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Nasjonale brukerundersgkelser 2019

Bakgrunn

e |ht. SLA er Pasientreiser HF ansvarlig for a
planlegge, giennomfgre og sammenstille arlig
nasjonal brukerundersgkelse innenfor
pasientreiseomradet

e Dette er tredje ar pa rad at det gjennomfgres
undersgkelser bade for reiser med og reiser uten
rekvisisjon.
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Arets undersgkelser

Samarbeidsforum besluttet & giennomfgre
brukerundersgkelser for begge omradene ogsa i 2019.

Arets undersgkelser maler brukeres tilfredshet bade med
reiser uten rekvisisjon, og reiser med rekvisisjon.

Underspkelsene er gjennomfgrt via digital I@sning pa
helsenorge.no og utsendelser av sms til brukere. Uttrekk til
sms-utsendelse er gjort gjennom NISSY og PRO.

SF har koordinert gjennomgang av spgrsmal, og SF og
Pasientreiser HF sitt brukerutvalg har gitt innspill til
spgrsmalene.
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Oppsummering = ﬁ'

Reiser med rekvisisjon: 2 008 respondenter

* Gjennomfgrt ved utsendelser av sms

* Alle kontorer og regioner godt representert

* Flest respondenter i aldersgruppene 60 — 69 og 70 — 79 ar

e Endringi arets undersgkelse: Faerre spgrsmal med flersvar-muligheter, og tatt bort enkelte svaralternativer «annet» med mulighet for
fritekst

Reiser uten rekvisisjon: 2 767 respondenter

* Gjennomfgrt ved svar i digital Igsning pa helsenorge.no og utsendelser av sms

Alle regioner godt representert

Flest respondenter i aldersgruppene 50 — 59 og 60 — 69 ar

Endring i arets undersgkelse: Feerre spgrsmal med flersvar-muligheter, og tatt bort svaralternativ «kannet» med mulighet for fritekst
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Reiser med
rekvisisjon
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Overordnet
Kj¢nn . Kommentar:
Antall respondenter totalt:
2018: 2574
Dnsker ikke a
oppgi
2%
Mann
36 %
| Kvinne 810
62 %
496

426

276
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvilket av disse pasientreisekontorene er ditt neermeste? —

Kommentar:

130 Validitet i
99 undersgkelsen
krever 0,4 %
respondenter per
kontor av totalt
antall sgknader.
Dette gir en
variasjon mellom 32
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Aldersfordeling

- Nasjonalt

28,1 %
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Aldersfordeling
- Per region

Helse Sgr-@st

31,7%
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Helse Vest
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Informasjon
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvor er det viktigst for deg a fa informasjon og veiledning om pasientreiser?

30,2 %
28,1 %
Kommentarer:
o,
17,7 % 19,1 % 2018:
64 % opplever at de i enten stor eller sveert
stor grad far ngdvendig informasjon fra
behandler*
o,
4'2 % *1 2018 kunne respondentene velge flere alternativer pa
- 0,6 % svaret.
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvor er det viktigst for deg a fa informasjon og veiledning om pasientreiser?

Pachat m® (09 %
Fra brosjyre/skriftligmateriell  n——— 3,8%
Pa telefon: 91505515 mEEEES—— ] 5 5 %
Pa nett: helsenorge.no | — 19,0 %
Pasms I 29 1 %
Frabehandler I 31,7 %
Pa chat 0,1%
Fra brosjyre/skriftligmateriell  n— ——— 42 %
Pa nett: helsenorgeno  IEEEEEEEEEEEEEEEE——— |5 0 %
Pa telefon: 91505515 e | 7 4 %
Pasms I 31,2 %
Frabehandler I 319 %
Pachat mmm 1 4 %
Fra brosjyre/skriftligmateriell  m— — 3,6 %
Pasms e 20,4 %
Pa nett: he Isen orge .n O | 21,8 %
Fra behandler I 248 %
Pa telefon: 91505515 NN 28,0 %
Fra brosjyre/skriftligmateriell  EE —— — 6,2 %
P telefon: 91505 515 13,8%
Pa nett: helsenorge.no 159 %
P& 51| 31,2 %
Fra behandler I 33,0 %

HelseNord HelseSgr-@st HelseVest

Helse Midt-Norge
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvordan gnsker du a bestille din rekvirerte reise?

Helse Vest

Helse Nord Helse Sgr-@st

Helse Midt-Norge

Vetikke

Pa nettved en selvbetjeningslgsning

Pa telefon til behandler eller pasientreisekontor
Vetikke

Pa nettved en selvbetjeningslgsning

Pa telefon til behandler eller pasientreisekontor
Vetikke

Pa nettved en selvbetjeningslgsning

Pa telefon til behandler eller pasientreisekontor
Vetikke

Pa nettved en selvbetjeningslgsning

Pa telefon til behandler eller pasientreisekontor
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B 122%

B 129%
IR 78,9 %
B 126%

I 17,7 %
. EGFEPA
Bl 60%

N 18,1%
R 1,8 %
B 101%

I 14,1%
15, 1%

73,2 %

Pa telefon til behandler eller
pasientreisekontor

Nasjonalt

16,3 %

Pa nett ved en
selvbetjeningslgsning

10,6 %

Vet ikke




Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvem tar du normalt kontakt med for a fa vurdert transportbehovet ditt?

