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Bilag - Udviklingen af tilmeldte patienter til NemSMS Igsningen.
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1.0 Sammenfatning

NemSMS anbefales udbredt til andre interesserede afdelinger, der benytter
Elektronisk Patient Journal bookingmodulet. Patienter er glade for ordningen og
synes, det er en god idé. Personalet oplever generelt NemSMS som varende
let at bruge. Teknisk set virker Igsningen uden problemer. NemSMS har
medfart ca. 34 % faerre udeblivelser for den gruppe patienter, der har
modtaget sms-pamindelse i forhold til patienter, der ikke har modtaget sms-
pamindelse.

@nsket om at gge borgerservicen for patienter ligger bag initiativet NemSMS.
NemSMS handler om at udsende sms-pamindelser til patienter 3 dage inden,
de skal mgde pa hospitalet. Region Midtjylland haber, at NemSMS kan veere

medyvirkende til at nedbringe antallet af udeblivelser vaesentligt.

Pilotprojektet har kert i perioden april - november 2008 p& Arhus
Universitetshospital, Arhus Sygehus Skadesambulatoriet og Regionshospitalet
Randers, Medicinsk Ambulatorium og Ortopaedkirurgisk Ambulatorium.

NemSMS er evalueret pa projektets formal om at nedbringe antallet af
udeblivelser fra Sundhedsvaesenet vaesentligt. Desuden skal NemSMS veere
med til at gge borgerservicen. Lgsningen skal understgtte arbejdsgangen pa
hospitalet og ikke belaste personalet ungdvendigt.

Evalueringsrapporten peger pa, at et af hovedproblemerne med udeblivelser
er, at nyhenviste patienter udggr den stgrste del af udeblivelser pa hospitalet.
Nuveerende Igsning understgtter ikke, at de nyhenviste patienter modtager
sms-pamindelse. @nskes udeblivelser kraftigt reduceret i Sundhedsvaesenet,
skal der findes en Igsning, s& de nyhenviste patienter ogsa kan modtage en
sms-pamindelse.

NemSMS Igsningen i dag ngdvendigvis ikke ret god til afdelinger med korte
forlgb. Dels pga. patienter bedre husker aftaler, der ligger indenfor kort
tidsperiode, hvilket ggr at effekten minimeres. Derudover vil patienter med
gips eller bandage hgjst sandsynligt selv huske deres tid med
Sundhedsveesenet.

Desuden pdpeger rapporten yderligere problemstillinger i den nuvaerende
lgsning samt forslag til visse aendringer. £ndringerne er af en karakter, som
generelt vil gge borgerservicen. Endvidere vil disse a&ndringer gge
anvendelsesomraderne for NemSMS yderligere.

Det anbefales, at der igangseettes en udredning i samarbejde med projektets
parter for at forbedre Igsningen yderligere.
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2.0 Indledning og baggrund

@nsket om at forbedre borgerservicen for patienter ligger bag initiativet
NemSMS. For at patienter ikke skal overse en aftalt tid med Sundhedsvaesenet,
har Region Midtjylland derfor i samarbejde med Sundhed.dk, MedCom og
Capgemini skabt mulighed for automatisk at sende sms-pamindelse til
patienten, nar aftalen naermer sig. Gevinsten for patienter ligger i, at der ved
udeblivelse ikke skal ventes pa en ny aftaletid. For Sundhedsveaesenet ligger
gevinsten, i at hospitalets ressourceudnyttelse forbedres.

Region Midtjylland har gnsket en udvidelse af Sundhed.dk’s aftalebog, som
muligger, at borgere kan adviseres om aftaler via SMS - ogsa selvom borgeren
ikke er oprettet som bruger pa Sundhed.dk. Formalet med Igsningen er at give
eksterne systemer mulighed for at opdatere borgernes stamdata
(mobiltelefonnummer og e-mail) med henblik pad advisering om kommende
aftaler. Det bemeerkes, at Igsningen ikke skal erstatte den eksisterende
papirgang omkring indkaldelsen, men blot supplere denne.

Ovenstdende er blevet implementeret i bookingdelen af Arhus EPJ (Elektronisk
Patient Journal). Information om aftaletider sendes via webservice til
Sundhed.dk. Her vil aftalen komme ind i borgerens Aftalebog. Udover aftalen
sendes borgernes stamdata (mobiltelefonnummer og evt. e-mail) ogsd med,
safremt borgeren har oplyst dette pd hospitalet. Derved kan der sendes en
padmindelse for aftalen til patienten via sms og/eller e-mail.

Andringer af mobiltelefonnummer eller mailadresse kan registreres i
forbindelse med booking - eller af borgeren selv pa Sundhed.dk, hvis borger
har digitalt borgercertifikat.

