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Mens vi venter eee
En bedre oplevelse af ventetid

Idékatalog til inspiration

Udviklingsforlgb for laegesekreteerer 2. halvdr 2011
Hospitalsenheden Vest
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Et patientforlgb starter allerede, ndr patienten indfinder sig pa
sygehuset, og derfor har vi valgt at fokusere p& opholdet i
ventevaerelset som en understgttelse af et godt patientforigb.

I dette Idékatalog er der ideer og forslag til, hvad der kan forbedre
patienter og pargrendes oplevelse af ventetiden.

Vores projekt har primaert fokuseret p& ambulatoriers venterum med

mobile patienter. Vi har ikke direkte beskaeftiget os med arsager til
ventetid.

VENTETID - HVAD ER DET FOR EN STORRELSE?

De fleste af os har pa godt og ondt provet at sidde og vente pd et
hospital. Men har du taenkt over, hvordan venterummets indretning
pavirker den tid du tilbringer i ventevaerelset?

Joh, taenker man - jeg ville nu hellere, at de brugte ressourcerne pa
at undgd ventetid overhovedet!

Hvor vil du helst vente?

For og efter - men stadig fastldste stole
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pa stuerne og to patienter, der er i rgntgen. Hver patient figurerer pa
skaermen som en "boble” med deres egne initialer i, og boblen flytter
sig sa rundt, ndr patienten flytter sig.

Sydvestjysk Sygehus er det fgrste sygehus i Region Syddanmark, der
giver patienterne den mulighed. Ledende oversygeplejerske i den
feelles akutmodtagelse, Christian Jgrgensen, gleeder sig til at tage den
nye teknik i brug:

- Det giver patienterne en mulighed for at fa et indblik i, hvad der
foregdr i maskinrummet, og vi haber, at det ogsd kan vaere med til at
give en forstdelse for, hvorfor der nogle gange er ventetid, siger han.
Den aktuelle ventetid kan ogsa ses pa skaermene og bliver hele tiden
opdateret.

(Kilde: Sydvestjysk Sygehus hjemmeside: Nye tilbud til ventende
skadestuepatienter)

FA "GRATIS” BLADE I VENTEVARELSET - OG STOT
SAMTIDIGT DANSK RGDE KORS

Der skabes et bedre ventemiljo — og indsamles samtidigt
bidrag til Dansk Rgde Kors’ hjalpearbejde

I et samarbejde mellem Support Media A/S og Dansk Rgde Kors er
dette koncept en realitet i Danmark. Konceptet sikrer et speendende
udvalg af blade og magasiner leveret til ventevaerelset hver maned.
Det giver ikke kun patienterne adgang til frit at laese i bladene, men
ogsa muligheden for at kunne medtage et saerligt interessant blad,
nar de samtidigt vaelger at stgtte Dansk Rgde Kors. P& denne made
stgtter savel konsultationen som patienterne Dansk Rgde Kors.

I indsamlingsbgssen kan patienterne laegge 5, 10 eller 20 kroner,
safremt de gnsker at medtage et blad fra udvalget i ventevaerelset.
(Kilde: www.supportmedia.dk/Abonnent.htm)
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Ventetid pa sygehuset kan minimeres, men kan ikke undgas helt.
Ventetid bliver dog lettere at handtere, nar der er gode rammer og
tilbud til de ventende.

Der er en sammenhasng mellem hvordan pargrende og patienter
oplever de fysiske rammer i venterummene og hvordan indretningen
pavirker deres adfzerd.

Vi kender det alle sammen. Venterummet. Vi har siddet der utallige
gange. Hos laegen, pa sygehuset ved tandlaegen. Og ventet - pa en
undersggelse, behandling, en sveer snak, eller maske endda en trist
besked. Det offentlige venterum er et velbesggt rum, men
paradoksalt nok naermest usynligt, ofte tilfaeldigt indrettet. Lidt
siddepladser. Muligvis en stak gamle ugeblade eller pjecer. Maske
endda lidt legetgj til bgrnene. Professionelt og bekvemt, ja. Men
hyggeligt, det er det sjeeldent.

N&r det kommer til indretning af vente- og opholdsrum, lader der til
at veere en tendens til at se patienter som én samlet gruppering med
samme type venteadfzerd.