HelseNord HelseSpr-@st HelseVest

Helse Midt-Norge

Vet ikke

Annet helsepersonell

Fysioter ape ut/kir op rakt or

Pa telefon til Pasientreiser: 915 05 515
Behandlende avdeling pa sykehus
Fastlege/legekontor

Annet helsepersonell

Vet ikke

Fysioterape ut/kir oprakt or

Pa telefon til Pasientreiser: 915 05 515
Behandlende avdeling pa sykehus
Fastlege/legekontor

Annet helsepersonell

Fysioter ape ut/kir op rakt or

Vet ikke

Behandlende avdeling pa sykehus
Fastlege/legekont or

Pa telefon til Pasientreiser: 915 05 515
Annet helsepersonell

Vet ikke

Fysioter ape ut/kir op rakt or

Pa telefon til Pasientreiser: 915 05 515
Behandlende avdeling pa sykehus
Fastlege/legekontor
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Nasjonalt
44,7 %
239%
— 1’9 % 19,0 %
0 9
mm ) 8% . 7,0% 1av Jos
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e 7,7 % ® e &
e———— 8 9 %
————— 0O ] %
! , (s} .
— 34 % 2018:
=== 3,8% 58 % tok normalt kontakt med

e ]33 %

fastlege/legekontor
42 % tok normalt kontakt med behandlende
avdeling pa sykehus*

*1 2018 kunne respondentene velge flere alternativer pa
svaret.
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Har du ringt til Pasientreiser det siste aret?

74,4 %

2018:
Ja: 82 %

1,7 %

Ja Nei Vet ikke
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Har du ringt til Pasientreiser det siste aret?

5 Vet ikke W 23%
> )
) Nei I 268 %
K%
Q
T Ja R 70,9 %
d Vet ikke W 19%
3
)
I
g = Nei 28,8 %
(]
T Ja e 69,4 %
DO Vetikke | 04%
=
o Nei NN 93%
w
- Ja I 90,3 %
= Vet ikke W 29%
S ®
- Nei N 312%
% S '
@ Ja IR 65,9 %
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hva er den vanligste arsaken til at du ringer Pasientreiser?

Klage | 33 % 2018*:
21 % Bestille annen reise
sporsmal om reiseregning || 6.1 % 16 % Fa hjelp eller informasjon

36 % Etterlyse transport

Spgrsmal om regelverk/ordning _ 8,0 %

*1 2018 kunne respondentene velge flere
alternativer pa svaret.

Endre/avbestille reise _ 17,0 %
Bestille annen transport |GG 209 %
Bestille flyreise || 214 %
Etterlyse transport | 5 %

Med bakgrunn i fritekst pa svaralternativ
«annet» er kategoriseringen endret.
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hva er den vanligste arsaken til at du ringer Pasientreiser? L\
D—c
Kage [ 33%
Bestille flyreise [ 2.6% sporsml om reiseregring I o.1%
Spersmal om regelverk/ordning [ NN 3.0 %
Klage - 32% Endre/avbestillereise [ NNRNRNRNRNEREEE 7.0 %

Bestille annen transport | NNNRNRERNE 0o %
Spgrsmal om reiseregning [ 54 % Bestile fiyreise | 2. %

Etteryse transport N - - %

Spgrsmal om regelverk/ordning 11,0 %

Helse Sgr-@st

Endre/avbestille reise 22,6 %

Bestille annen transport 23,4 %

Etterlyse transport

319 %
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hva er den vanligste arsaken til at du ringer Pasientreiser?

Kage [ 33%
Spgrsmal om reiseregning _ 6,1 %

Klage _ 5,5 % Spprsmal om regelverk/ordning [ 5.0 %
Endre/avbestillereise [ NRNRNR E 170 %
Sparsmal om regelverk/ordning || NG ss % Bestile annen transport [ 0.
Bestille fiyreise [ M 1%
Spgrsmal om reiseregning |GG 101 % Etteryse transport I - : *

Bestille flyreise |GG 3%
Endre/avbestillereise | NEGEGKGKGTNNNGGEGEEEEEEE 5%
Bestille annen transport || GGG 20
Etterlyse transport || NN ::0 %

Helse Midt-Norge
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

° [ . ° . [ —
Hva er den vanligste arsaken til at du ringer Pasientreiser? L\
o p—
Kage [ 33%
Klage I 16% Spgrsmal om reiseregning _ 6,1%
Spersmal om regelverk/ordning [ NN 3.0 %
Sp¢rsmé| om re|seregn|ng - 4,7 % Endre/avbestille reise _ 17,0 %

Bestille annen transport [ NNRNRNREGEGEGEGEGEGEEEEE 209 %
Spgrsmal om regelverk/ordning [ 53 % Bestilefyreisc N 2. %

Etterlyse transport | ;. *
Endre/avbestille reise - 5,5 %

Helse Nord

Etterlyse transport || 5.7 %

Bestille annen transport || 155 %
sestle ireise | -
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hva er den vanligste arsaken til at du ringer Pasientreiser?

Klage 4,2%

Spgrsmal om regelverk/ordning 53%

Spgrsmal om reiseregning 6,9 %

Bestille flyreise

14,6 %

Helse Vest

Bestille annen transport

19,1 %

Endre/avbestille reise 20,7 %

Etterlyse transport
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Klage

Spgrsmal om reiseregning
Spgrsmal om regelverk/ordning
Endre/avbestille reise

Bestille annen transport
Bestille flyreise

Etterlyse transport

29,2 %

B 33%

I

I 50 %
I 17,0 %
I, 70,5 %
I 2 ¢ %
S 3,3 %5




Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvordan opplever du servicen pa telefon 915 05 515?

eee PASIENTREISER

Skalafral - 6 (Nasjonalscore=4,7)

4,8
4,6
4,6
] I I

Helse Midt-Norge

Helse Nord

Helse Sgr-@st

Helse Vest

Kommentarer
2018: Nasjonalt 4,2

2017: Nasjonalt: 4,3*
2016: Nasjonalt: 4,4*
2015: Nasjonalt: 4,2*

*Svarskala fra 1-5




Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvordan opplever du servicen pa telefon 915 05 515?

