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Hvad er forudsaetningerne for en vellykket
Implementering og drift?

Tid til at seette iseer
Support til iPads eeldre patienter ind i
betjening af iPads

Velfungerende

Styregruppe internetforbindelse

Tovholderfunktion
for implemen-
teringen pa
hospitalsniveau og
afdelings/
afsnitsniveau

Klar
Selvbestemmelse opgavefordeling pa
pa de to lokale afdelinger/afsnit ift.
spgrgsmal at opfordre
patienter til at svare
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Status pa pilottesten af
patienttilfredshedsmalingen

14 afdelinger/61 afsnit indgar i patienttilfredshedsmalingen
- Der indsamles svar pa 13 afdelinger/55 afsnit
1 afdeling/16 afsnit er endnu ikke kommet i gang med indsamling af svar

Der er registreret 1.943 besvarelser i perioden 19. februar — 6. maj
* Indkomne svar seneste uge (30/4-6/5): 319
* Indkomne svar april: 1.194
* Indkomne svar marts: 514
Der bliver benyttet 86 iPads (heraf 71 i stander/veeghaengte og 15 Igse iPads)
* 19 pa wi-fi
* 67 pa sim-kort

Nogle afdelinger indgar ikke i patienttilfredshedsmalingen, fordi de ikke
afslutter patienter

patientfeedback

Faktuel status
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Organisering af pilottesten

« Styregruppe: Direktionsmedlem, chef for udviklingsafdeling,
hospitalsansvarlig, afdelingschef fra stamafdeling, leder fra Teknik og drift
samt leder og projektansvarlig fra EEB

- Hospitalsansvarlig: Tovholder pa projektet pa hospitalsniveau. | pilottesten
har der undervejs veeret udskiftning pa denne funktion

- Afdelingsansvarlig: Tovholder pa projektet pa afdelingsniveau
- Afsnitsansvarlig: Tovholder pa afsnitsniveau

* Enhed for Evaluering og Brugerinddragelse har varetaget projektledelsen

patientfeedback
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Redskaber til og informationsmateriale om
patienttilfredshedsmalingen

| pilottesten er der udarbejdet og testet fglgende redskaber og
informationsmateriale:

» Survey-platform, hvor de enkelte afsnit selv kan veelge lokale

spargsmal og traekke resultater.
 Spgrgsmalskatalog med 100 mulige lokale spgrgsmal.

- Intranetside med vejledninger og quick-guide til maling og

malingsredskaber.

- Undervisningskoncept med introduktion til maling og

malingsredskaber.

 Visuel identitet herunder plakat, standerplakat, film til info-skeerme

samt logo.

REGION
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Afsnittene kan vaelge mellem forskellige
metoder til dataindsamling

iPads | Lase iPads Postkort med QR-kode, Via afdelingens
stander/veeghaengt sa patienterne kan svare hjemmeside
pa egen mobil eller
derhjemme pa PC
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Resume

- Konceptet for den lgbende patienttilfredshedsmaling har overordnet set vist sig at
vaere velegnet som metode til indsamling af Igbende feedback fra patienterne til brug
for driftsmalstyring.

- Der har veeret tekniske udfordringer relateret til visning af spgrgeskemaet pa iPads.
Der er fundet en lgsning ultimo april 2015. Lagsningen bliver testet pa afsnittene i ma;
2015.

- Lokale valgfrie spagrgsmal gger det lokale ejerskab til undersggelsen.

 Geriatriske patienter har sveert ved at laese skriftstgrrelsen og betjene iPad’en og har
derfor brug for assistance fra personalet/pargrende for at svare.

- Der er flere konkurrerende lokale malinger af patienttilfredshed, der kan have
betydning for patienternes motivation for at svare og personalets motivation for at
implementere patienttilfredshedsmalingen.

REGION
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Resume (fortsat)

Det er vigtigt for en vellykket implementering, at:

* Der er en styregruppe, der er forankret i hospitalets direktion.
* Der er en tydelig implementeringsplan med opfalgning fra den hospitalsansvarlige.

