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Hvert ar udebliver tusinder af patienter fra planlagte
konsultationer. Dette indebzrer tab af resurser og
mindsker effektiviteten i sundhedsvaesnet.

12009 udeblev 489 ud af 3.592 patienter fra
planlagte besgg pa Dermatologisk Ambulatorium,
Bispebjerg Hospital, uden afbud, ligeligt fordelt pé
kvinder og meend [1]. Udeblivelsesandelen var hgjest
hos unge 0-25 &r med 18,6%, hos 26-65-arige var
den 14,1%, mens patienter over 65 ar udeblev langt
sjzldnere, 7,9%. Arstid, tidspunkt p& dagen og diag-
nosegruppe influerede ikke p& udeblivelsen. Hoved-
drsagen var forglemmelse [1].

I Region Hovedstaden indfgrtes pr. 30. marts
2012 et tilbud om pamindelse af planlagte konsulta-
tioner med sms. Tidspunkt for sms-pdmindelsen blev
valgt af afdelingerne, og pa Dermatologisk Afdeling
valgte man to dages varsel. Ordningen blev annonce-
ret for alle nyhenviste patienter i folderen »NemSMS,
hvad er det — og hvad ggr jeg?«, som var vedlagt ind-
kaldelsesbrevet.

Samme folder 18 fremme i afdelingens patient-
omrade. Det var op til patienten at tilmelde sig
NemSMS pé www.borger.dk via personlig kode,
NemlID. Tilmeldingen var generel for sygehusene i
Region Hovedstaden og ikke selektiv for en enkelt af-
deling. Patienten skulle oplyse om @ndring af tele-
fonnummer og evt. framelding gennem www.borger.
dk, idet ordningen normalt ikke blev assisteret af sy-
gehuspersonalet. Ordningen forudsetter, at patien-
ten har mobiltelefon, brugerkompetence og overskud
til at magte tilmeldingen; forudsatninger, som ikke
altid er til stede hos syge.

Formélet med denne artikel er at undersgge, om
NemSMS har virket samt belyse patienternes kend-
skab og holdning til NemSMS.

INTERVENTION

Ijanuar 2014, 21 méneder efter indfprelsen af Nem-
SMS-ordningen, blev antallet af udeblivelser under-
spgt pa Dermatologisk Ambulatorium, Bispebjerg Ho-
spital. Opfglgningen er sammenlignelig med vores
tidligere opggrelse i 2009 [1]. Efter undersggelsen
@ndrede Region Hovedstaden ordningen og indfgrte,
at sygehuspersonalet kan bista patienterne med til-
melding.

Registrering af udeblivelser (kode 04) og afbud
(kode 03) blev opgjort dagligt over planlagte besgg i
de leegebemandede klinikker for almen dermatologi.
Ombookninger, der var sket inden udskrivning af
dagslister, indgik ikke under kode 03. Ved afbud un-
der kode 03 vil der normalt ikke veere tid til indkal-
delse af en anden patient, og den allokerede tid i pro-
grammet vil veere ubenyttet pd linje med et kode
04-udfald.

Et tilfaeldigt udsnit af patienter blev interviewet
om deres kendskab til NemSMS, om de var tilmeldt
NemSMS og deres holdning dertil. Undersggelsen var
anonym, og deltagelse ville ikke fa indflydelse pa be-
handlingen.

Hovedresultaterne er prasenteret i Tabel 1. Fra
955 planlagte konsultationer udeblev 89 (9,3%) pa-
tienter, der blev registreret som kode 04, og 60
(6,3%) meldte afbud, der blev registreret som kode
03, dvs. ombookning inden for det seneste dggn. I alt
149 (15,6%) udeblev eller meldte afbud med kort
varsel.

Blandt de fremmgdte patienter blev 209 tilfaeldigt
valgte (114 kvinder og 95 mand) med en gennem-
snitsalder pd 51 &r (13-98 &r) interviewet om Nem-
SMS-ordningen og deres holdning til sms-varsling.
Heraf var 58 nyindkaldte til forste konsultation pr.
brev (27,8%), og 151 havde aftalt konsultationstids-
punktet ved forrige besgg eller ombookning (72,2%).

I alt 130 ud af 209 patienter (62,2%) havde
kendskab til NemSMS; 52 gennem afdelingens infor-
mation, ti gennem Borgerservice og 68 pa anden vis,
men 66 (31,6%) kendte den ikke.

Af 21 patienter med fysisk handikap eller sanse-
handikap fandt 13 ikke spgrgsmaélet relevant.

Ialt 172 ud af 209 (82,3%) patienter mente, at
sms-varsling var en god og nyttig service. Kun 17
patienter (8,1%) mente, at sms-varsling generelt
betragtet var uhensigtsmeessig, overfladig eller uden
interesse, og syv patienter (3,4%) havde ikke mobil-
telefon eller adgang til sms. Tretten patienter (6,2%)
svarede ikke.