Helse Fprde I — A 5
Helse Stavanger NN 4,6
Helse Fonna I 4,7
Helse Bergen I — 4.7
Helseforetakene Oslo og Akershus NN 4,6
HelseforetakeneVestfold og Telemark | 4.6
Vestre Viken helseforetak | IE—— A7
Sykehuset @stfold helseforetak NN 4,8
Sykehuset Sgrlandet helseforetak NN 5,0
Sykehuset Innlandet helseforetak NN 51
Finnmarkssykehuset NN 4,2
Universitetetssykehuset Tromsg IIIIEEEEEENENENEEEEEESEEEEEEEESS—— 44
Helgeland ssykehuset IEEEE— A9
Nordlandssykehuset NN 49
Helse MgreogRomsdal NS 40
Helse Nord-Trgndelag NN 45
St. Olavs Hospital I 5,0

Helse Sgr-@st Helse Vest

Helse Nord

Helse Mid t-
Norge
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hva synes du er akseptabel ventetid pa telefonen?

38,6 %

30,6 %

18,2 %

12,6 %

Inntil 30 sekunder Inntil 1 minutt Inntil 1,5 minutter Inntil 5 minutter
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hva synes du er akseptabel ventetid pa telefonen?

Helse Vest

Helse Nord Helse Spr-@st

Helse Midt-Norge

eee PASIENTREISER

Inntil 5 minutter
Inntil 1,5 minutter
Inntil 1 minutt
Inntil 30 sekunder
Inntil 5 minutter
Inntil 1,5 minutter
Inntil 1 minutt
Inntil 30 sekunder
Inntil 5 minutter
Inntil 1,5 minutter
Inntil 1 minutt
Inntil 30 sekunder
Inntil 5 minutter
Inntil 1,5 minutter
Inntil 1 minutt

Inntil 30 sekunder

I 16,2%
e EECYIR
I Emmmmmmmmmmm——————— 38,0%
I 14,3 %

I 20,2 %
. WPUCR
I mmmmmmmmmmmmmmm—_—————————— 38,4%
I 11,5%

I —— 20,4 %
I 29,4 %
I 38,9%
I 11,3%

I 11,6%
T 33,3 %
PV
I 15,6 %




Rettighet
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

| hvilken grad kjenner du til regelverket som gjelder for pasientreiser?

Skala fra 1 - 6 (Nasjonal score = 3,53) Kommentarer

Nasjonal score 3,1

3,51 3,60 3,57

3,41

Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

| hvilken grad kjenner du til regelverket som gjelder for pasientreiser? —

I 16,9 %
T ———————————— 24 %

30,8 %

HelseVest

e 17,1 %

I 44 %

EEESSSS———— 5 0 %

Y N

e )5 8 %

I —— 31 3 %

14,0 %

EEmEe——— 51 %

I 4 6 %

I —— 17 2 %

e )5 8 %

e 3] 8 %

I 17 0 %

ees—— 4.1 %

I 41 %

e EE—————,———,————ERE LT 25,5 %

e )53 % I
5

HelseSgr-@st

Nasjonalt

HelseNord

3L,5%

G ._____________________________________________________________________________________________________________|] 32’2%
] 12’7% 15,2 %

EE—— G 6 %
e——— 47 %
3 4

18,1 %

6

Helse Midt-Norge
B N WD OO RPN W PR OO RPN WP OO RPN WP OO

48% 4,9 %
1 2
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Transport/transportgr
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvilket transportmiddel brukte du pa din forrige pasientreise?

55,28 %

15,89 %

Kommentarer
Ny formulering pa spgrsmalet, i 2018 var formuleringen:

«Hvilke av fglgende transportmidler har du hatt en pasientreise
med, i Igpet av de siste 12 manedene?»

75 % drosje

26 % egen bil og fly

Respondentene kunne velge flere alternativer pa svaret.
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvilket transportmiddel brukte du pa din forrige pasientreise?

HelseNord HelseSgr-@st HelseVest

Helse Midt-Norge

Annet

Ferje /bat

Annet offentligtransportmiddel (buss, trikk, tog)

Rullestolbil

HelseEkspress (ekstra god komfort, har bareplass og helsepersonell om bord)
Helsebuss/maxitaxi/minibuss

Fly

Drosje

Annet

Ferje/bat

Annet offentligtransportmiddel (buss, trikk, tog)

Rullestolbil

HelseEkspress (ekstra god komf ort, har bareplass og helsepersonell om bord)
Helsebuss/maxitaxi/minibuss

Fly

Drosje

Annet

Ferje/bat

Annet offentligtransportmiddel (buss, trikk, tog)

Rullestolbil

HelseEkspress (ekstra god komfort, har bareplass og helsepersonell om bord)
Helsebuss/maxitaxi/minibuss

Fly

Drosje

Annet

Ferje /bat

Annet offentligtransportmiddel (buss, trikk, tog)

Rullestolbil

HelseEkspress (ekstra god komfort, har bareplass og helsepersonell om bord)
Helsebuss/maxitaxi/minibuss

Fly

Drosje

eee PASIENTREISER

mmmm——— 99 %
MW 16%

m 12%

mm— 54%

m 56%

e 82 %

ee—— 115 %
e 56, 6 %
mm— 2%

I 01%

27 %

mmm— 59%

s 94 %

e 2%

m 12%
|
—— 11,7 %

s 30%

m 20%

= 16%
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Du oppga at du har reist med HelseEkspress/helsebuss. Hvordan opplevde du reisen?

Skalafral - 6 (Nasjonalscore=5,3)

55
51

Kommentarer:

Spgrsmalet gis som oppfalging til
respondenter som har hatt reise
med Helseekspress, Helsebuss,
maxitaxi, minibuss.

Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest

n=14 n=38 n=134 n=59
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Du oppga at du har reist med HelseEkspress/helsebuss. Hvordan opplevde du reisen?