Mange patienter og pargrende ggr da ogsé de samme ting nar de
opholder sig i et venterum fordi rummet indbyder til det - men der er
forskellige behov. Mens nogle gnsker ro, gnsker andre mulighed for at
se tv eller snakke med pargrende. Nogle ser stort pa indretningen
fordi der kun er tale om et kort besgg, andre gnsker at der var flere
planter, mere at se pa og flere muligheder for at foretage sig
forskellige ting.

Patienter (og pargrende) er ikke én samlet gruppe og derfor bgr
venterum designes med fokus pa forskellige behov, s folk kan skabe
deres eget rum i rummet.

Venterum bgr medtaenkes som en betydningsfuld del af en samlet
hospitalsoplevelse, da nogle patienter og pargrende tilbringer lang tid i
disse rum (f.eks. mellem behandling og svar pa prgver eller fordi de
veelger at komme i god tid).
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De fysiske rammer er ikke kun de store ting, sdsom skilleveegge, mure,

mgbler. Det er ogsd mindre rammer, ting i rummet, eksempelvis

ugeblade, aviser, vandautomat, fjernsyn. Endelig spiller lyd, lys og dufte
o .

ogsa ind.

Mange af de samme handlinger finder sted, uafhaengig af tid, sdsom
man fgrst melder sin ankomst, dernaest finder en stol, dernaest enten
laeser et tilfaeldigt blad eller blot stirrer ud i luften til det bliver ens
tur. Der er (naesten) ingen kommunikation patienterne imellem.

Venterummene skal give
mulighed for, at patienter
og pargrende kan ggre
andet end passivt at
vente.

De fysiske rammer bgr

sikre, at man ikke fgler

sig stuvet sammen i et

fyldt lokale og dermed

fgler at ens sygdom synligggres; at man kan sidde og snakke privat
med pargrende uden at fgle at alle lytter med.

De fysiske rammer skal heller ikke signalere, at man fgler sig tvunget
til at interagere med andre, fordi man sidder taet, men at man kan
passe sig selv mens man venter.

Man bgr ogsa tage i betragtning, at det kan virke stressende og
ukomfortabelt at sidde teet op ad hinanden med overskridelse af
intimsfaeren til fglge.

Alt sammen med gje for at ggre naerhed, tryghed, helhed og
optimisme centralt for den oplevelse det er at vente.
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INFORMATIONSTAVLER

Ved at saette informationstavler op, kan patienterne til de forskellige
ambulatorier, der deler ventearealet, fglge med i ventetiden. Et
simpelt nummersystem vil kunne anvendes, s& man far udleveret et
nummer ved ankomsten, hvis der er ventetid. Nummeret kommer op
pa tavlen i café eller et andet fzelles venteareal, nar det er ved at
veere tid til, at patienten skal vende tilbage til ambulatoriet.

Elektroniske informationstavler kan ogsa anvendes til andre relevante
informationer — man kan spgrge patienterne, hvad de gerne vil have
af oplysninger. Og hvilken information vil man gerne formidle?

Brug humor!

Bl.a. i brochurer og i udsmykningen

Tag det selvhgitidelige og de Igftede pegefingre ud af din formidling.
Intet Igser op som et lille smil!

PATIENTER KAN FOLGE MED PA STORSKARM

Som noget helt nyt far de ventende patienter pd Sydvestjysk Sygehus
mulighed for at fa et indblik i hele processen “inde bagved”. Det sker
pa tre storskaerme, der viser hele patient flowet i skadestuen. S& kan
du som patient eksempelvis se, at der er tre patienter, der behandles



P38 den made kan noget af presset tages af de lokale ventevarelser, Hvad gor ventetiden L-A-N -G
s3 patienter og pargrende ikke skal std op, hvis der ikke er
siddepladser nok.

Der kan indrettes specielle zoner for de patienter, der gnsker ro og
privatliv, mens de venter.

