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Patienter skal bestille tid samme dag, som de vil til lege. To praksis i Aarhus har indfert et nyt banebrydende
koncept.

I to aarhusianske kinikker er patienterne garanteret en tid samme dag, som de ringer til deres leeger. Det er
en del af et nyt koncept, som legerne Wemmehind og legerne Berg, Lentz og Falhof har mdfert. Konceptet
er enkelt: Har patienten ondt i ryggen, er blevet syg eller dgjer med andet, skal han/hun blot ringe til legen, sa
er der en tid samme dag.

Séledes har de to kinikker ca. 50 til 60 procent af de daglige konsultationer afat til patienter, der bestiller tid
samme dag. De gvrige tider er forbeholdt forhandsbestilte tider til kontrol af kronisk sygdom, graviditets- og
bemeundersogelser, samtaler og psykiatri.

“Lang ventetid er et problem, de fieste kender, og det er et omrade, der optager alle i almen praksis. Vi
havde et onske om at forbedre vores tidsbestilling, og dette koncept er et forseg pé at opfylde det. Indtil
videre har det fungeret rigtig, rigtig godt,” forteller kege Jannik Falhof.

Tilfredse sekretarer

Det er ikke kun leegerne, der er tilfredse med det nye tidsbestillingssystem, forklarer han. Faktisk er det
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sekretereme, som er mest tilfredse.

"De skal ikke lengere vurdere, hvad der er akut. Den usikkerhed og de mulige dilemmaer, der kan vaere i
sddanne situationer, er vi kommet forbi med systemet. Sekreteererne skal ikke spekulere pa de ting mere, for
de, som har behov for at konme til legen, fir en tid samme dag, og det er en stor gevinst, som sekretererne
satter meget pris pa,” uddyber Jannik Fahof,

Garantien til patienterne for en tid samime dag, betyder dog ogsa, at legeme ind imellem kan fa en lang
arbejdsdag. For er der mange patienter, der ringer, bliver dagens program fyldt op. "Men det er ikke noget,
der sker ofte,” pointerer Jannik Falhof. "Faktisk sker det i mindre omfang end tidligere.”

Skubber kke arbejdet foran

“Er vi fuldt booket, mA vi arbejde lengere. Det skete eksempelvis forste dag efter sommerferien. Men det
skete ogsa tidligere, hvor vi oplevede at have et nesten fyldt program, hvor der sd ogsa skulle presses akutte
patienter md. Der havde vi ogsé dobbeltbookninger og var ofte bagud. Jeg er ikke sa tit bagud lengere,”
forklarer Jannik Falhof og fortsaetter: "Man kan sige, at vi tager arbejdet den dag, hvor patienten ringer. Vi
skubber ikke arbejdet foran os. Patienterne skal jo til llege uanset hvad.”

En opgoerelse 1de to klinkker viser ogs, at henvendelserne fordeler sig nogenlunde ligeligt udover ugens
dage, hvilket betyder, at legerne ikke, som man ellers kunne forestille sig, oplever dage, der er meget travie,
mens andre dage kunne besta af flere huller i dagsprogrammet,

"Det er simpelthen ikke noget, vi ser. Om mandagen er der lidt flere henvendelser, men ellers fordeler det sig
ligeligt, og det kraever bare, at man planlagger, folger med og vurderer programmet eksempelvis i forbindelse
med ferier og helligdage,” siger Jannik Falhof.

Fi negative tilbage meldinger

Det nye tidsbestillingssystem er kke blevet medt med
mange negative tibagemeldinger fra patienterne, der har
skullet veenne sig til at mede op hos legen sanme dag.
Samtidig har en tilfredshedsundersggeise, DANPEP, vist,
at de scorer hgjt blandt patienter i forhold til

tilgeengeligheden.

Vi far dagligt positive tilkendegivelser og har fiet meget
lidt negativ respons fra vores patienter. Det er kun de
meget strukturerede, der ke har affindet sig med det.
De, der er nodt til at kende deres tid, giver vi
undtagelsesvis lov til at forhAndsbestille, for det skal der
vare plds til. Men det er klart, at vi argumenterer for
vores system, nar patienter ringer,” pomterer Janmk
Falhof og slir fast: Vi har jo ingen ventetid pa denne her
méde”.