Helse Mid t-

eee PASIENTREISER

Helse Vest

Helse Spr-@st

Helse Nord

Norge

Helse Stavanger

Helse Fonna

Helse Bergen

Helse Fgrde

Sykehuset Innlandet helseforetak
Vestre Viken helseforetak
Sykehuset Sgrland et helseforetak
Helseforetakene Vestfold og Telemark
Helseforetakene Oslo og Akershus
Sykehuset @stfold helseforetak
Nordlands sykehuset
Universitetetssykehus et Tromsg
Helgeland ssykehuset

Helse Nord-Trgndelag

Helse Mgre og Romsdal

St. Olavs Hospital

I 51
e 5,2
I 5 3
I 6,0
I 5 3
I 5 5
sy 5,5
I 55
W
I 6,0
I 2,8
I 54
I 5,6
I 3,8
I 4,5
L




Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Du oppga at du har reist med rullestolbil. Hvordan opplevde du reisen?

Skalafral -6 (Nasjonalscore=4,1)

4,3 4,4
3'6 3’6 I I

Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Du oppga at du har reist med rullestolbil. Hvordan opplevde du reisen?

Helse Forde | ——

Helse Vest

Helse Stavanger |
Helse Bergen | I —

Helse Fonna I 4,5
Helseforetakene Oslo og Akershus NN 4.0

Helse S@ r-@st

Vestre Viken helseforetak |

Sykehuset @stfold helseforetak NN 43
Sykehuset Innlandet helseforetak | I ——

Helseforetakene Vestfold og Telemark |

Sykehuset Sgrlandet helseforetak (I 4,7
Finnmarkssykehuset NN 26

Helse Nord

Helgelandssykehuset |
Universitetetssykehuset Tromsg | EEEEEEEEEEE—

Nordlands sykehuset | IS

Helse Mid t-
Norge

eee PASIENTREISER

Helse MgreogRomsdal | I ——
St. Olavs Hospital I
Helse Nord-Trgndelag | IS —



Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Du oppga at du har reist med drosje. Hvordan opplevde du reisen?

Skalafral - 6 (Nasjonalscore=5,2)

5,5
5,2 5'2
I I 4’9

Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Du oppga at du har reist med drosje. Hvordan opplevde du reisen?

Helse Bergen [N 45

B
g Helse Stavanger I
(]
% Helse Ford e | —
T
Helse Fonna I
Vestre Viken helseforetak IIIIIENNNNNNNNNNN————— 4,7
2 Sykehuset @stfold helseforetak I
S8
§ Helseforetakene Oslo og Akershus |
& Helseforetakene Vestfold og Telemark | I ——
(]
= Sykehuset Sgrland et helseforetak |
Sykehuset Innlandet helseforetak I
Finnmarkssykehuset |
©
2 Universitetetssykehuset Tromsp | I
(]
2 |
§ Nordlandssykehuset |
Helgelandssykehuset I
.!ﬁ‘ Helse MgreogRomsdal I
S ®
o 5 St. Olavs Hospital I
v =z
T Helse Nord-Trgndelag I
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Du oppga at du har reist med drosje. Hvordan opplevde servicen fra sjafgren?

Skalafral - 6 (Nasjonalscore=5,2) gg;';'_“e“tafef

Nasjonal score 4,7

5,5

Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest

eee PASIENTREISER



Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Du oppga at du har reist med drosje. Hvordan opplevde servicen fra sjafgren?

Helse Bergen NN 49
Helse Stavanger IS 5,0
Helse Fonna INNNNNNN— 54
Helse Ferde NN 55
Helseforetakene Oslo og Akershus IS 49
Vestre Viken helseforetak NN 50
Sykehuset @stfold helseforetak NN 51
HelseforetakeneVestfold og Telemark INIIIENEENENNNNNEISSSSS——— 53
Sykehuset Innlandet helseforetak NEEEEGEGEGEGEGEGEEEEEEEEEEE——
Sykehuset Sgrland et helseforetak G
Universitetetssykehuset Tromsg EEEE——————_ 53
Nordlandssykehuset IIINNNNN———— 55
Helgelandssykehuset [

Helse Spr-@st Helse Vest

Helse Nord

Finnmarkssykehus et |

Helse Nord-Trgndelag NN 52
St. Olavs Hospital NN 52
Helse MgreogRomsdal I 53

Helse Midt-
Norge

eee PASIENTREISER



Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Har du i Igpet av det siste aret opplevd at du ikke har rukket fram til oppsatt time hos

behandler pa grunn av transporten?

79,3 % 79,6 %
74,2 %
70,1 %
Kommentarer
Resultat 2018: 28 %
29,9 %
25,8 % ’
20,7 % 20,4 %
Nasjonalt
74,8 %
Ja Nei Ja Nei Ja Nei Ja Nei
Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest

252 %

eee PASIENTREISER 2



Samkj@ring

eee PASIENTREISER
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Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvis du har blitt kjgrt ssmmen med andre pasienter til/fra behandling, hvor ofte har det skjedd?

Nasjonal score:
Kategoriene: «Av og til», «Ofte», «Alltid»: 64 %

37,8 %
Kommentar
2018:
64 % opplevde at de ble samkjgrt av og til,
ofte eller alltid.
34 % reiste sjelden eller aldri sammen.

22,1 % 22,0 %

12,2 %

4,1 %
1,8 %

Aldri Sjelden Av og til Ofte Alltid Vet ikke

eee PASIENTREISER




Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvis du har blitt kjgrt ssmmen med andre pasienter til/fra behandling, hvor ofte har det skjedd?

