Notat om tilfredshedsundersggelse gennemfgrt indenfor den
siddende befordring

Baggrund

Den siddende patientbefordring er reguleret ved lov, og er en ydelse
regionen er forpligtiget til at levere. I Region Midtjylland afvikles der
arligt ca. 350.000 kgrsler, og der anvendes arligt et budget pa ca.
107 mio. kr.

Ved dannelsen overtog Region Midtjylland fire forskellige ordninger
for siddende patientbefordring, med forskellig organisering og
forskellige servicemal.

Det blev den 2. maj 2007 vedtaget, at regionens siddende
patientbefordring skulle overga til Midttrafik, der ved regionens
dannelse var ansvarlig for driften i det geografiske omrdde svarende
til det tidligere Viborg Amt. Samtidigt blev det besluttet at al
visitationen af den siddende befordring fremover skulle placeres pa
Kgrselskontoret i Holstebro.

Pr. 1. januar 2008 blev det tidligere Ringkgbing Amt indlemmet i
ordningen, og pr 1. februar 2008 blev den del at det tidligere Vejle
Amt som indgar i Region Midtjylland inddraget.

Sidste fase i reorganiseringen skete den 1. oktober 2009, hvor
Midttrafik overtog driften af den siddende patientbefordring i det
geografiske omrade svarende til det tidligere Arhus Amt. Samtidig
skete den endelige harmonisering af de politisk vedtagne servicemal
for den siddende patientbefordring i Region Midtjylland. Pr. 1.
oktober gik alle sygehuse i det tidligere Arhus Amt ligeledes over til
at skulle bestille siddende transport i et web-baseret system ligesom
det allerede var tilfaeldet for regionens gvrige hospitaler.

Siden den 1. oktober 2009 er alle hospitaler i hele regionen saledes
koblet pa det web-baserede modul hospitalerne skal anvende til
bestilling af alle standardkgrsler. Der er stadig fa tilfeelde hvor
hospitalerne har brug for at ringe til kgrselskontoret, men dette vil
kun veere i de tilfaelde hvor der ikke er tale om standardkgrsler. Dette
kunne f.eks. veere i tilfaelde hvor patienten har brug for trappetjener,
solokgrsel eller lignende. Dette tal er anslaet til at andrage 25.000
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opkald pa arsbasis.

Dermed er der siden den 1. oktober 2009 etableret ensartede
servicemal og ensartede bestillingsprocedurer i hele regionen.
Herudover er der ét bestillingskontor med ét telefonnummer som
h&ndterer alle henvendelser om siddende befordring internt i Region
Midtjylland.

Som en opfelgning pa omorganiseringen af den siddende befordring
blev det aftalt med midttrafik at der skulle laves en m] dt
tilfredshedsundersggelse blandt patienter og sygehuspersonale.

Formalet med undersggelsen var at fa en vurdering af de
serviceydelser der leveres af henholdsvis Midttrafik, Kgrselskontoret i
Holstebro samt af de vognmaend der er tilknyttet den siddende Side 2
befordring. Tilfredshedsundersggelsen er gennemfgrt i april 2010 og i

det folgende gennemgas de vigtigste konklusioner fra den

gennemfgrte undersggelse.
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Generelt om undersggelsen

Undersggelsen er planlagt i et samarbejde mellem Region Midtjylland,
Midttrafik og Rambgll Management Consulting som har varetaget
opgaven med dataindsamling, analyse og rapportering.
Undersggelsen er finansieret af Midttrafik, ligesom det er Midttrafik
der har haft den koordinerende funktion pd undersggelsen.

Undersggelsen er todelt idet der har vaeret en del der rettede sig mod
patienter og en del der rettede sig mod sygehuspersonale.

Sygehuspersonale:
Den del der rettede sig mod sygehuspersonalet havde som fokus at
afdaekke personalets vurdering af den siddende patientbefordring i
Region Midtjylland. Denne del af undersggelsen havde 7
hovedpunkter, nemlig:
1. en undersggelse af personalets samlede tilfredshed
2. tilfredshed med informationsmaterialet der udleveres til
patienterne.
3. tilfredsheden med den elektroniske bestilling pa
turbestilling.dk
4. tilfredshed med den telefoniske bestilling pa Kgrselskontoret i
Holstebro
5. Tilfredsheden med den service der er hos Midttrafik ndr der
rykkes for en forsinket vogn
6. tilfredsheden med praecisionen ved afhentning og aflevering af
patienter pa hospitalerne
7. Tilfredsheden med selve chauffgren og rejsen.

Inden undersggelsen gik i gang blev der sendt brev ud til 272
afdelinger i regionen som var udvalgt i forhold til deres anvendelse af



den siddende befordring. 172 af disse afdelinger valgte at deltage i
undersggelsen svarende til en svarprocent pa 64%. Rambgll havde pa
forhand vurderet at en svarprocent pa 40% ville veere tilstraekkelig til
at opna et validt resultat, hvorfor den opndede svarprocent ma anses
for veerende yderst fornuftig.