- Der er en lokal tovholder pa afdelings- og/eller afsnitsniveau for at sikre den lokale
implementering og formidling af information til den resterende personalegruppe.

- Tovholdere pa hospitals-, afdelings- og afsnitsniveau kender deres roller og
opgaver for at sikre ejerskab og implementering.

+ Afdelingsledelserne er informeret for at sikre ledelsesmaessig opbakning og
understgtte implementering.

 Der er en support funktion, som tovholdere kan kontakte ved tekniske udfordringer
med iPads.

* Der etableres en procedure/arbejdsgang for hvem i personalegruppen, der skal
opfordre patienterne til at svare. Det er vores vurdering, at der kommer flere svar
ind, nar personalet opfordrer patienterne til at svare.
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Patientfeedback

Udlevering af postkort

* Udlevering af postkort med koder anvendes kun pa
fa afdelinger.

 Koderne pa postkort indeholder bade tal og
bogstaver, og er derfor besveerlige at indtaste isaer
for eeldre patienter, hvilket betyder, at nogle
patienter opgiver at svare.

* Postkort indeholder en QR-kode, sa patienter har
mulighed for at udfylde spgrgeskemaet via deres
smartphone.

* Flere yngre patienter vil gerne svare, efter de er
kommet hjem. Personalet skal informere om denne
mulighed.

REGION

Indsamling af svar
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Hvad er vigtigt for at indsamle svar?

Det giver flere svar, nar personalet opfordrer
patienterne til at svare, da patienterne ikke selv far
gje pa standeren og svarer.

Det kan evt. minimere opgaven for personalet, hvis
undersggelsen synliggares mere fx ved at benytte
nudging-metoder for at fa patienterne til at svare.

Pa nogle afsnit er det tilfaeldigt, om patienterne bliver
informeret om muligheden for at svare fordi:

- Afsnittet har ikke en fast procedure for,
hvem i personalegruppen, der informerer
patienterne.

- Personalet glemmer at informere
patienterne.

« Der er modstand mod
patienttilfredshedsmalingen blandt
personalet.

REGION
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For at forebygge modstand fra perso

er det vigtigt, at:

Personalet er informeret om undersggelsen

patientfeedback

nalet

- Pilottesten viser, at de afdelingsansvarliges udpegning og information af afsnitsansvarlige og personale med

patientkontakt er sket for sent.
Afsnittene fortsat selv kan veelge lokale spgrgsmal
Teknologien fungerer

- | pilottesten har der veeret tekniske problemer med iPads og internetadgang, der karer pa SIM-kort

- Blandt nogle afdelings- og afsnitsansvarlige er der en "teknologiforskraekkelse” og en oplevelse af,
relateret til iPads ikke er en sygeplejerskefaglig opgave.

at opgaver

Patienttilfredshedsmalingens sammenhaeng med driftsmalsstyring og tavlemgader er tydelig for personalet

Der tages hgjde for evt. konkurrence mellem malinger af patienttilfredshed

- Nogle afdelinger har i forvejen lokale malinger af patienttilfredshed, hvilket betyder, at patienterne skal besvare flere

spgrgeskemaer.

- Personalet pa afdelinger, der i forvejen maler patienttilfredshed, oplever ikke patienttilfredshedsmalingen som

ngdvendig.

Supplere patienttilfredshedsmalingen med andre metoder for at uddybe resultaterne (fx fokusgrupper eller

feedbackmgder), sa de kan anvendes til lokale kvalitetsforbedringer

Indsamling af svar
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Hvad synes patienterne om
patienttilfredshedsmalingen?

* Mange af de patienter, vi har talt med er glade for muligheden for at give feedback og synes,
patienttilfredshedsmalingen er vigtig.

* Nogle patienter svarer primaert, nar personalet opfordrer dem til det, og der er kun fa patienter, der svarer,
hvis personalet ikke gar dem opmeerksomme pa muligheden.

* Nogle patienter oplever, at der er for mange spgrgeskemaundersggelser og har ikke lyst til at svare.

* Skriftstarrelsen pa iPad’en er for lille for en del af de eeldre patienter. Muligheden for en starre skrift er ved at
blive testet.