Pilotprojektets partnere Universitetshospital Arhus, Arhus Sygehus og
Regionshospitalet Randers har afprgvet funktionaliteten i perioden april -
november 2008. P& Universitetshospital Arhus, Arhus Sygehus har Skadestuen
og Skadesambulatoriet stdet for afprgvningen, og pa Regionshospitalet
Randers har Ortopaedkirurgisk Ambulatorium og Medicinsk Ambulatorium staet
for afprgvningen.

3.0 Afgraensning

I forste omgang er der tale om et pilotprojekt for at fa erfaringer med
afsendelse af sms-pamindelser til borgere. Evalueringen skal vise, om NemSMS
umiddelbart kan idriftszettes, eller der kraeves andringer til den nuvaerende
funktionalitet. De uhensigtsmaessigheder, der findes i Igsningen i dag, vurderes
ikke at vaere s3 store, at pilotdrift ikke kunne gennemfgres. Grundet
gennemfgrslen af denne evaluering er pilotdriftsafdelingerne udvalgt efter, at
patienter typisk har bookingaftaler igen efter 2 - 3 maneder. I pilotprojekt-
perioden er der blevet set bort fra e-mail pamindelse.

Side 5

regionmidtjylland m]d.t



4.0 Metode

Interviews med klinikere fra Universitetshospital Arhus, Arhus Sygehus
Skadestuen og Skadesambulatoriet samt Regionshospitalet Randers,
Ortopaadkirurgisk Ambulatorium og Medicinsk Ambulatorium, som under
pilotprojektet selv har benyttet Igsningen samt interviews med patienter, som
har tilmeldt sig sms-pamindelse.

I forhold til klinikerne gnskes fglgende afklaret:

Hvor meget ekstra registrering/ tid bruger personalet for at benytte
NemSMS?

Er personalet tilfredse med den nuvaerende Igsning?

Er placeringen for funktionaliteten “Sundhed.dk” acceptabel?
Afstedkommer der spgrgsmal fra patient til personalet i forbindelse med
at indhente samtykke?

Hvor mange patienter er interesseret i ordningen?

3 dage inden aftalen modtager patient en sms - er det passende set ud
fra en hospitalsvinkel?

Afstedkommer sms beskeden reaktioner fra patienter?

I forhold til afdelingerne gnskes fglgende afklaret:

Er Igsningen med til at nedseaette udeblivelser?

I forhold til patienter gnskes fglgende afklaret:

Har du en Digital Signatur?

Kender du Sundhed.dk?

Har du tidligere veeret logget ind pa Sundhed.dk med din Digitale
Signatur?

Modtog patient en sms-besked?

Var sms-beskeden afggrende for, at patient huskede sin tid?

Har patient som fglge af sms-beskeden aendret sin oprindelige tid?
Er patient interesseret i fremover ogsa at modtage SMS?
Kommer sms-beskeden tidsnok?

Er sms-beskeden forstaelig?

Virker sms-beskeden stgdende pa patient?

Derudover vil der blive trukket statistik ud af systemet. Fglgende vil blive
analyseret:

P& Universitetshospital Arhus, Arhus sygehus registreres udeblivelser i
dag i EPJ Booking. At dette registreres i booking og ikke i Grgnt System
skulle gerne ggre det lettere at finde ud af, om udeblivelser er faldende i
pilotprojektperioden.

Hvor mange besgg har afdelingen i alt?

Hvor mange udeblivelser i alt?

Hvor mange har tilmeldt sig sms-pa@mindelser?

Hvor mange udeblivelser er der for den gruppe patienter, der modtager
en SMS?
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5.0 Interviews med afdelingerne

Interviews er blevet afholdt individuelt med de deltagne afdelinger. Dette var
dels af praktiske arsager, men ogsa fordi afdelingerne ikke ngdvendigvis har
samme arbejdsgange. Det er vigtigt at erfaringer med Igsningen undersgges sa
bredt som muligt i evalueringen. I evalueringen kan maske konkluderes, at
lgsningen passer bedre til nogle afdelinger frem for andre.

5.1 Arhus Universitetshospital, Arhus Sygehus

Skadesambulatoriet har deltaget i pilotdriften fra d. 8. april til d. 1. november
2008. Kendetegnende for Skadesambulatoriet er, at der hovedsageligt kun
bookes aftaler, der ligger 1-4 uger frem. Valget af Skadesambulatoriet skete
pa baggrund af gnsket om at evaluere NemSMS inden for overskuelig fremtid.
Dette betgd, at ambulatorier med kontroller, hvis indkaldelsestidspunkt |18 ud
over projektets Igbetid, ikke kunne deltage. Dette pa trods af, at det kunne
vaere her, at det stgrste potentiale for effekt ligger.

Under booking af patient:

Hvor meget ekstra registrering/tid bruger
personalet for at benytte NemSMS?

