Tilgaengelighedsundersggelsen 2022

Resumé

Der udfgres arligt en undersggelse af den telefoniske tilgaengelighed
for akutte patienter i almen praksist. Tilgaengelighedsundersggelsen
er i 2022 blevet gennemfgrt i oktober (uge 41) ved at kontakte
samtlige praksis i Region Midtjylland2. Udover undersggelsen af den
telefoniske tilgaengelighed er det undersggt, hvorvidt almen
praktiserende lzegers hjemmeside indeholder en vejledning til,
hvordan patienter med akut behov for laegehjeelp opnar telefonisk
kontakt med deres laege.

Resultaterne fra arets undersggelse af den telefoniske tilgaengelighed

viser, at 92,6 % af alle opkald blev besvaret inden for 5 minutter.

Dette er et fald pa 1,8 procentpoint i forhold til seneste undersggelse

fra maj 2021.

P& 88,9 % af praksis' hjemmesider angives det, hvordan der skal
opnas kontakt med praksis, ved akut behov for laegehjeelp. Dette er
en stigning pa 3,0 procentpoint i forhold til seneste undersggelse fra
maj 2021.

I dette notat vil resultaterne af tilgeengelighedsundersggelsen 2022
blive praesenteret. Resultaterne vil blive sammenholdt med
resultaterne fra tidligere undersggelser, hvor det er muligt.

Notatet indeholder fglgende afsnit:

1. Baggrund tilgeengelighedsundersggelsen
2. Udfgrelsen af tilgaengelighedsundersggelsen 2022
3. Resultater fra tilgaengelighedsundersggelsen 2022
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Side 1

1 Dette geelder ikke livstruende situationer eller andre akutte henvendelser, som kraever kontakt til 112,

2 Tidspunktet for tilgaengelighedsundersggelsen varierer for hvert 8r. Tidligere har undersggelsen veeret foretaget i
november, april, juni, marts og maj.



1. Baggrund for tilgeengelighedsundersggelsen

I akutaftalen er det bestemt, at patienter med akut behov for laegehjeelp i dagtid3 skal
kontakte deres egen praktiserende lzege. Det skal derfor vaere muligt ved akut sygdom, at
opna kontakt med sin almen praktiserende laege indenfor rimelig tid. I akutaftalen er
tilgeengelighed ved akut brug for lsegehjzelp i dagtid defineret pa folgende made:

"..adgang til laegehjeelp telefonisk eller pd anden vis inden kl. 16.00 samme dag hos egen
leege.”

Yderligere er der tilfgjet fglgende til definitionen:

"I seerlige situationer kan tilgaengeligheden veaere til stede ved at patienten kan opnd adgang til
leegehjeelp hos en eller flere navngivne stedfortreedere for laegen...”

Det er derudover specificeret, at praksis skal have fokus pa telefonisk tilgeengelighed for
akutte patienter. Herunder skal der p& klinikkens hjemmeside oplyses om kontaktmuligheder
ved akut behov for laegehjzlp.

Tilgeengeligheden undersgges blandt andet ved at méle, hvor lang svartiden er ved opkald til
praksis.

I akutaftalen er "telefonisk tilgeengelighed" i almen praksis ikke defineret. Dog kan
servicemalet fra lsegevagten vedrgrende ventetid bruges som en indikator for tilfredsstillende
tilgeengelighed i almen praksis for akutte patienter. Ved brug af servicemalet som indikator er
malet, at mindst 90 % af alle telefoniske henvendelser besvares inden for 5 minutter.

2. Gennemfgrelsen af tilgeengelighedsundersggelsen

Tilgeengelighedsundersggelsen gennemfgres af Defactum, som ved opkald til praksis indsamler
de relevante oplysninger om samtlige praksis i Region Midtjylland?.

For opkaldene registreres blandt andet svartiden, det vil sige tiden fra fgrste opkaldsforsgg
pabegyndes, indtil der opnas kontakt med leegen eller klinikpersonalet. Hvis der under
opkaldet pa praksis' telefonsvarer vejledes om, hvordan akutte patienter skal komme i kontakt
med praksis, skal denne vejledning fglges af intervieweren.

Under opkaldet registreres derudover en reekke andre oplysninger. Tabel 1 viser en oversigt
over de oplysninger, der bliver indsamlet i undersggelsen af den telefoniske tilgaengelighed.