* Geriatriske patienter har sveert ved at betjene iPad’en og har derfor brug for assistance fra
personalet/pargrende for at svare.

Hvad synes patienterne?
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patientfeedback

IPads og internetforbindelse

* Det vigtigt med en stabilt internetforbindelse for at
sikre, at patienterne oplever, at iPads fungerer
uden latenstid.

* De afdelings- og afsnitsansvarlige oplever, at
tekniske udfordringer er en ressourcekraevende
opgave. Det er derfor vigtigt at afklare, hvilke
opgaver de skal varetage og udveelge afdelings-
og afsnitsansvarlige efter dette. En stor del af de
tekniske udfordringer er p.t. lgst, og derfor vil
ressourcetraekket blive mindre fremover.

 Personalet gnsker, at der pa hvert hospital er
adgang til hurtig it-support, sa personalet kan
ringe, hvis de oplever problemer ift. driften af
iPads.

REGION

Den IT-tekniske lgsning med
IPads og Wi-Fi/Sim-kort
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For at understgtte implementeringen, er
det vigtigt...

At der nedsaettes en styregruppe pa hospitalet med
repraesentanter fra direktionen, afdelinger, teknik og drift,
kommunikation, CIMT, evt. udviklingsafdeling samt EEB,
der sikrer projektets lgbende fremdrift.

At der er tovholdere pa afdelings- og afsnitsniveau
(afhaengig af afdelingens starrelse), der kan skabe lokalt
ejerskab til undersggelsen og fungere som
kontaktpersoner opadtil i organisationen.

* At afdelingsledelsen er involveret og tager ansvar for
implementeringen for at stgtte den lokale
afdelingsansvarlige.

At tovholdere pa afdelings- og afsnitsniveau bliver
ordentligt forberedt pa, hvad deres funktion indeholder,
herunder hvor meget tid de skal bruge pa teknisk support.

At tovholdere pa afdelings- og afsnitsniveau bliver
informeret om patienttilfredshedsundersggelsen, oplaert i
brugen af iPads og brugerfladen Results pa
undervisningssceancer.

* At involvere alle relevante interessenter i, hvor standeren
skal placeres pa det enkelte afsnit (hensyn til brand,
arkitektur, sengetransport, el mm.)

REGION

Implementering af
patienttilfredshedsmalingen
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Disse spgrgsmal har indgaet i
pilottesten

"Er du alt i alt tilfreds med

CEV [SESeEIEE Cllg) pUlIgnet (felr &t Var personalet venligt og indlaeggelsens forlgb fra du ankom

deltage i beslutninger vedr. din

behandling/undersagelse ?” imadekommende?” til du blev udskrevet?/Er du alt i alt

tilfreds med besggets forlgb?”

Derudover har afsnittene valgt to lokale spgrgsmal fra et katalog med validerede spagrgsmal

De fem spgrgsmal
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Resultater af de regionale spgrgsmal |
pilottestenus m

"Gav personalet dig mulighed for at deltage i beslutninger vedr. din behandling/undersggelse ?”

Antal svar rellléﬁ nt Gns.
Seneste degn 65 n 19% 4.0
Seneste uge 314 10% 4,2
maj 505 9% 4,1
april 1.066 7% 4,2
marts 467 8% 4,2
febuar 31 n 6% 4,4
Alle 2.069 8% 4,2

0% 25% 50% 75% 100%
B 1 meget hgj grad (5) ™1 hej grad (4) | I nogen grad (3) I ringe grad (2)
W slet ikke (1)

REGION

De fem spgrgsmal
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Resultater af de regionale spgrgsmal |
pilottestenus m

"Var personalet venligt og imgdekommende?”