Nasjonal score:
Kategoriene: «Av og til», «Ofte», «Alltid»: 64 %

HelseNord HelseSgr-@st HelseVest

Helse Midt-Norge

Vet ikke 0,8%

Alltid  E————— 4,9 %

Ofte e 09 9 %
Avog til e 31,1 %

Sielden  EEEEEEEEEEEEEESSSSSE—— ) (5 %

Adri S ] ) O %
Vet ikke  mmmm 1,9%

Alltid  — 3 4 %

oy | 16,7 %
AV 0 g il —— 39 4 %
Sielden e 06,4 %

Aldri e 12,3 %
Vetikke mmmmmm 2 7 %

Altid  —— 4 ] %

Ofte E————Ssssssss———— 50 %
AV 0 g il —— 10,1 %
Sfefeme | 21,8 %

Aldri S |5 6 %
Vetikke mmmmm ) 5 9

Alltid  m—— 45 %

Ofte e 32 3 %
AV 0 g il e 40,4 %
Sjelden 12,1 %

Aldri ——— 3 ] %

eee PASIENTREISER

Kommentar

2018:

64 % opplevde at de ble samkjgrt av og til,
ofte eller alltid.

34 % reiste sjelden eller aldri sammen.




Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvordan opplever du a kjgre sammen med andre pasienter til eller fra behandling?

Skalafral - 6 (Nasjonal score=3,8)

3,99

Kommentar:
Nasjonal score i 2018: 3,5

3,82

3,76

Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest
(N=1033) (HMN =177) (HN =120) (HS®@ = 508) (HV =228)

eee PASIENTREISER



Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Nar pasienter blir kjgrt sammen til og fra behandling, hva viktigst for deg?

43,3 %

26,1 %
20,3 %
I =
Ikke flere enn tre passasjerer Kortest mulig reisevei totalt Kortest mulig ventetid Kortest mulig ventetid pa
i vanlig drosje hjemme fgr du blir hentet behandlingsstedet f@gr og

etter behandling

eee PASIENTREISER

Kommentar:

2018:

45,4 % Kortest mulig
ventetid pa
behandlingsstedet fgr og
etter behandling

26,6 % Kortest mulig
reisevei totalt

18,2 % lkke flere enn 3
personer i bilen

9,8 % Kortest mulig
ventetid hjemme fgr du
blir hentet




Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Nar pasienter blir kjgrt sammen til og fra behandling, hva viktigst for deg?

HelseNord HelseSgr-@st HelseVest

Helse Midt-Norge

Kortest mulig ventetid hiemme fgr du blir hentet NN 9,85 %
Ikke flere enn tre passasjerer ivanligdrosie |GGG 22,73 %
Kortest mulig reisevei totalt N 23,86 %
Kortest mulig ventetid pa behandlingsstedet fgr ogetter behandling [ 43,56 %
Kortest mulig ventetid hiemme for du blir hentet IS 12,67 %
Ikke flere enn tre passasjerer i vanligdrosie | 16,89 %
Kortest mulig reisevei totalt IS 26,69 %
Kortest mulig ventetid pa behandlingsstedet fgr ogetter behandling s 43,75 %
Kortest mulig ventetid hjemme fgr du blir hentet  |NERNRNEE 6,80 %
Kortest mulig reisevei totalt  EENEEGNGENNE 24,49 %
Ikke flere enn tre passasjerer i vanligdrosie  INEINNNNNNNNNNNNNNNNNNEE 27,839 %
Kortest mulig ventetid pd behandlingsstedet fgr ogetter behandling [N 40,82 %
Kortest mulig ventetid hiemme fgr du blir hentet |l 6,57 %
Ikke flere enn tre passasjerer i vanligdrosie |GG 21,72 %
Kortest mulig reisevei totalt | 23,23 %
Kortest mulig ventetid pa behandlingsstedet fgr ogetter behandliing [N 43,43 %

eee PASIENTREISER




Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvor forngyd er du med dagens pasientreisetjeneste?

Kommentar:
2019: Snittscore: 4,4
2018: Snittscore: 3,9

Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest

eee PASIENTREISER



Brukerundersgkelse reiser med rekvisisjon

Hvor forngyd er du med dagens pasientreisetjeneste? —

. ________________________________________________________________________________________________________________________|] 40,69 %
| 28,26 %
| 18,30 % .
| 7’59 % Kommentar'
e 355 % 2018: 63 % svarer 4, 5 eller 6 pa
= 161% forngydhet med dagens
I EE———— 43’24 % paSientreisetilbUd for. reiser med
s 32,07 %
] 15’84 %
| 6'10 %
mmm 1 95%
= 0,79%
| 32'74 %
- _________________________________________________________________________________________|] 30,64 %
| 22'02 % Nasjonalt
] 9’48 %
mmm 326% 38,76 %
mmm 187%
| 31'90 % 30,73 %
| 30’45 %

3 %

5

HelseVest

rekvisisjon*.
*Svarskala 1 -6.

HelseSgr-@st

HelseNord

I —— ) 3 67 %

E—— O 01 % 188
mmm— 326 %

L 1,72% 7,58 %

= N WD U RPN WD DO RPN WD OO RPN WD OO

Helse Midt-Norge

130 % 2,76 %
— ||
1 2 3 4

eee PASIENTREISER



Reiser uten
rekvisisjon
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Overordnet:

2018:
Antall respondenter:
1854

Kjgnn:

40,5 % menn

58,5 % kvinner

1 % @nsker ikke 3 oppgi

Mann; 40 %

Kvinne; 60 %

1162

6l6
516 I 490
eee PASIENTREISER I I

¢ Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Ser-@st Helse Vest



Fordeling per kontor

291

97

177
99 I

149 144
I I 117

196

216

200
195 182
167 170
141
I I 110 I
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Aldersfordeling, nasjonalt