3 Dagtid forstds som hverdage mellem kl. 08.00-16.00
4 Laegeklinik Landsbyen Sglund er ikke inkluderet, da dette er en szerlig lgsning for beboerne pa Sglund.
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Sporgsmal

Hvor lang var svartiden?

Beskrivelse

Svartiden males som tiden fra farste opkaldsforsgg
pdbegyndes, til der opnds kontakt med en leege
eller klinikpersonale.

Hvordan blev hovednummeret besvaret?

Besvarelsen kan ske ved, at:

Opkaldet gar over pd en telefonsvarer med
vejledning om, hvordan der opnds kontakt
med praksis eller stedfortraeder ved akut
behov for laegehjzelp

Opkaldet gar over pa en telefonsvarer,
men uden vejledning om, hvordan der
opnas kontakt med praksis eller
stedfortraeder ved akut brug for laegehjzelp
Opkaldet gar ikke over pa en telefonsvarer,
der ventes i stedet pd personlig kontakt

Oplyses det pa praksis' telefonsvarer, i
hvilket tidsrum der kan opnas kontakt med
praksis/stedfortraeder ved akut behov for
laegehjeelp?

Ja, i tidsrummet 08-16
Ja, i andet tidsrum
Nej, ingen angivelse af tidsrum

Hvem opnas der kontakt med?

@nsket praksis
Stedfortraeder
3. praksis
Ingen

Andet

I undersggelsen af information om tilgeengelighed oplyst pa internettet er data indsamlet fra
klinikkernes hjemmesider. Her undersgges det, hvorvidt der pa hjemmesiden er en vejledning
til, hvordan patienter med akut opstaet behov for laegehjzelp kan komme i kontakt med praksis
eller en stedfortraeder. Hvis der ikke kan findes en vejledning i Igbet af to minutter, vurderes
det, at praksis' hjemmeside ikke har en vejledning til akutte patienter. Tabel 2 viser hvilke
oplysninger, der indsamles om tilgeengelighed pa praksis' hjemmeside.
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Sporgsmal

Vejleder praksis' hjemmeside om, hvordan e Ja
der kan opnas kontakt med e Nej
praksis/stedfortraeder ved akut behov for e Hjemmesiden virker ikke.
laegehjeelp?
Er vejledningen p& forsiden? e Ja, star pa forsiden med det samme
e Ja, men der skal scrolles ned pa forsiden
e Nej.
Vejledes der om, hvorndr der kan opnas e Ja, itidsrummet 08-16
kontakt med praksis/stedfortraeder? e Ja, i andet tidsrum
e Nej, ingen angivelse af tidsrum
Hvilken vejledning gives der? ¢ Ring til hovednummer
e Ring til seerskilt telefonnummer
e Personligt fremmgade
e Andet

For at sikre, at resultaterne er repraesentative, skal opkaldene til praksis foretages ligeligt
fordelt over tidspunkterne pa dagen og pa ugedage. Tabel 3 viser antallet af praksis, der blev
ringet til i hvert tidsinterval.

Tabel 3 Oversigt over antal praksis der ringes til i hvert tidsinterval

Tidsrum Antal praksis

Kl. 08-09 8 praksis mandag, tirsdag, torsdag og fredag
9 praksis onsdag

Kl. 09-11 18 praksis hver dag

KIl. 11-13 18 praksis hver dag

Kl. 13-15 18 praksis hver dag

Kl. 15-16 8 praksis hver dag

3. Resultater fra tilgeengelighedsundersggelsen 2022

Resultaterne praesenteres for alle praksis samlet samt opdelt p& PLO-praksis og regions- og
udbudsklinikker. P& tidspunktet for undersggelsen var der 5 regions- og udbudsklinikker og
346 PLO-praksis.

3.a Telefonisk tilgaengelighed
Af de 351 praksis, der samlet set indgik i tilgeengelighedsundersggelsen 2022, blev der opnaet

kontakt med 325 praksis inden for 5 minutter og 12 praksis inden for 5-10 minutter, mens der
var 14 praksis, der ikke blev opnaet telefonisk kontakt med inden for 10 minutter, hvorfor
opkaldsforsgget blev opgivet.

Af de 346 PLO-praksis, der indgik i tilgaengelighedsundersggelsen 2022, blev der opnaet
kontakt med 320 praksis inden for 5 minutter 12 praksis inden for 5-10 minutter, mens der
var 14 praksis, der ikke blev opnaet telefonisk kontakt med inden for 10 minutter.