P& en normal arbejdsdag har Skadestuen
ca. 180 besgg, af disse ender omkring
20 - 25 patienter med bookinger i
ambulatoriet. Svaert praecist at saette
forbrugt tid p@ hver booking. Et meget
forsigtigt bud er ca. 1-2 min. pr. patient.

Er personalet tilfredse med den
nuveerende Igsning?

Personalet oplever generelt Igsningen
som vaerende intuitiv opbygget og
forholdsvis let at bruge.

Er placeringen for funktionaliteten
"Sundhed.dk” i acceptabel?

Personalet har meget travit pa afdelingen
og glemmer derfor tit at spgrge patienten
om NemSMS. Dette skyldes ogsa til dels,
at funktionaliteten "Sundhed.dk” er
placeret i et selvsteendigt faneblad.
Lgsningen er ikke umiddelbart synlig for
personalet, nar en aftalebooking tjekkes
igennem om korrekt udfyldelse, inden
aftalebookingen gennemfgres i EPJ.

Afstedkommer der sp;argsm%l fra patient til
personalet i forbindelse med at indhente
samtykke?

Personalet spgrger patienten, om de er
interesseret i at modtage en sms-
padmindelse eller ej. Patienten svarer
derpd ja tak eller nej tak pd spgrgsmalet.

Hvor mange patienter er interesseret i
ordningen?

Personalet spgrger ikke samtlige
patienter. Personalet vurderer
umiddelbart, hvem der skal have
tilbuddet. Personalet oplyser, at patienter
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under 55 ar typisk vil blive spurgt.
Erfaringen siger nemlig, at patienter over
55 ar alligevel siger nej tak.

Af de adspurgte siger ca. 35 % ja tak til
sms-pamindelse

Statistik Personalets vurdering er, at Igsningen

ikke har nogen effekt pa udeblivelser.
Aftalen naermer sig:

3 dage inden aftalen modtager patient en 3 dage virker som et fornuftigt valg, set
sms. Er det passende? fra afdelingens side.
- Hospitalsvinkel
- Patientvinkel
Afstedkommer SMS beskeden reaktioner Under pilotdriften har der ikke vaeret
fra patienter. nogen respons fra patienter.

Interviewet med afdelingen papegede i gvrigt fglgende:

e Hovedparten af udeblivelserne ses ved patienter fgdt efter 1985

e Personalet ved i dag ikke hvorfor patienten udebliver - det hjaelper
lgsningen ikke pa. Personalet gnsker, at patienten kan melde tilbage via
sms (afbud eller gnsket om en ny tid). Forestiller sig en Igsning, hvor
patient kan skrive, hvorfor denne er udeblevet.

e Personalet mangler en udmelding om, hvad det er, man vil med
lgsningen - er det at undga udeblivelser eller "bare” borgerservice?

e Kan ikke evaluere pa udeblivelser, men pa teknologi

e Maske er den nuvaerende Igsning ikke god nok til Skadesambulatoriet,
da afdelingen har mange korte forlgb.

e Mobiltelefonnummeret kan maske registreres generelt i EPJ under
patientens stamdata og sa vises i bookinganmodningen, nar patienten
skal have en tid. Personalet kan pa det tidspunkt sa spgrge patienten,
om mobiltelefonnummeret er korrekt.

e Den nuvarende Igsning ved Sundhed.dk skelner mellem for dem kendte
og ukendte borgere. Dvs. hvis en patient tilmelder sig pa afdelingen,
men tidligere har vaeret pa Sundhed.dk med sin Digitale Signatur, skal
borgeren bekrzaefte tilmeldingen af SMS notificering pa Sundhed.dk. Hvis
man aldrig har veeret logget ind pa Sundhed.dk med sin Digitale
Signatur modtages sms-pa@mindelser uden videre.

Den nuvarende skelnen mellem kendte og ukendte borgere er ikke god
nok.

e Grundet kendte og ukendte borgere pd Sundhed.dk-problematikken er
der blevet udarbejdet en pjece, som var meningen, afdelingen skulle
give til patienter, der tilmeldte sig sms-pamindelse. Afdelingen har valgt
ikke at udlevere pjecen. Patienterne forstar ikke indholdet - det er for
lang og indviklet. Generelt bliver patienterne konstant bombarderet med
informationer om venteinfo, frit sygehusvalg osv. At de s ogsa skal til
at forholde sig til Sundhed.dk med Digital Signatur osv. ggr dem bare
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endnu mere forvirrede. Flere patienter forstod kort og godt ikke
formuleringen og takkede nej.