33,1%
31,1% 31L,1%
Gjennomsnittsalder:
2018:
59 ar, papirsgknad
24,1% 2 AR
33,2% 50 ar digital sgknad
10,8% 202% 20107:
59 ar
17,5% 17,4%
14,1%
13,7% 1315
87%
7.4%
4,6% 1% 4,1%
2,9% 2.4% 2,1%
1,7% ,
12% 08% .. .] 0,4 % 0,4%
8% o 0,1% 04% p1% 0,1% 04% gpo
[ | . - "~
10- 19 4r 20- 29 4r 30-394r 40- 49 ar 50- 59 &r 60- 69 r 70- 79 4r 80- 89 &r 90-99 &r 100+

M Digital lgsning pa helse norge.no EBide pd helsenorge.no og pa papir

.E. PASIENTREISER £5

O Papirskjema



Aldersfordeling

per region Helse Midt-Norge Helse Nord AR
24,2% 24,5% 24,8%
22,1%
19,2%
17,2%
15,1%
12,6 %
8,7% 9,3% 9,4%
5,2%
1,7% 2,1% 085 I 2,4%
2 0,3% 0,2%
] I — m
10-19 ar 20-294r 30-394r 40-49 &r 50-59ar 60-694ar 70-794r 80-894ar 10-19ar 20-29ar 30-39ar 40-49ar 50-59ar 60-69ar 70-79ar 80-89ar 90-99ar 100+
HEIse S{DI’-(ZjSt Helse Vest
234% 23,4%
22,2% 22,2%
18,7 % 18,7 %
14,3% 14,3%
11,5% 11,5%
5,6% 5,6%
3,4% 3,4%
0,7% . 0,2% 0,1% 0,7% . 0,2% 0,1%
| [ | S
10-194r 20-294r 30-394r 40-494&r 50-59&r 60-69&r 70-794r 80-89ar 90-99ar 100+ 10-194r 20-29& 30-394r 40-493r 50-594r 60-694r 70-794r 80-89ar 90-994r 100+

eee PASIENTREISER
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Soknadsprosess
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Sist du sendte sgknad til Pasientreiser, sgkte du som:

84,4 %

Kommentar:

2018:

91,7 % pasient

17,3 % pasient og ledsager
11,7 % Foresatt

Respondentene kunne velge
flere alternativer.

6,0% 6,0%
1,7% 1,3%
] ] e
Pasient Foresatt for barn somvar  Pasient sammen med  Ledsagersom harretttila Pargrende med retta fa
pasient ledsager fa dekket pasientreise dekket pasientreise

eee PASIENTREISER

0,6 %

Vet ikke




Sist du sendte sgknad til Pasientreiser, spkte du som:

per region

Helse Sgr-@st

Helse Vest

81,8 %
86,1 %
9 8,0%
53% 59% . . 67 % . 2,5% 9
- . wx % 0% mm N ' o8 02%
Pasient Foresatt for barnsom Pasient sammen med Ledsager som har rett Pargrende medrett & Vetikke Pasient Foresatt for barnsom Pasient sammen med Ledsager som har rett Pargrende medrett a Vetikke
var pasient ledsager til & fa dekket & dekket pasientreise var pasient ledsager til & fa dekket fa dekket pasientreise
pasientreise pasientreise
Helse Nord Helse Midt-Norge
84,9 %
4 82,4 %
[
6,2 % 4,9% . 7,0% 6,0 % o
1,9% 11% 1,0% 17% 25% 0,4 %
Pasient Foresatt for barnsom Pasient ssmmenmed Ledsager som har rett Pargrende med rett & Vetikke Pasient Foresatt for barnsom Pasient sammen med Ledsager som har rett Pargrende med rett 8 Vetikke
var pasient ledsager til & fa dekket fa dekket pasientreise var pasient ledsager tila fa dekket fa dekket pasientreise
pasientreise pasientreise

eee PASIENTREISER
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Hvordan pleier du a spke om a fa dekning av reiseutgiftene fra Pasientreiser?
I L'I
72,0% = =
64,6 %
58,0 % 60,0%
30,3%
27,.2% 27,6%
22,4%
14,3 %
82% 9,6%
I 5.5%
~ — N
Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Ser-@st Helse Vest Nasjonal score:
® Digital lesning pa helsenorge.no B Bide pa helsenorge.no og pa papir B Papirskjema

Dlgltal Iasning pé hEIsenorge.nO _ 65,44%

Bade pa helsenorge.no og pa papir . 8,70%

eee PASIENTREISER Papirsijems - 25,86%



Hva er den viktigste arsaken til at du sgkte pa

papirskjema/sendte sgknad i posten?

Jeg synes papirspknad er lettest a bruke

Jeg fikk ikke til & bruke digital sgknad

Jeg visste ikke hvordan jeg kunne laste opp dokumenter i sgknaden
Jeg gnsker ikke a sgke digitalt

Jeg har ikke internett eller elektronisk ID

eee PASIENTREISER
[ ]

58,0 % 410

.
Bov v

Kommentar

2018:

* 63 % synes papirskjema er lettest a bruke

» 33 % fikk ikke til & bruke digital Igsning

e 25 % visste ikke hvordan man kunne laste opp
dokumenter digitalt

Respondentene kunne velge flere alternativer pa
svaret.