I tilgaengelighedsundersggelsen 2022 blev der opndet kontakt med alle 5 regions- og

udbudsklinikker inden for 5 minutter. )
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Hvor lang var svartiden?
Figur 1 viser svartiden i tilgaengelighedsundersggelserne fra 2017-2022 opdelt pa

tidsintervaller. Stgrstedelen af opkaldene til almen praksis besvares inden for 5 minutter. Dog
fremgar det af figur 1, at andelen af opkald der er besvaret inden for 5 minutter er faldet i de
seneste to undersggelser, mens andelen af opkald der ikke besvares inden for 10 minutter er
steget i samme periode. Mgnstret ggr sig geeldende i PLO-praksis, hvor 92,5 % af opkaldene i
2022 besvares inden for 5 minutter og 4,0 % af opkaldene ikke besvares i Igbet af 10
minutter.

I regions- og udbudsklinikkerne blev alle opkald i 2022 besvaret inden for 5 minutter, hvilket
0gsa var tilfeeldet i undersggelsen fra 2021.

Figur 1 Svartid for alle kliniktyper fordelt pa tidsintervaller (2017-2022)
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Figur 2 viser den gennemsnitlige svartid i sekunder fordelt pd opkaldstidspunkter og ugedage.
Den gennemsnitlige svartid for samtlige praksis var 1 minut og 38 sekunder, hvilket er en
forggelse pa 11 sekunder i forhold til tilgeengelighedsundersggelsen 2021.

Isoleret set for PLO-praksis var den gennemsnitlige svartid 1 minut og 38 sekunder, mens den
gennemsnitlige svartid for regions- og udbudsklinikker var 1 minut og 31 sekunder.

Den laengste gennemsnitlige svartid blev malt mandag mellem klI. 08-09, hvor det i
gennemsnit tog 4 minutter og 38 sekunder at komme i kontakt med praksis. Den korteste
gennemsnitlige svartid blev malt torsdag mellem kl. 15-16, hvor det i gennemsnit tog 60
sekunder at komme i kontakt med praksis.
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Figur 2 Gennemsnitlig svartid i sekunder fordelt pa opkaldstidspunkter og ugedag (2022)
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Hvordan blev hovednummeret besvaret?
Som beskrevet i afsnittet Gennemfgrelsen af tilgaengelighedsundersggelsen — tabel 1 kan

opkaldet til hovednummeret besvares af enten en "telefonsvarer med vejledning” for akutte
patienter, en "telefonsvarer uden vejledning” for akutte patienter eller "uden en telefonsvarer”,
hvis ikke en telefonsvarer gar i gang. Dette undersgges for at finde ud af, om der er en bedre
tilgeengelighed hos de praksis, som har en telefonsvarer der vejleder akutte patienter til at
opna kontakt.

Opkaldene fordeler sig sdledes:

Besvarelse af hovednummeret Antal praksis

Telefonsvarer med vejledning 298
Telefonsvarer uden vejledning 11
Ingen telefonsvarer 42

Figur 3 viser svartiden for praksis, der ikke har en telefonsvarer, praksis, der har en
"telefonsvarer med vejledning” til akutte patienter eller praksis, som har en "telefonsvarer
uden vejledning” til akutte patienter.

Figuren viser, at praksis, som har en "telefonsvarer uden vejledning" til akutte patienter har
den laveste andel af besvarede opkald inden for 5 minutter og den hgjeste andel af
ubesvarede opkald inden for 10 minutter. Dette mgnster ggr sig geeldende for PLO-praksis.
I regions- og udbudsklinikkerne besvares alle opkald inden for 5 minutter og alle klinikkerne
har en "telefonsvarer med vejledning” til akutte patienter.
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Figur 3 Svartid fordelt pa praksis: uden telefonsvarer, telefonsvarer med vejledning og telefonsvarer uden
vejledning (2022)
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Har telefonsvaren tidsangivelse for hvornadr vejledningen er geldende?
Stgrstedelen af de 298 praksis, som vejleder om akut kontakt pa telefonsvaren, angiver ikke i

hvilket tidsrum der kan opnds kontakt ved akut behov for lsegehjzelp. Af de praksis, der
oplyser et tidsrum, hvori der kan opnds akut kontakt med praksis, oplyser de fleste, at
kontakten kan opnas i en anden tidsperiode end kl. 08-16.

I bade PLO-praksis og regions- og udbudsklinikkerne har stgrstedelen af praksis ikke en
tidsangivelse for i hvilket tidsrum vejledningen pa telefonsvaren er gaeldende.