Personaleoplevelser - svar fra 8 personer:

e 7 af 8 svarer at man ikke konsekvent spgrger samtlige patienter om de
er interesseret i NemSMS. I hovedparten af tilfaeldene glemmes det.

e 4 af 8 synes det er en god idé at tilbyde patienter.

e 3 af 8 synes det er vanskeligt at registrere i booking - funktionaliteten
ligger i selvstaendigt faneblad.

e 3 af 8 oplyser at patienten siger nej tak til NemSMS.

e 2 af 8 siger at NemSMS ikke benyttes da der mangler klare aftaler
omkring arbejdsgangene for funktionaliteten pa afdelingen mht. at fa
patientens mobiltelefonnummer/ hvem skal spgrge, om patient er
interesseret.

e 1 af 8 oplyser at patienter i amb. har vaeret zldre og ikke haft
mobiltelefon, eller ny aftaletid i Igbet af et par dage.

e 1 af 8 siger at NemSMS let at bruge, sa hvis patient synes, det er rart,
er det en nem service at yde.

e 1 af 8 hdber at ordningen bliver ved.

e 1 af 8 siger at projektet er gdet lidt i glemmebogen.
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5.2 Regionshospitalet Randers

Flere afdelinger har deltaget i pilotdriften. Medicinsk Ambulatorium og
Ortopaedkirurgisk Ambulatorium. Endelig er Paediatrisk Afdeling netop startet
og har derfor kunnet bidrage til evalueringen. Regionshospitalet Randers
startede pilotdriften d. 14. april 2008, men blev hardt ramt af
Sundhedskartellets strejke. Derfor blev pilotdriften forleenget, og afdelingerne
startede igen efter sommerferien. Ligesom for Arhus Universitetshospital,
Arhus Sygehus er valget af ambulatorierne sket pa baggrund af gnsket om at
evaluere projektet inden for overskuelig fremtid. Dette betgd, at ambulatorier

med kontroller, hvis indkaldelsestidspunkt 18 ud over projektets Igbetid, ikke
kunne deltage. Dette pa trods af, at det kunne vaere her, at det stgrste

potentiale for effekt ligger.
Under booking af patient:

Hvor meget ekstra registrering/tid bruger
personalet for at benytte NemSMS?

P& en normal arbejdsuge har Medicinsk
Ambulatorium 269 bookinger.
Ortopaadkirurgisk Ambulatorium 398
bookinger, og Padiatrisk Afdeling har 96
bookinger. Samlet melding fra
afdelingerne er, at det ikke tager lang tid.
Sveert at saette forbrugt tid praecist pa det
ekstra arbejde NemSMS genererer for
hver booking. Et forsigtigt bud er 1-2
min. pr. patient.

Er personalet tilfredse med den
nuveerende Igsning?

Personalet oplever Igsningen som
veerende let at bruge. Tager ikke lang tid,
nemt at saette mobiltelefonnummer pa
aftalen.

Er placeringen for funktionaliteten
"Sundhed.dk” i acceptabel?

I dag er funktionaliteten "Sundhed.dk”
placeret i et selvsteendigt faneblad. Det
kreever lidt mere oplaering af personale,
at der skal klikkes en ekstra gang for at
komme ind til Igsningen. Personalet
oplyser, at det vil vaere rigtig godt, hvis
funktionaliteten ligger i samme faneblad,
som man er vant til at arbejde i.

Afstedkommer der sp@rgsm%l fra patient til
personalet i forbindelse med at indhente
samtykke?

Personalet spgrger patienten, om de er
interesserede i at modtage en sms-
padmindelse eller ej. Patienten svarer
derpd ja tak eller nej tak, pa spgrgsmalet.
Erfaringen fra Regionshospitalet Randers
er, at patienter oftest takker nej til
ovenstaende spgrgsmal. Derfor spgrges
patienten nu pa folgende made:
Hospitalet vil gerne sende dig en sms-
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pamindelse, er det ok? og hvis ja "Hvad
er dit mobiltelefonnummer?”. Erfaringen
er nu, at der er rigtig mange, der siger ja
tak.

Hvor mange patienter er interesseret i
ordningen?

Personalet spgrger ikke samtlige
patienter, men forsgger sa vidt muligt at
huske at spgrge alle. Personalet vurderer
umiddelbart, hvem der skal have
tilbuddet. Personalet oplyser, at det er
meget forskelligt fra afdeling til afdeling
og fra patientgruppe til patientgruppe,
hvor mange der takker ja tak til
ordningen. For visse patientgrupper siger
ca. 80 % ja tak.

Statistik

3 dage inden aftalen modtager patient en
sms er det passende?

- Hospitalsvinkel

- Patientvinkel

Kan ikke umiddelbart sige noget om
effekten for udsendelse af sms-

pamindelser.
Aftalen naermer sig:

3 dage virker som et fornuftigt valg, men
behovet er meget forskelligt fra afdeling
til afdeling. For nogen afdelinger er 3
dage ikke tidsnok til ved evt. afbud at
kunne indkalde andre patienter eller
minde dem pa at fa taget blodprgver i
passende tid fgr aftalen.