M3ske bedre information til patienterne om, at “Patienter er

forskellige og det er undersggelser ogsa, sa derfor gar det ikke altid Defysiske rammer er

kedelige og

efter tur”? institutionaliserende
uden noget at
beskzeftige sig med

Skrive i indkaldelsesbrevet, at det er en god idé at medbringe noget
laesestof, handarbejde eller andet til at forsgde en eventuel ventetid
med? Tradlgst netvaerk? Akvarium med tropiske fisk - eller et
terrarium? Strikke firkanter til Mother Theresa? Laegge et feelles

uslespil? Lave "Kryds og bolle” pa gulvet? Eller en hinkerude?
P P ry 9 pag At patienter, der er
kommet efter en selv,

M3ske lave et caféomrade, hvor patienter kan vente pa hjemkgrsel? kommer ind til
underspgelse fgrst

At patienten ikke kan

fd klar besked om
ventetid

Samtidig kan man bryde skrankerne ned i forhold til patienter og
pargrende ved at flytte receptionspersonalet ud i ventearealet. Der er
sa direkte kontakt til personalet som et forbindelsesled mellem
ambulatorium og patient. Og pa den made er der ogsa gget frihed for
patienter og pargrende - de kan kaldes tilbage til ambulatoriet, nar
det er tid til undersggelse via opkald fra ambulatoriet til
receptionisten.

At patient og
Atderikkeer pargrende ikke kan ga

mulighed for at kebe fra stedet i ventetiden
mad og drikke og beskzeftige sig med
nogetandet

Her kan man sidde lidt for sig selv Hvordan kan ventetiden opleves som kortere?
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HELBREDENDE / MOTIVERENDE ARKITEKTUR

fortaeller Karen Marie Hansen, afdelingssygeplejerske pa
ortopaedkirurgisk ambulatorium pa Vejle Sygehus.

Friheden gor forskellen

NetPage er koblet til sygehusets netvaerk og kommunikerer tradlgst
med de mobile enheder. Personalet kan derfor hurtigt komme i
kontakt med patienterne, selvom de er op til to kilometer fra
ventevaerelset og give besked, nar det er tid at returnere til
afdelingen.

Nu far de en mobil enhed og en kaffebillet, s& de kan ga ned i
cafeteriet og fa en kop frisk kaffe og kgbe noget at spise. Andre gar
ud og stiller p-skiven eller nyder vejret. Det giver patienterne en helt
anden tilfredsstillelse og frihed, fordi de ikke er

bundet til ventevaerelset. De fgler sig taget mere alvorligt og kan se,
at vi gor, hvad vi kan for at hjeelpe. Derfor har vi faet utrolig god
respons, fortaeller Karen Marie Hansen.

- N&r der opstar ventetid, abner vi blot NetPage-programmet pa
computeren, noterer den mobile enheds nummer og giver patienten
en kort introduktion. Et kvarter inden det bliver patientens tur,
dobbeltklikker vi p& enhedens nummer pd computeren. Det far
patientens enhed til at bippe, og sa ved patienten, at han skal tilbage
til afdelingen. Det vigtigste for os er, at systemet er nemt og hurtigt
at bruge, s& vi ikke skal bruge tid pa oplaering eller indtastninger,
forklarer Karen Marie Hansen.

(Kilde: www.ascom.dk/vejle_ortopaedkirurgisk_ambulatorium)

FALLES VENTEAREALER - CAFE OMRADER -
DIVERSE FORSLAG
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Hvis de bygningsmaessige rammer tillader det, eller nar der skal
bygges nyt, kan man overveje, om det er en idé at lave fzlles,
centrale ventearealer, f.eks. i forbindelse med en café med tv og
mulighed for at kgbe mad og drikke.



at ga en tur med en patient, hente ting i kiosken, hente mad

i kantinen, spise sammen med eller snakke med patienten.

De frivillige i forhallerne og ambulatorierne tilbyder ventende
patienter og pargrende en kop kaffe og en snak. Det er en
forudsaetning, at patienten gnsker den frivilliges tilstedevaerelse.
Enkelte frivillige spiller klaver en gang ugentligt pa udvalgte
sengeafdelinger, andre igen stgtter op om arrangementer for
patienter og pargrende pa Aalborg Sygehus.

Frivilligkorpset tilbyder kort sagt medmenneskeligt samvaer. De
frivillige er ment som et friskt pust for patienterne i hverdagen.
Frivilligkorpset bestar af borgere, der gnsker at ggre en indsats
for patienter pa sygehuset. Alle borgere kan sgge om at blive
frivillig, hvorefter de indkaldes til en vurderende samtale.

Se bagsiden af denne folder for naermere oplysninger.