Antal svar rell‘;:lint Gns.
Seneste degn 79 [ 4% 4,5
Seneste uge 260 265 m 2% 4,5
maj 563 409 g 35 2% 4,5
april 1.194 888 1% 4,5
marts 513 383 g 24 2% 4,5
febuar 32 27 0% 4.8
Alle 2.302 1,707 2% 4,5

0% 25% 50% 75% 100%

M1 meget hgj grad (5) 71 hej grad (4) | I nogen grad (3) M1 ringe grad (2)
W siet ikke (1)

REGION

De fem spgrgsmal



Region Hovedstaden Pat-‘entfeedback

Resultater af de regionale spgrgsmal i
pilottestenus m

Er du alt i alt tilfreds med indleeggelsens forlgb fra du ankom til du blev udskrevet?/Er du alt i alt tilfreds

med besggets forlab?”

Ikke

Antal svar relevant Gns.
Seneste dogn 76 44 16 s 6 | 4% 4,1
Seneste uge 351 229 67 e 1% 4,3

maj 547 355 a8 = 42 1% 4.3
april 1.158 765 206 88 2% 4,3
febuar 32 24 5 3% 4,6

Alle 2.244 1,472 408 64 163 2% 4,3

93 42 |
N s8 |

marts 507 328 99 2% 4,3
64 163

0% 25% S50% 75% 100%
B 1 meget haj grad (5) 1 haj grad (4) | I nogen grad (3) M1 ringe grad (2)
M Slet ikke (1)
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Opmeaerksomhedspunkter vedr.
spargsmal

 De lokale selvvalgte spgrgsmal pa afsnitsniveau giver
ejerskab og mindsker modstand blandt personalet.

* Der er bekymring blandt personalet om, hvorvidt data
bliver anvendelige til at lave forbedringer lokalt, fordi de
ikke afdeekker arsager.

* Der er behov for at udvikle flere selvvalgte spgrgsmal,
som er tilpasset de enkelte afdelingers behov. P.t. kan
afsnittene veelges ud fra et spgrgsmalskatalog med 100
spargsmal.

* Der er behov for at spgrgsmalene overseettes, da flere
afsnit har patienter, der ikke kan dansk.

* Spgrgsmalet om, hvorvidt patienten havde mulighed for at
deltage i beslutninger, volder problemer i forlgb, hvor
deltagelse i beslutninger ikke er mulig. | disse tilfeelde
oplever patienterne spgrgsmalet som forvirrende eller
irrelevant og de besvarer det bade positivt, negativt og
neutralt samt med "ved ikke” og "ikke relevant”.

REGION
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Data fra patienttilffredshedmalingen i

==

Udtreek af resultater

driftsmalsstyring

Evt. afdeekning af
arsager via feedback-
mgader eller

Forbedringer i praksis fokusgruppeinterview

REGION

Anvendelse af data til
driftmalstyring
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patientfeedback

Lokal anvendelse af data

« Det er vigtigt, at personalet har viden om, hvordan
data fra patienttilfredshedsmalingen spiller ind i
driftsmalsstyring og tavlemgder.

- Pilottesten viser, at de lokale tovholdere pa
afdelings- og afsnitsniveau oplever, at
brugerfladen, hvor de veelger lokale spgrgsmal og
treekker rapporter med patienternes svar, er let at
betjene.

Anvendelse af data til
driftmalstyring

REGION
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Metode for erfaringsopsamlingen

Erfaringsopsamlingen bygger pa: Erfaringsopsamlingen daekker ikke:
+ 32 interviews med patienter, der har besvaret Alle patientgruppers erfaringer med betjening
spgrgeskemaet. af iPad, skriftstagrrelse og besvarelse af
spgrgeskemaet.
- Observation pa 15 afsnit fordelt pa 9
afdelinger. Hvad en evt. skeevhed i de indsamlede data
(pa alder, afdeling osv.) vil betyde for
+ 13 besvarede spgrgeskemaer fra tovholdere kvaliteten af data.
pa afsnits- og afdelingsniveau, der har
deltaget i undervisning. Hvordan de indsamlede data bliver brugt. Fa
afdelinger har p.t. anvendt data pa mgder, fx
« 3 workshops med personale fra 9 afdelinger. kvalitetsradsmgader.
* Enhed for Evaluering og Brugerinddragelses Patienternes oplevelse af muligheden for at
noter fra undervisning, lgbende intern svare derhjemme.

opsamling og feedback.

REGION