Patienter:
Den del af undersggelsen der rettede sig mod patienterne havde som
fokus at afdaekke patienternes vurdering af den siddende
patientbefordring i Region Midtjylland. Denne del af undersggelsen
havde 6 hovedpunkter nemlig:
1. en undersggelse af patienternes samlede tilfredshed
2. tilfredshed med informationsmaterialet der udleveres til
patienterne.
3. tilfredshed med den telefoniske bestilling pa Kgrselskontoret i
Holstebro
4. Tilfredsheden med den service der er hos Midttrafik nar der
rykkes for en forsinket vogn
5. tilfredsheden med praecisionen ved afhentning og aflevering af
patienter pa hospitalerne
6. Tilfredsheden med selve chauffgren og rejsen.

Inden undersggelsen formelt gik i gang blev alle patienter der
henvendte sig til Kgrselskontoret i Holstebro i januar og februar 2010
adspurgt om hvorvidt de gnskede at deltage i en
tilfredshedsundersggelse. P& baggrund af dette blev der udtrukket
799 patienter der skulle deltage i undersggelsen og ud af disse har
537 patienter valgt at svare pa det udsendte spgrgeskema. Dette
svarer til en svarprocent pa 68% hvilket betyder at undersggelsen er
valid.

Resultater fra undersggelsen

Resultaterne af undersggelsen er i det fglgende opgjort i et skema. Af
skemaet fremgar antallet af besvarelser og den samlede tilfredshed
med den leverede service set under et.

I det naeste skema er resultaterne opgjort pr. delspgrgsmal i
undersggelsen.

Overordnede resultater

Samlet Antal Svarprocent | Forventet

tilffredshed | besvarelser svarprocent
Sygehuspersonale 92% 172 64% 40%
Patienter 97% 537 68% 60%

Overordnet betragtet er den samlede tilfredshed blandt
sygehuspersonale og blandt patienter yderst tilfredsstillende.
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Resultater pr. spgrgsmal

Samlet tilfredshed

Spgrgsmal Personale | Patienter
Hvor tilfreds er du med det
informationsmateriale, Region Midtjylland
udleverer vedr. den 90% 96%
siddende patientbefordring, i forbindelse med
indkaldelser?
Midttrafiks uddannelse i turbestilling.dk? 91%
Brugervenligheden pa turbestilling.dk? 86%
Ventetid i telefonen ved bestilling 57% 92%
Medarbejdernes venlighed ved bestilling 89% 97%
Medarbejdernes vejledning ved bestilling 90% 98%
Har du oplevet forsinket ankomst af en bil? 70% 28%
Medarbejdernes venlighed ved forsinket bil 88% 89%
Den information du far, nar du ringer til 87% 83%
Midttrafik vedr. forsinket bil
Ventetiden i telefonen, nar du ringer til
Midttrafik vedr. forsinket bil ’ 58% 74%
Mld’Ftraflks kontakt til dig, nar en bil bliver 45% 71%
forsinket
Det faf.talte afhentningstidspunkt ved 92% 88%
bestilling
Afhentningstidspunkt i forhold til det aftalte 91% 96%
Ventetiden fra ankomst til behandling 88% 83%
Ventetiden fra endt behandling til afhentning 71%
Chauffgrens hjeelpsomhed ved ind-
.. . 97%
/udstigning af bilen
Chauffgrens venlighed 97% 99%
Chauffgrens information om, at der skal
. o 94%
andre patienter med i bilen
Chauffgrens viden om den praecise adresse,
. 98%
du skal kgres til
Chauffgrens kgrsel 98%
Renggringen af bilen 97%
Bilens indretning og komfort 95%
Baerer chauffgren synligt 'ID'? 49%
Hvor tilfreds er du alt i alt med den siddende 92% 97%

patientbefordring?

Overordnet set er de opgjorte tilfredshedsprocenter for de enkelte
delspgrgsmal i undersggelsen tilfredsstillende. Der skal dog i det
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folgende knyttes en raekke kommentarer til de delspgrgsmal hvor
tilfredshedsprocenten kraever en uddybning og en eventuel
handleplan for at forbedre tilfredsheden.

Generelle konklusioner
De omrader der pakalder sig opmaerksomhed i forhold til
sygehuspersonalets er fglgende:
e Spgrgsmal 8: Ventetiden i telefonen ved bestilling
e Spgrgsmal 14: Ventetiden i telefonen, nar du ringer til
Midttrafik vedr. forsinket bil
e Spgrgsmal 15: Midttrafiks kontakt til dig, nar en bil bliver
forsinket

Samlet set er der tale om mindre tilfredshed ved ventetid i telefonen
ved bestilling og ved forsinkelser ligesom der er mindre tilfredshed
med kontakten til Midttrafik, nar kgrslen bliver forsinket. Endelige er
der mindre tilfredshed med hvor laenge patienten skal vente efter
endt behandling.