(Kilde: www.aalborgsygehus.rn.dk)

FRIHED TIL AT BEVAGE SIG VAK FRA
VENTEVARELSET I VENTETIDEN

Takket vaere NetPage kan personalet pa Ortopaedkirurgisk
Ambulatorium p& Vejle Sygehus i dag udlevere mobile tradlgse
enheder fra Ascom til de ventende patienter, s& de kan faerdes frit pa
sygehuset, mens de venter. Som kgen skrider frem, kan patienterne
"bippes” tilbage til afdelingen via de tradlgse enheder.

- Vi ggr, hvad vi kan for at undga ventetid, men vi kan ikke forudse,
om patienter far et ildebefindende eller skal have taget ekstra
rgntgenbilleder, og den slags skaber ofte kg. Vi har ellers et rigtig
godt ventevaerelse, men patienterne blev alligevel irritable, nervgse
og rastlgse af ventetiden.

Efter at vi har f3et de tradlgse enheder fra Ascom, som vi kan
udlevere til de ventende patienter, fgler vores patienter sig taget
mere alvorligt og er maerkbart mere glade. Samtidig har vi faet mere
ro til vores arbejde i de situationer, hvor vi er presset pa tiden,
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Helbredende arkitektur er et designkoncept, der repraesenterer
visionen om, at arkitekturen pavirker menneskers velvaere, og at
arkitekturen kan medvirke til at fremme en helingsproces hos det
enkelte menneske. Bade patientens, personalets og de pargrendes
oplevelse af rum og arkitektur er en del af begrebet.

Hvis vi vil optimere de fysiske rammer i et venteveerelse, kan vi
blandt andet se pa belysningen, farverne, mulighederne for at kigge
ud samt hvad der haenger pad vaeggene. Summen af alle disse indtryk
betyder overraskende meget for patienternes og personalets
velbefindende.

Hvordan er lyset?

Lyset har en stor betydning for vores psyke. Lysstofrgr udsender lys
af darligere kvalitet end glgdelamper, og vi trives bedst, nar lyset er
varieret som lyset pa en solskinsdag. Ogsa placeringen af de
forskellige lyskilder betyder meget for, hvor godt vi trives inde.

Hvordan er lydene?

Stgj er en af de stgrste kilder til stress i hverdagen. Det er vigtigt at
tage udgangspunkt i individuelle taerskler og behov. Den enkelte skal
kunne kontrollere stgjniveauet fra for eksempel musik, samtale og
ringende telefoner.

Hvordan er farverne?

Farverne omkring os pavirker konstant vores fglelser og stemninger.
Forskningen viser, at mennesker reagerer forholdsvist ens pa
bestemte farvepavirkninger. For eksempel ggr store flader med gul os
positive og energiske, mens for meget rgd kan ggre os hidsige,
dominerende og aggressive.

(Kilde: www.danish designers.dk)
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‘ SET FRA BORNEH@JIDE

FA VIRKEMIDLER KAN A NDRE ET VENTEVARELSE
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Indretningen bgr henvende sig
til den aldersgruppe, der skal
opholde sig i det.

Store, lyse rum, vaegmalerier
med bgrnemotiver, en
atriumgard med legeplads, hvor
barn og foraeldre kan fordrive
ventetiden. S&dan noget ville
veere ideelt at teenke ind i en

nybygning.

Mindre rum, hvor foraeldre og
barn kan opholde sig i fred og
ro, hvis det bliver for voldsomt
at veere i et areal med mange
andre. Et rum i rummet med
lette, flytbare skaerme?

Maske et puslerum for mor
og barn? Et tekgkken med
mikroovn? Et sted at amme?

Patienterne savner en mere positiv og optimistisk atmosfaere,
fornemmelsen af, at der er taget hdnd om omgivelserne. De oplever
ventevaerelserne som triste og tomme, og det pavirker stemningen
negativt. Et virkemiddel er at overfgre noget af den hygge og
hjemlighed, vi forbinder med privatsfaeren, til venterummet. Det er
selvfglgelig en harfin balance, for det skal jo stadig veere et
professionelt miljg.

(foto: Sidse Toft Jepsen, Klinisk Biokemisk Afdeling, Regionshospitalet
Herning)

FRIVILLIGKORPSET

De frivillige i Frivilligkorpset, som i daglig tale kaldes Tid og neerveer,
er et tilbud primaert til indlagte patienter pa sengeafdelinger.