Det vil veere rigtig godt, hvis man pr.
afdeling kan indseette, hvor mange dage
inden aftaledagen sms-pa@mindelsen skal
udsendes.

Afstedkommer sms beskeden reaktioner
fra patienter.

Der har veeret tilfaelde, hvor patienter har
kontaktet hospitalet for at aflyse aftalen.

Interviewet med afdelingen papegede i gvrigt fglgende:

e Hovedproblemet med udeblivelser er, at nyhenviste patienter udggr den
stgrste del af udeblivelser pd hospitalet. Nuvaerende Igsning understgtter
ikke, at de nyhenviste patienter modtager pamindelses sms. Lgsningen
kan understgtte patienter der skal til kontrol pa hospitalet, altsa
patienter man allerede har kontakt med.

e Hvis udeblivelser skal nedbringes vurderes det, at mobiltelefonnummer
pa en eller anden made skal automatisk ind i systemet — maske allerede

via henvisningen.

e Personalet ved i dag ikke, hvorfor patienten udebliver - det hjaelper
lgsningen ikke pa. Personalet gnsker, at patienten kan melde tilbage via
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SMS (afbud eller gnsket om en ny tid). Forestiller sig en Igsning, hvor
patient kan skrive til systemet/personalet.

Pjecen omkring “kendt-/ukendt borger pd Sundhed.dk” udleveres til
patient, dog ikke pa Paediatrisk Afdeling, da modtagere er under 15 ar.
Patienten har derfor ikke en Digital Signatur.

Ortopaedkirurgisk Ambulatorium har hver uge 3-5 udeblivelser blandt
nyanviste patienter.

Den nuvearende Igsning har ringe effekt for afdelinger, hvor patient har
gips eller p& anden made synlige tegn p3, at de har en kommende tid
med hospitalet.

Mobiltelefonnummer kan maske registreres generelt i EPJ under
patientens stamdata og s& vises i bookinganmodningen, ndr patient skal
have en tid. Personalet vil sa spgrge patient, om mobiltelefonnummer er
korrekt.

Bgrneafdelingen pa Regionshospitalet Randers har forsggt sig med
pamindelser til patienter via brev. Det nedbringer udeblivelser markant.
Det er endnu for tidligt, om SMS afhjeelper pa udeblivelser.

Hvorfor er det ngdvendigt for personalet at indhente samtykke? Det, der
sendes til Sundhed.dk, er blot aftaletid, aftalested, mobiltelefonnummer
og cpr-nr. Hvor ligger juraen henne?

Det handler meget om arbejdsgange mht., at denne Igsning bliver en
succes. Der skal aftales, hvem der spgrger om mobiltelefonnummer, og
hvordan arbejdsgangene omkring patienten ellers skal veere.

Der ggres opmaerksom pa, at man skal vaere forsigtig med at lave en
lgsning, hvor man automatisk bliver tilmeldt. Det skal veere op til
patienten at tilmelde sig.

Den nuvearende Igsning ved Sundhed.dk skelner mellem for dem kendte
og ukendte borgere. Dvs. hvis en patient tilmelder sig pa afdelingen,
men har tidligere vaeret logget ind pa@ Sundhed.dk med sin Digitale
Signatur, sa skal borgeren bekrzefte tilmeldingen pa Sundhed.dk for at
modtage SMS. Hvis man aldrig har vaeret logget ind pa Sundhed.dk med
sin Digitale Signatur, modtages sms-pamindelser uden videre.

Den nuvarende skelnen mellem kendte og ukendte borgere er ikke god
nok.
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5.3 Hvad mener patienterne

I evalueringen gnskes det undersggt, om NemSMS ogsa virker i forhold til
patienten. Arhus Universitetshospital, Arhus Sygehus har forhgrt sig blandt
patienter, som har sagt ja tak til at modtage en sms-pamindelser. De blev
spurgt, om de senere var interesseret i at afgive deres indtryk af Igsningen i
forbindelse med evalueringen. Det er en lille undersggelse bestaende af 4!
tilfeeldigt valgte patienter. I ét af tilfaeldene var mobiltelefonnummeret ikke i
brug leengere, sa det har kun vaeret muligt at interviewe 3 patienter.

Nedenstaende skema viser resultatet forundersggelsen.

Har du en Digital Signatur?

- _En patient har en Digital Signatur.

Kender du Sundhed.dk?

- To patienter kender og har besggt
Sundhed.dk.

Har du tidligere vaeret logget ind pa
Sundhed.dk med din Digitale Signatur?

- Ingen af de adspurgte har veaeret
logget ind p& Sundhed.dk med
Digital Signatur.

Modtog du en sms-besked?

- En patient har forst sin tid sidst i
januar 2009, sa har endnu ikke haft
chancen for at modtage en sms

- En patient kan ikke huske at have
modtaget en sms

- En patient modtog en sms

Virker det stgdende pa dig at modtage en
sms-besked fra hospitalet?