Hva er den viktigste arsaken til at du sgkte pa

papirskjema/sendte sgknad i posten?
49,3% Jog synes papirspknad er lettest 3 bruke _ 57,1%
20,3% Jeg fikk ikke til & bruke digital sgknad _ 15,5%

leg synes papirsoknad er lettest a bruke

leg fikk ikke til & bruke digital sgknad

1]
oo
2 T
.g Jeg visste ilke hvordan jeg kunne laste opp dokumenter i 2 leg visste ikke hvordan jeg kunne laste opp dokumenter i
= 15,9% @ 19,0%
= sgknaden K] spknaden
g k-
o
=
Jeg @nsker ikke & sgke digitalt - 10,9% Jeg ensker ikke & soke digitalt - 6,5%

Jeg har ikke internett eller elektronisk ID I 1,8%

Jeg harikke internett eller elektronisk ID 3,6%

Jeg fikk ikke til & bruke digital sgknad - 13,8% leg fikk ikke til & bruke digital seknad - 15,6 %

Jeg visste ikke hvordan jeg kunne laste opp dokumenter i sgknaden - 13,0% Jeg visste ikke hvordan jeg kunne laste opp dokumenter i spknaden - 15,0%

Helse Ser-@st
Helse Vest

Jeg onsker ikke & spke digitalt

Jeg ensker ikke a spke digitalt - .
- 7,9% go o g 8,8%

o ) Jeg har ikke internett eller elektronisk ID I 1,4%
Jeg har ikke internett eller elektronisk ID I 2,8%

59



Har du gjennomfgrt en rekvirert reise det siste aret?

Spgrsmalet er nytt i 2019

68,0%

32,0%

Ja Nei

Helse Midt-Norge

eee PASIENTREISER

45,8%

Ja

Helse Nord

54,2%

Nei

74,4 %
68,9%

3L,1%
25,6 %

Ja Nei Ja Nei

Helse Sgr-@st Helse Vest

32,2%

Ja

Nasjonalt resultat:

67,8%

Nei



helsenorge.no?

jon pa

Hvor forngyd er du med digital spkefunks

4,9)

(nasjonal score

4,96

Helse Sgr-@st

Kommentar:
Nasjonal score: 4,7

2018:
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Hva er viktigst for at du kan bli mer forngyd med digital sgknad pa helsenorge.no?

Raskere sakshehandling 16,1%

Enklere & spke om & fa dekket tilleggsutgifter 38,5%

Enklere a logge inn 3,0%

Enklere a laste opp vedlegg 6,5%

Enklere & fylle ut spknaden 21,0%

Bedre veiledning underveisi utfyllingen 15,0%

eee PASIENTREISER




Helse Sor-@st Helse Vest

Helse Nord

Helse Midt-Norge

Hva er viktigst for at du kan bli mer forngyd med digital sgknad pa helsenorge.no?

-Fordeling region

Raskere sakshehandling

Enklere a spke om a fa dekket tilleggsutgifter
Enklere a logge inn

Enklere & laste opp vedlegg

Enklere & fylle ut spknaden

Bedre veiledning underveisi utfyllingen
Raskere sakshehandling

Enklere a spke om a fa dekket tilleggsutgifter
Enklere & logge inn

Enklere & laste opp vedlegg

Enklere a fylle ut seknaden

Bedre veiledning underveis i utfyllingen
Raskere sakshehandling

Enklere a spke om & fa dekket tilleggsutgifter
Enklere & logge inn

Enklere a laste opp vedlegg

Enklere a fylle ut sgknaden

Bedre veiledning underveis i utfyllingen
Raskere saksbehandling

Enklere a spke om a fa dekket tilleggsutgifter
Enklere a logge inn

Enklere a laste opp vedlegg

Enklere a fylle ut sgknaden

Bedre veiledning underveisi utfyllingen

e 12 .1 %

45,5%



Veiledning

eee PASIENTREISER
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Hvor er det viktigst for deg a fa informasjon og veiledning om pasientreiser?

Pa nett: helsenorge.no

Pa telefon: 915 05 515

Pa SMS

Fra behandler

Fra brosjyre/skriftlig materiell

Annet

Pa chat

|
0

B oi2%

B 3%

8,9%

7,2%

6,5%

12,2 %

2018: Viktigste kilde for informasjon

Kommentar

1. Behandler
2. Nett

3. SMS

62,7 %




Hvor er det viktigst for deg a fa in

- fordeling region

Helse Sgr-@st Helse Vest

Helse Nord

Helse Midt-Norge

Pa nett: helsenorge.no

Pa telefon: 91505 515

Pa SMS

Fra behandler

Fra brosjyre/skriftlig materiell
Annet

Pa chat

Pa nett: helsenorge.no

P3 telefon: 91505 515

Pa sSMS

Fra behandler

Fra brosjyre/skriftlig materiell
Annet

Pa chat

Pa nett: helsenorge.no

Pa telefon: 91505 515

Pa sMS

Fra behandler

Fra brosjyre/skriftlig materiell
Annet

Pa chat

Pa nett: helsenorge.no

Pa telefon: 91505 515

Pa sMS

Fra behandler

Fra brosjyre/skriftlig materiell
Annet

Pa chat

eee PASIENTREISER

—— 7 2 %

EEmmsss——— 6,8 %

10,3 %

EEEsssssss—— 9,5 %

mm 1,7%
= 10%

formasjon og veiledning om pasientreiser?

63,4 %

65,4 %



Vedtaksbrev

eee PASIENTREISER

67



Synes du det er lett a forsta det som star i vedtaksbrevet?

nasjonal score: 71,9 % synes vedtaksbrevet er lett a forsta.

L2 I —— 55,0 %

Nei I 29,6 %

Helse Vest

Jeg leserikke vedtaksbrevene [ 4.3 %

Ja I ——— 76,4 %

Nei I 19,1%

Helse Ser-@st

Jeg leser ikke vedtaksbrevene | 4.5%

Ja I 71,6 %

Nei I 23,8%

Helse Nord

Jeg leser ikke vedtaksbrevene | 4.6 %

L2 I —— 67,8 %

Nei I 26,6 %

Helse Midt-Norge

Jeg leserikke vedtaksbrevene [ 5.7 %

eee PASIENTREISER

Kommentar

2018:

Nasjonal score: 72,3 syntes vedtaksbrevet
var lett a forsta.

71,9%

23,4%
4,7%
|
Jeg leser ikke vedtakshrevene Nei Ja



Hva er viktigst for at vedtaksbrevene blir lettere a forsta?