Dog tilbydes ambulante patienter og pargrende i forhallerne pa
Aalborg Sygehus Afsnit Syd og Nord ogsa denne service, som

kan beskrives som en udvidet pargrende-funktion.

De frivillige, der findes pa afdelingerne kan for eksempel tilbyde



MUSIK I VENTEVARELSET

KUNST TIL HELING OG ADSPREDELSE

Musik kan ogsd anvendes i hospitalsmiljget, udenfor de egentlige
behandlingssituationer — som f.eks. i ventevaerelser. Nedenstdende er
fra en artikel om et vellykket forsgg pa Frederiksberg Hospital:

Musik beroliger patienter

Kortere ventetider og mere rolige patienter. Det er resultatet af musik
i ventevaerelset p& medicinsk ambulatorium pa Frederiksberg
Hospital.

Patienterne kommer hurtigere til undersggelse, og besgget hos
laegerne og sygeplejerskerne foregar i en mere behagelig atmosfaere.
Siden personalet i Kardiologisk-endokrinologisk ambulatorium pa
Frederiksberg Hospital er begyndt at spille musik fra MusiCure i
venteveaerelset, er ventetiden for de daglige ca. 50 daglige patienter
gdet ned med op til 30 minutter.

"Patienterne er ikke leengere sa frustrerede over ventetiden. De
brokker sig ikke s3 meget mere til personalet, efter vi indfgrte
musikken i venteveerelset”.

I venteveerelset har man kun faet positive tilbagemeldinger fra
patienterne om musikken. Nogle patienter siger, at de slapper af og
ikke fgler, at de spilder tiden i ventevaerelset.

(Kilde: Frederiksbergs Hospitals hjemmeside)

Her skal dog nok mere end musik til!
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Et mal kan veere at skabe et helende og optimistisk miljg, samt
afhjzelpe stress forbundet med at opholde sig i et sygehusmiljg.

Kunst pa et hospital kan understgtte behandling og heling.
Undersggelser viser, at patienter oftest foretraekker at se pa billeder,
som er rolige - og hvor motivet er let at forsta og forholde sig til.

Fglgende elementer virker positivt pa helingen: stille eller langsomt
flydende vand, frodig vegetation, blomster, forgrund med pletvis
abenhed, parklignende eller abne landskaber med spredte traeer og
graes, fugle eller andre ikke-truende dyr.

Det er pavist, at det ikke er uden risiko at bruge kunst, som er
tvetydig eller kan fortolkes. Og det lasegger abstrakt kunst jo i
vaesentlig grad op til. Nar betragterne er stressede eller i en negativ
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fglelsesmaessig situation, hvilket de ofte er i en hospitalssammen-
haeng, vil de have tendens til at reagere pd en negativ made i forhold
til kunst, de ikke forstar, eller som indeholder negative billeder eller
symboler

 Helende effekt: Kunst ggr, at patienter og personale fgler sig
bedre tilpas.

« Positive distraktioner: Kunst giver patienter og besggende
til at fokusere p@ noget andet end egen (og de omgivende
personers) tilstand.

« Branding: Kunst forbedrer patientens og pargrendes
opfattelsen af plejen pa hospitalet, og tjener som et element
brugerne kan identificere hospitalet med.

 Hjemlighed: Kunst ggr hospitalet mindre skreemmende.

+ Afstresning: Patienter, besggende og personale bruger
udvalgte kunstvaerker til afstresning. Det samme gezelder for de
ansatte.

AKTIVERENDE UDSMYKNING

Billeder af naermiljget er ofte en god idé, da det tilfgrer en tryg
forbindelse mellem hospitalet og verden udenfor.
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Flytbare skaerme med tekstiler med billeder “man kan ga ind i” kan
bruges til at afskeerme og lave mere intim rumfornemmelse i de
situationer, der er behov for det. Eller blot skeerme med farvet tekstil.

Idéer, der kan bruges pa vaeggen i
venteveerelset.

Eller i loftet, hvis man skal ligge ned

FIND 20 FEJL

En serie af plakater eller
fotostater med "Find Holger” kan
give bade bgrn og voksne noget
at koncentrere sig om

Et luftfoto elle et bykort kan give
god adspredelse
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