Figur 4 Tidsangivelse ved telefonsvarer (2022)
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Hvem opnds der kontakt med?
Figur 5 viser, hvem der opnas kontakt med ved opkald til praksis. Stgrstedelen af opkaldene i

oktober 2022 besvares af egen praksis. En relativt lille andel besvares af en stedfortraeder,
mens ganske f& opkald besvares af en stedfortreeders stedfortraeder. Mgnstret gor sig
geeldende for PLO-praksis. I regions- og udbudsklinikkerne besvares alle opkaldene af egen
praksis i oktober 2022.
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Figur 5 Hvem opnar man kontakt med (2017-2022)

) . Stedfortraders
pagaldende praksis Stedfortraeder Ingen kontakt Andet
stedfortrader

“||‘..l . SN .

3.b Information om tilgeengelighed oplyst pa internettet
Af de 351 praksis, der indgik i tilgeengelighedsundersggelsen i oktober 2022, havde 338

praksis en fungerende hjemmeside. De resterende 13 praksis havde enten ikke en hjemmeside
eller en hjemmeside, der ikke virkede pa undersggelsestidspunktet.

Figur 6 viser resultaterne fra undersggelsen af information om tilgeengelighed for akutte
patienter oplyst pa internettet. Det ses, at flertallet af praksis pa deres hjemmeside vejleder
om, hvordan patienter opnar kontakt med praksis eller en stedfortraeder ved akut behov for
laagehjaelp. Omkring to tredjedele af praksis, har vejledningen pa forsiden.

Der er forskel pa, hvorvidt vejledningen pa hjemmesiden angiver, i hvilket tidsrum patienter
kan komme i kontakt med deres praksis/stedfortraeder ved akut brug for laegehjaelp. Naesten
40 % af praksis angiver ikke i hvilket tidsrum vejledningen er geeldende, hvorimod de
resterende praksis enten angiver, at vejledningen er geeldende i hele dagtiden (kl. 08-16) eller
et andet specificeret tidsrum.

Den nederste graf i figur 6 viser, at kontakten med praksis/stedfortraeder ved akut brug for
laegehjaelp i omkring halvdelen af tilfaeldene skal ske via klinikkens hovednummer.

P& PLO-praksis' hjemmesider vejleder de fleste om, hvordan patienter opnar kontakt med
praksis eller en stedfortraeder ved akut behov for laegehjaelp. Omkring 60 % af hjemmesiderne
har en angivelse af, i hvilket tidsrum vejledningen pa hjemmesiden er gaeldende.

Alle regions- og udbudsklinikkerne vejleder pa deres hjemmeside om, hvordan patienter kan
opna kontakt med praksis eller en stedfortreeder ved akut behov for lsegehjzelp. Alle regions-
og udbudsklinikkerne angiver at vejledningen pd hjemmesiden er gaeldende i tidsrummet 8-16.
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Figur 6 Information om tllgangellghed oplyst pé internettet (2022)
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4. Konklusion

P& baggrund af resultaterne fra tilgeengelighedsundersggelsen i oktober 2022 kan det
konkluderes, at langt stgrstedelen af Region Midtjyllands praksis (92,6 %) besvarer opkald fra
akutte patienter inden for 5 minutter. Dette er dog et fald pd 1,8 procentpoint siden
undersggelsen i maj 2021. Der er 14 praksis (4,0 %), der ikke besvarer opkaldene i Igbet af
10 minutter. Dette er en stigning pd 0,9 procentpoint siden undersggelsen 2021. I langt de
fleste tilfeelde (88,6 %) opnas der kontakt med egen laegepraksis fremfor en stedfortraeder.

Yderligere kan det konkluderes, at stgrstedelen af praksis (88,9 %) pa deres hjemmeside
vejleder om, hvordan patienter kan komme i kontakt med dem ved akut behov for laegehjzelp.
Dette er en stigning pa 3,0 procentpoint siden 2021. Over halvdelen af praksis (64,4 %), har
deres vejledning til akutte patienter placeret pa forsiden af klinikkens hjemmeside. Der er dog
ikke noget krav i akutaftalen om, at vejledningen skal vaere placeret pa forsiden. Ligeledes
oplyses det pa over halvdelen af hjemmesiderne (61,2 %) i hvilket tidsrum, der kan opnds
kontakt ved at fglge vejledningen.
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