Sms teksten virker ikke stgdende for
patient.

Kommer sms-beskeden tidsnok?

Kommer helt an pa, hvilken
undersggelse der er tale om.
Umiddelbart virker 3 dage som et
fornuftigt valg.

Er sms-beskeden forstaelig?

- En patient oplyser, at Sundhed.dk og
Digital Signatur intet har med aftalen
at ggre.

- En patient siger, at SMS beskeden
var forst3elig.

Var sms-beskeden med til at du huskede
din tid?

Patienten, som husker at have modtaget
SMS beskeden, oplyser, at padmindelsen
faktisk var med til at huske tiden.
Indkaldelsesbrevet var blevet vaek, og
patient kunne ikke huske sin tid.

! Det har desvaerre ikke veeret praktisk muligt at interviewe flere patienter, hvorfor

antallet af patientinterviews er begraenset.
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Har du som fglge af sms-beskeden sndret | Ingen af de kontaktede patienter har
din oprindelige tid? haft behov herfor.

Er du interesseret i fremover ogsa at Alle synes det er en rigtig god ide, men
modtage sms-besked fra hospitalet? det skal veere frivillig tilmelding.

Desuden papegede patienterne fglgende:

e Man skal fgrst modtage sms efter indkaldelsesbrevet er modtaget.

e Det skal veere frivilligt at tilmelde sig. Kan vaere problematisk at
padminde patient vedr. screening eller lignende aftale.

e Vanskeligt at finde ud af, hvordan man logger pa Sundhed.dk og
patienter kan have sveert ved at se, hvad man kan bruge det til.
Forventede at finde endnu mere direkte information f.eks. omkring
faste, sygdommen, afdelingen osv. pa Sundhed.dk.

e Der er ikke tale om 2-vejskommunikation, hvilket er lidt sergerligt.
Patienterne oplyser, at det ville veere godt med oplysninger om, hvordan
man kontakter afdelinger ved afbud.
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6.0 Konklusion

Losningen i forhold til personalet:

Generelt opleves Igsningen NemSMS som varende let at bruge. Det tager ikke
ret meget ekstra tid at saette mobiltelefonnummer pa aftalen, sa aftalen kan
blive overfgrt til Sundhed.dk. Endvidere er det nemt at pasaette mobiltelefon-
nummeret i brugergransefladen, som er intuitiv.

Der er dog punkter, hvor personalet gnsker sig forbedringer. Et stort faelles
gnske fra de involverede afdelinger er, at funktionaliteten “Sundhed.dk” (de
felter, hvor mobiltelefonnummer og e-mail adresse indtastes) placeres
anderledes. I dag ligger funktionaliteten i et selvstaendigt faneblad, men
gnskes placeret i samme faneblad, som man er vant til at arbejde i.

Patientens mobiltelefonnummer gnskes registreret generelt i EPJ under
patientens stamdata, s& man i Igsning spgrger patienten, om det registrerede
mobiltelefonnummer er korrekt. Her bgr det ogsa overvejes, at evt. andring af
mobiltelefonnummeret automatisk skal gemmes under patientens stamdata.

Sundhed.dk skelner mellem kendte og ukendte borgere pa deres side. Dette
bevirker, at hvis en patient tilmelder sig pa afdelingen og tidligere har vaeret
logget ind pa Sundhed.dk med sin digitale signatur, sa skal patienten bekraefte
tilmeldingen pa Sundhed.dk for at modtage sms-pamindelsen. Hvis man aldrig
har vaeret logget ind pa Sundhed.dk med sin Digitale Signatur, modtages sms-
padmindelser uden videre. Derfor har Sundhedsinformatik udarbejdet en pjece
til patienten, som afdelingen skal udlevere til de patienter, der tilmelder sig
NemSMS. Personalet kan ikke uddele pjecen til patienten ved hver
aftalebooking, hvorfor patienten ikke far denne information.

Losningen i forhold til afdelingen:

Om afsendelse af sms-pamindelser er med til at nedbringe udeblivelser
vaesentligt i Sundhedsvaesenet i forhold til dette pilotprojekt, er meget sveert at
konkludere pa. Dels er afdelingerne valgt ud fra, at pilotdriften skulle
gennemfgres i Igbet af en kort periode, og ydermere har personalet ikke
konsekvent tilbudt Igsningen til samtlige patienter. Det antages, at effekten
ngdvendigvis ma blive stgrre jo laangere frem i tid aftalerne ligger. Altsa opstar
flere udeblivelser jo laengere fremme i tiden aftalen ligger.