For det handler ogsé om at vare loyal mod konceptet,
hvis det skal fimgere. Derfor har legeme og sekretereme ogsa forklaret og beskrevet konceptet for
patienterne, ligesom de har argumenteret for det over for patienter, der ellers godt kunne tzenke sig at fi tider,
der ligger lengere ud i fremtiden.
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“Man skal vaere idt hird pa den front 1 begyndelsen, hvilket er mit rad, for ellers bliver det ikke en succes.
Man ma give det en chance. Det er klart, at vi dispenserer 1 visse situationer, men det skal sd vidt muligt
undgas,” lyder anbefalngen fra Jannik Falhof.

De kritiske spergsmal

Bliver I oversvemmet af mange unedvendige kontakter, nar patienterne altid kan fa
en tid?

“Antallet af kontakter har veeret pa stort set samime niveay, idet mange patienter nok ogsa
venter, ndr de ved, at de kan fi en tid i morgen eller senere, og derfor ikke behever at tage en
akut tid for en sikkerheds skyld. Hvis man skulle se en lille stignng 1 antallet af kontakter,
modsvares det arbejdsbelastningsmessigt af, at der er flere kortere konsultationer. I tillzeg ser vi
altid patienten, nar han eller hun har symptomerne, og man kan sige, at vi ser de syge og kke
dem, der er blevet raske, hvilket er tilfredsstillende.

Nogle dage mi blive meget travle, mens andre dage mi vaere meget rolige?

"Nej, for det har vist sig, at henvendelserne fordeler sig meget jaevnt, sa dette har ikkke varet
noget problem. Men man ber lebende se pé henvendelsesantallet i lebet af aret, s& man bedre
kan planlzgge sme aktiviteter og for eksempel legge de opsegende hjemimebeseg og
arskontroller 1 de perioder, hvor der erfarmgsmaessigt er mindre belastning,”

Er patienterne traette af ikke i forvejen at vide, hvilken tid de skal til legen?

”Vihar haft meget fa klager 1den retning, og det er biot enkelte meget skemalagte personer eller
enkelte ®ldre, der plejer at kunne fa en tid om 14 dage, som har brokket sig. De fleste kan
forsta fordelen ved at fa en tid pé selve dagen. Og hvis de ringer tidligt pa dagen, kan de stort
set altid fi en tid inden for en tidsramme, som passer dem. Der er ogsé de situationer, hvor
datteren fra Samse skal tage fii for at falge sin gamle mor til lege, og man kansa ide fa
situationer valge at dispensere.

Eksempel pa en typisk dag i de to klinikker

08.00 - 09.00 Telefontid/dben konsultation mellem 8-8.30 og
forhandsbestilte tider

09.00 - 10.00 Forhandsbestilte tider
10.00 - 10.30 Pause

10.30 - 13.00 Tid samme dag-tider

13.00 - 13.30 Pause

13.30 - 14.30 Tid samme dag-tider

14.30 - 15.00 Forhandsbestilte tider
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Idé fra USA

Konceptet om tid samme dag stammer fra praktiserende leger pa Kaiser Permanente i
Californien, USA, og det er siden ogsé blevet brugt i ambulatorier.

De aarhusianske leger harte om konceptet igennem norske Aage Bjertnas, der har udarbejdet
et koncept for tidsbestilling, som han har fiet udbredt til flere praksis i Norge.

De aarhusianske leger mviterede Aage Bjertnas til Danmark for at fortzlle om konceptet, og
de to klinikker har siden arbejdet med det.

Kontaktinfo pa legerne

Jannik Liickou Falhof, kege, Legeme Berg, Lentz og Falhof
Mail: jannik . falhofi@dadInet.dk

Lisbeth Wemmelund, lege, Laegerne Wemmelund
Mail: wemmelund@dadinet.dk

DANPEP: DANske Patienter Evaluerer Almen Praksis — se dak-e.dk
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