De omrader der pakalder sig opmaerksomhed i forhold til patienterne
er fglgende:
e Spgrgsmal 13: Den information du far, ndr du ringer til
Midttrafik vedr. forsinket bil
e Spgrgsmal 14: Ventetiden i telefonen, nar du ringer til
Midttrafik vedr. forsinket bil
e Spgrgsmal 15: Midttrafiks kontakt til dig, nar en bil bliver
forsinket
e Spgrgsmal 18: Ventetiden fra ankomst til behandling
e Spgrgsmal 19: Ventetiden fra endt behandling til afhentning

Der er tale om et vist sammenfald mellem de omrader hvor
personalet og patienterne er mindre tilfredse. Sammenfaldet knytter
sig til spgrgsmalene 14 og 15 der drejer sig om ventetid hos
midttrafik ved telefonisk henvendelse samt Midttrafiks kontakt til
patienter og personale nar en bil er forsinket.

Midttrafik har foresldet falgende 3 tiltag for at forbedre tilfredsheden
pd de omrader der er omfattet af spgrgsmal 13,14 og 15.

1. Der er en hgj utilfredshed med ventetiden i telefonen ved
kontakt til Midttrafik blandt bade patienter og
sygehuspersonale. Der pagar hos Midttrafik et arbejde med
optimering af telefonbemandingen, sa ventetiden i telefonen
reduceres.

2. Ved opkald til patienter i forbindelse med en forsinket bil,
treeffes patienten ofte ikke. Midttrafik foreslar derfor at der
etableres et samarbejde med regionens kgrselskontor i
Holstebro omkring registrering af kunders mobilnummer ved
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bestilling. I dag er det patientens fastnethummer, der
registreres.

Endelig er der en udfordring omkring kontakt til
sygehuspersonalet ved forsinkelser. Midttrafik ringer ofte
forgaeves til afdelinger pa sygehusene, eller der opleves meget
lange ventetider. Det foreslas at der etableres et samarbejde
mellem Midttrafik og regionen omkring udarbejdelse af bedre
procedurer for, hvordan Midttrafik altid og uden problemer kan
kontakte de enkelte afdelinger.

Herudover er der et tema i forhold til ventetiden enten fgr behandling
eller efter endt behandling (spgrgsmal 18 og 19). Patienterne er her
mindre tilfredse med ventetiden fra ankomst til behandling mens
personalet er mindre tilfredse med ventetiden fra endt behandling til
afhentning.

De vedtagne servicemal pa omradet er anfgrt i nedenstdende tabel

Maksimal ventetid fgr og efter | 60 minutter bade fgr og efter

behandling behandling

Tidsinterval pa afdelingen for Patienten afleveres tidligst 30

dialyse pt. minutter fgr og senest fem minutter
inden indkaldelsestidspunktet.

Graden af omvejskgrsel Maksimalt 100%

Tidsinterval for afhentning Patienten afhentes senest en time

efter endt behandling for efter endt behandling

dialyse pt.
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99,00%

98,00%

95,00%

92,00%

91,00%

Patientbefordring - rettidighed

97,00% 1

96,00% 1

/\,,

94,00% 1

93,00% 1

Januar Februar Marts

—— Rettidighed pa afhentningsadr. ift. serviceniveau ——— Rettidighed ved aflevering pa sygehuset
Rettidighedved afhentning pa sygehus ift. serviceniveau




Som det fremgar af ovenstdende oversigt opfyldes de gaeldende
servicemal pa omradet stort set fuldt. Dette geelder bade ved
afhentning p@ hjemadressen samt ved afhentninger og afleveringer
pa hospitalet idet servicemalsopfyldelsen i alle tilfeelde er pd over 95
%.

Utilfredsheden kan delvis tilskrives at borgere og personale har en
forventning om mindre ventetid end de vedtagne servicemal

midt

Endelig er der et omrade der naturligt ikke er sammenfaldene: : -

e Personalet er mindre tilfredse med ventetiden i telefonen til regionmidtjylland
Kgrselskontoret i Holstebro. Det er besluttet at
sygehuspersonalet i videst mulig udstrakning skal anvende
den elektroniske bookning, ligesom det er besluttet at
opringninger fra borgerne altid gar forud for opringninger fra
personalet, da de jo i de fleste tilfeelde har muligheden for at
anvende webbokningen. Derfor vil der ikke vil blive gjort tiltag
til nedbringelse af ventetiden i telefonen for
sygehuspersonalet.

Side 7

Hvad vil generelt kunne forbedre tilfredsheden blandt
brugerne?

Specielt den ventetid der er for patienterne efter endt behandling
opleves af bade patienter og personale ofte som lang til trods for at
det fastsatte servicemal om maksimalt en times ventetid generelt
overholdes. Dette skyldes i hgj grad det forhold at en del af
patienterne oplever gener eller ubehag efter en behandling der
betyder at ventetiden pa dette tidspunkt foles laengere.

Praehospitalet vil tage initiativ til sammen med Midttrafik at
undersgge muligheden for indenfor den givhe budgetramme at
tilbyde saerlig udsatte patientgrupper en kortere ventetid efter endt
behandling - dette kunne eksempelvis vaere patienter der er i
kemo/stralebehandling.