Den nuvearende Igsning er ngdvendigvis ikke ret god til afdelinger med korte
forlgb. I pilotprojektet har et Skadesambulatorium og Ortopaedkirurgisk
Ambulatorium deltaget. Her har Igsningen ringe effekt, da patienter med gips
eller bandage nok skal huske deres aftale med Sundhedsveesenet.
Universitetshospital Arhus, Arhus Sygehus melder, at Igsningen ingen effekt
har pa udeblivelser. En undersggelse blandt personalet viser dog, at 87,5 %
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glemmer at spgrge patienter, om de er interesserede i at modtage en
pamindelse pr. SMS. Dette sammenholdt med, at personalet vurderer, hvilke
patienter der skal have tilbuddet om en pdmindelse pr. sms, ggr det meget
svaert at konkludere noget om effekt.

Regionshospitalet Randers har endnu ikke kunnet afggre om effekten af
lgsningen med henblik pd nedbringelse af udeblivelser.

Afdelinger ggr opmaerksom pa, at hovedproblemet med udeblivelser er, at
nyhenviste patienter udggr den stgrste del af udeblivelser pa hospitalet.
Nuvaerende lgsning understgtter ikke, at de nyhenviste patienter modtager
sms-pamindelse. Lgsningen kan understgtte patienter, der skal til kontrol pa
hospitalet, altsa patienter man allerede har kontakt med.

For nogen afdelinger er udsendelse af sms 3 dage inden aftaledagen ikke
tidsnok til ved evt. afbud at kunne indkalde andre patienter eller minde dem pa
at fa taget blodprgver i passende tid fgr aftalen.

Det er et gnske, at der pr. afdeling eller aftaletype kan konfigureres, hvor
mange dage inden aftaledagen sms-pamindelsen skal udsendes.

Tilrettelaeggelsen af korrekte arbejdsgange er meget vigtig for, at NemSMS-
lzsningen kan blive en succes. Det skal aftales, hvem der spgrger patienten om
mobiltelefonnummer, og hvordan arbejdsgangene omkring patienten ellers skal
veere. Erfaringen fra Universitetshospitalet Arhus, Arhus Sygehus og
Regionshospitalet Randers er, at patienter oftest takker nej til NemSMS.

Forsgg pa Regionshospital Randers viser, at hvis spgrgsmal omformuleres,
siger rigtig mange patienter nu ja tak til NemSMS. P38 Regionshospitalet
Randers spgrges patienten nu pa falgende made: Hospitalet vil gerne sende dig
en sms-pamindelse, er det ok og hvis ja, hvad er dit mobiltelefonnummer.

Universitetshospital Arhus, Arhus Sygehus Skadesambulatorium registrerer
udeblivelser i EP], hvorfor det har veeret muligt at udtraekke statistik fra EPJ:

Fra d. 1. april - 1. december 2008 er der oprettet 298 aftaler med
mobiltelefonnummer. Heraf er 16 aftaler blevet aflyst og heraf var 8
aflysninger pga. udeblivelse.

S& 8 ud af 298 = 2,7 % udeblivelser.

Fra d. 1. april - 1. december 2008 er der oprettet 5083 aftaler uden
mobiltelefonnummer. Heraf er 329 aftaler blevet aflyst og heraf var 206
aflysninger pga. udeblivelse. S& 206 ud af 5083 = 4,1 % udeblivelser.
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En simpel beregning indikerer, at pdmindelser pr. sms fordrsager 34 % fzerre
udeblivelser ((4,1-2,7)/4,1*100). 34 % svarer meget godt til Rambaglls
potentialevurdering for NemSMS effekt.?

I samme periode i 2007 er der pa Universitetshospital Arhus, Arhus Sygehus
Skadesambulatorium registreret 7 % udeblivelser (402 aftaler ud af 5760
aftaler).

Ovenstdende regnestykke indeholder dog et meget spinkelt datagrundlag til, at
man kan sige sddan noget med ret stor sikkerhed. Desuden har forarets
strejke nok ogsa en eller anden form for skaev indvirkning, da procentdelen af
aftaler med mobiltelefonnummer har andret sig meget over tid pa
Skadeambulatoriet. Endelig har der vaeret meget fokus i pressen generelt
omkring udeblivelser i Sundhedsvasenet.

Losningen i forhold til patienten:

Blandt de interviewede patienter er holdningen positiv overfor, at
Sundhedsvaesenet udsender sms-pamindelse. Alle peger pa, at det er en rigtig
god idé og har fuld forstdelse for udeblivelsesproblematikken. Endvidere er
patienten ogsa interesseret i at blive pamindet, s& vedkommende ikke kommer
bagest i kgen, hvis en aftale glemmes.

Det er meget vigtigt, at udsendelse af sms-pdmindelser sker ved frivillig
tilmelding. Det kan vaere problematisk, at hospitalet udsender i forbindelse
med f.eks. frivillige og personfglsomme undersggelser.