Bedre og enklere sprak
Bedre begrunnelse

Annerledes oppsett

Helse Vest

Mindre tekst

Vet ikke

Bedre og enklere sprak
Bedre begrunnelse
Annerledes oppsett
Mindre tekst

Vet ikke

Helse Sor-@st

Bedre og enklere sprak
Bedre begrunnelse
Annerledes oppsett
Mindre tekst

Helse Nord

Vet ikke

Bedre og enklere sprak
Bedre begrunnelse
Annerledes oppsett
Mindre tekst

Helse Midt-Norge

Vet ikke

eee PASIENTREISER

I 7.7 %
I 7.,0%

I 4,2 %

37,8%

- ______________________________________________________________________________________________________WHNLH

I EEEEEEEEEm— 29,2 %

I 9,1 %

. 14,6 %

I 6,4 %

e 39,5 %

I Emmm——— 30,6 %

I 12,9%

I 8,8 %

I 8,2 %

I EEEEEmmm—— 43,7 %

I 32,6 %

I—— 8.1 %
I—— 8.1 %

I 7,4 %

M
43,4 %
40,4%
9,5% 10,2%
Annerledes Bedre Bedre og enklere  Mindre tekst

oppsett begrunnelse sprak

6,5%

Vet ikke



Telefoni

eee PASIENTREISER
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Har du ringt til Pasientreiser det siste aret? Kommentar
2018: 47 % hadde ringt Pasientreiser

Helse Nord Helse Ser-@st Helse Vest

Helse Midt-Norge

Nei

leg erusikker pa om jeg har ringt til Pasientreiser.

Ja

Nei

leg er usikker pa om jeg har ringt til Pasientreiser.

Ja

Nei

leg erusikker pa om jeg har ringt til Pasientreiser.

Ja

Nei

leg erusikker pa om jeg har ringt til Pasientreiser.

Ja

eee PASIENTREISER

I EE—— 57,8 %

I 51%

[ — 37,1%

I 62,5 %

N 3.4%

I m—— 34,1.%

I — 42,3%

BN 33%

N 31%

I 37,2 %

54,4%

la

59,7%

3,6%
I

Jeg er usikker pa om jeg har
ringt til Pasientreiser.

56,7 %

Nei




Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest

Helse Midt-Norge

Hva er den vanligste arsaken til at du ringer Pasientreiser?

Sparsmal om utfylling av papirskjema
Spgrsmal om regelverk/ordning

Sp@rsmal om innsendt reiseregning

Spgrsmal om digital spknad pa helsenorge.no
Klage

Bestille/rekvirere reise

Bestille flyreise

Spgrsmal om utfylling av papirskjema
Spersmal om regelverk/ordning

Spgrsmal om innsendt reiseregning

Sp@rsmal om digital sgknad pa helsenorge.no
Klage

Bestille/rekvirere reise

Bestille flyreise

Spgrsmal om utfylling av papirskjema
Spgrsmal om regelverk/ordning

Spgrsmal om innsendt reiseregning

Sp@rsmal om digital sgknad pa helsenorge.no
Klage

Bestille/rekvirere reise

Bestille flyreise

Sparsmal om utfylling av papirskjema
Spersmal om regelverk/ordning

Spgrsmal om innsendt reiseregning

Spgrsmal om digital spknad pa helsenorge.no
Klage

Bestille/rekvirere reise

Bestille flyreise

eee PASIENTREISER

5,0 %
17,7 %
27,1 %
9,9 %

12,7 %

17,7 %
D EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE——————— R )
ee—— 4,1 %
e 21,8 %

26,4 %

I 9’6%
———————————— R

I 25’1 %

e 30 %
e 2,1 %
——— 8 ] %

I 16,2 %

eesss——— 3,3 %
EEEEEEEEEE—————— - Y )

I 29,4 %

I 6,9 %

e 7,4 %
e 14,9 %
12,2 %
s 14,4 %

15,1%

Bestille flyreise Bestille/rekvirere
reise

10,7 %

Klage

32,7 %

29,3 %

23,9%

15,8%

74%

Sparsmal om
regelverk/ordning

Spersmal om
innsendt
reiseregning

Spersmal om
digital seknad pa
helsenorge.no

4,1%

Spersmal om
utfylling av
papirskjema



Pa en skala fra 1 - 6: Hva synes du om Pasientreisers brukerstgtte pa telefon?

4,4 4,4
4,2 4.3 4,2 a1
4,1 4,1 » 4,1
4,0 g g
4,0 4,0 3,9 3,9 4,0
3,7 3,6 3,7
| | | 3'5
Generell service Svar pa konkrete spgrsmal Veiledning i seknad Veiledning i regelverk Svartiden
M Helse Midt-Norge  ® Helse Nord Helse Sgr-(st M Helse Vest
4'2 4'3
° Generell Svar pa
eee PASIENTREISER service konkrete

sp@rsmal

3,7

Kommentar

2018:

4,3 Generell service

4,3 Svar pa konkrete spgrsmal
4,1 Veiledning i spknad

4,0 Veiledning i regelverk

3,6 Svartiden

4,1
3,9
3,8

Veiledningi Veiledningi  Svartiden
sgknad regelverk



Pa en skala fra 1 - 6: Hvor forngyd er du med dagens pasientreisetjeneste?

4,52

Kommentar:
2019: Snittscore: 4,3
2018: Snittscore: 4,4

4,08
4,02
Helse Midt-Norge Helse Nord Helse Sgr-@st Helse Vest
47 4,8 4,7 438
44 43 a1 42
! 3,9
3,0
n 0 — — (o\] o
0 ~ © o o < o N < ~
— ~ 155 © © n

eee PASIENTREISER

[ ]
10-194ar 20-294r 30-394r 40-493r 50-594r 60-694r 70-79ar 80-89ar 90-99ar 100+
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