Generelt har patienten svaert ved at koble besgg pa hospital til Sundhed.dk og
Digital Signatur, hvorfor den nuvarende Igsning kan virke forvirrende for
patienter, der har tilmeldt sig ordningen NemSMS. I dag udsendes teksten:
"Du har en aftale med Sundhedsvaesenet den xx.xx.xxxx kl. xx.xx. Log pa
Sundhed.dk med din digitale signatur og laes mere i din aftalebog.”

Patienterne oplyser, at det ville vaere godt med oplysninger om, hvordan man
kontakter afdelinger ved eventuelt afbud. Den oplysning modtages ikke i dag.

Der er i den nuveaerende Igsning ikke tale om 2-vejskommunikation. Patienten
kan i seerlige tilfaelde have et behov for at kunne kommunikere med afdelingen
inden aftaletiden.

2 Den Digitale Taskforce: Potentialevurdering af NemSMS, marts 2007
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Problematisk at nogle patienter ikke kender Sundhed.dk og endnu flere ikke
har en Digital Signatur.

Losningen i forhold til den tekniske funktionalitet:

Efter nogle startproblemer er Igsningen nu k@grende og klar til udbredelse for de
afdelinger, der matte have interesse heri. Startproblemerne bestod primaert i
at fa skabt forbindelse til Sundhed.dk via Sundhedsdatanettet (SDN).
Endvidere er det meget vigtigt, at hospitalsnavn udfyldes i
afdelingsopsaetningen af Bookingmodulet, da aftaleoverfagrslen ellers fejler.
Selve afsendelsen af sms-pamindelsen stdr Sundhed.dk for. Sdledes er det
udelukkende Sundhed.dk, der har ansvaret for, at dette sker tidsmaessigt
korrekt. Der har vaeret enkelt tilfeelde, hvor Sundhed.dk ikke har faet udsendt
sms-pamindelser, men det er der nu taget h&nd om.

Lgsningen virker i dag rent teknisk.

Anbefaling
e NemSMS udvides sa ogsa nyhenviste kan modtage en sms-pamindelse.
Umiddelbart findes der to forskellige Igsninger pa det problem:

o Den Gode Henvisning® udvides med et felt til
mobiltelefonnummer, s& henvisninger til hospitalet indeholder
patientens mobiltelefonnummer. Derved kan hospitalet tilmelde
aftale til NemSMS.

o Der udarbejdes en brevlgsning, sa nyhenviste i stedet for
NemSMS modtager et brev.

e Problemet med kendt-/ukendt borger pa Sundhed.dk Igses.
e Nuvaerende placering af NemSMS andres, sa funktionalitet findes i det
skaermbilledet personalet er vant til at arbejde i.

3 MedCom standard http://www.medcom.dk/wm109919
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Udviklingen af tilmeldte patienter til NemSMS Igsningen.

Oprettelsesuge | AS-Skadeamb RRA-Med.amb. | RRA-Ortopaedkir. RRA-Padiatri
Total SMS Total SMS Total SMS Total SMS

2008-15 172 2 364 28 504 27 168 0
2008-16 150 33 132 4 353 16 73 0
2008-17 207 52 72 0 302 10 41 0
2008-18 149 29 27 0 257 1 39 0
2008-19 155 24 83 0 307 3 49 0
2008-20 163 21 57 0 286 3 38 0
2008-21 158 13 272 0 341 0 26 0
2008-22 157 16 304 0 316 3 42 0
2008-23 159 14 147 0 329 2 53 0
2008-24 176 11 66 0 336 0 78 0
2008-25 168 6 361 0 388 0 112 0
2008-26 181 5 780 9 441 0 121 1
2008-27 170 1 406 12 382 1 115 0
2008-28 134 1 209 0 338 0 116 0
2008-29 126 1 186 0 303 0 42 0
2008-30 121 4 164 0 325 0 32 0
2008-31 137 2 70 0 332 0 31 0
2008-32 140 3 171 5 361 0 112 0
2008-33 149 4 365 1 475 0 112 0
2008-34 175 1 371 10 474 8 135 0
2008-35 166 3 373 12 482 4 115 0
2008-36 189 2 287 6 528 2 153 0
2008-37 164 2 387 10 465 0 134 0
2008-38 171 6 316 4 458 4 133 1
2008-39 166 1 386 4 469 2 135 0
2008-40 145 5 330 3 487 0 115 0
2008-41 164 7 401 17 499 0 134 0
2008-42 136 2 89 0 351 0 44 0
2008-43 145 11 371 11 482 0 131 0
2008-44 154 8 309 14 480 1 126 5
2008-45 177 3 316 11 464 2 155 0
2008-46 153 3 411 29 443 0 115 3
2008-47 150 1 307 14 395 0 161 20

Figurforklaring:

Total = Afdelingens totale antal bookinger

SMS = Antallet af bookinger, med mobiltelefonnummer tilfgjet — patienter der har

tilmeldt sig Igsningen.
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