Ialt 37 ud af 209 (17,7%) patienter angav at
have modtaget NemSMS-varslingen for deres aftalte
konsultation, heraf oplyste 13 (35%), at de havde
glemt deres aftale og ville vaere udeblevet, hvis de
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ikke havde modtaget sms-varslingen. De resterende
183 patienter (87,6%) var bevidst om deres mgdetid
og ville veere kommet uanset sms-varsling.

Samlet set blev 13 besgg ud af 209 (6,2%) effek-
tuerede takket vaere NemSMS-ordningen.

LARINGSPUNKTER

— Patientfremmgde i forhold til aftalte besgg blev
opgjort til 84,4%, udeblivelser til 9,3% og afbud
samme dggn som aftalte besgg til 6,3%.

— NemSMS har hos 6,2% af patienterne sikret
fremmgde, som ellers ville veere glemt.

—  Kun 17,7% var tilmeldt, selvom servicen havde
veret tilgeengelig i neesten to ar.

— NemSMS har et uudnyttet potentiale.

—  Ordningen kan forbedres gennem automatisk til-
melding med mulighed for aktivt fravalg allerede
ved henvisning af patienten.

KONKLUSION

Udeblivelsesandelen fra aftalt besgg i Dermatologisk
Ambulatorium var 13% i 2009, men kun 9,3% i dette
opfelgende studie fra 2014. Opgorelsen i 2009 omfat-
tede to maneder, juli-august og oktober-november
med 27,7% sekretariatsfejl i booking, hvilket siden er
sogt reduceret som fplge af vores fund.

Ifplge statistisk kontrol af Bispebjerg Hospitals
indsats gennem NemSMS fra juni 2012 til august
2013 blev der gennemsnitligt for al ambulant aktivi-
tet pa Dermatologisk Afdeling registreret 17,2% ude-
blivelser og afbud sammenlignet med 15,6% i januar
2014 [2]. Der blev gennemsnitligt udsendt NemSMS
til 6,32% af patienterne, og i januar 2014 til 17,7%.
NemSMS er séledes i de seneste méneder anvendt
hyppigere.

Statistikken omfatter ud over generel dermatolo-
gisk behandling muligvis visse specialfunktioner, og
opgorelserne er ikke sikkert fuldt sammenlignelige.

I et Cochranereview konkluderede man, at sms-
varsling virker med hensyn til at forbedre fremmgde,
men det blev papeget, at effekten af sms-varsling i re-
lation til omkostningseffekt, terapeutisk gevinst, ac-
cept hos patienter og sundhedspersonale samt mulige
uheldige virkninger burde undersgges nermere [3].
I et review baseret pd metaanalyse konkluderede
man ud fra randomiserede kontrollerede forsgg, at
sms-varsling ggede fremmgdet med 50% [4]. I vores
opggrelse var forbedringen af fremmgdet gennem
NemSMS-varsling 35%, hvilket er i overensstem-
melse med oversigten.

Kun 37 patienter ud af 209 (17,7%) i vores un-
derspgelse var tilmeldt NemSMS, selvom ordningen
havde veeret tilgeengelig i to ar. Ordningen er dermed
afskaret fra at have haft fuld effekt pd fremmeodet
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Antal patienter til planlagte undersggelser, fremmgdte patienter og udeblevne patienter samt pa-
tienter, som havde meldt afbud. Interviewede patienter (n = 209), antal patienter, der var tilmeldt
sms-varsling, og antal patienter, der ikke var tilmeldt SMS-varsling, samt deres holdning til sms-

varsling.
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alene pé grund af den ringe tilslutning. Den ringe til-
slutning skyldes ikke manglende positiv motivation
for sms-varsling, ikke mangelfuldt kendskab til
NemSMS-tilbuddet, og ikke at patienterne ikke var i
stand til at udnytte ordningen pé grund af handikap.
Vedrgrende den angivne positive motivation kunne
den vere pavirket af undersggelsessituationen.

Det er et problem ved NemSMS i den hidtidige
version, at patienten skal foretage et aktivt tilvalg ved
selv at registrere sig pd www.borger.dk, hvilket flere
har fundet besvaerligt.

Nyhenviste far brev med modetidspunkt for de-
res fgrste besgg samt papirer til udfyldelse om hel-
bred og kontaktoplysninger, men prioriterer nappe i
den situation at tilmelde sig NemSMS, uanset om en
detaljeret brochure derom er vedlagt indkaldelsen.
Dog vil nyhenviste patienter, som allerede er tilmeldt
NemSMS ved et tidligere hospitalsbesgg automatisk
modtage NemSMS.

NemSMS-varslingen udsendes to dage fgr en
planlagt konsultation, hvilket af tidsmaessige grunde
hindrer mulighed for indkaldelse af en anden patient
i de tilfeelde, hvor sms-varslingen resulterer i et af-
bud. Det vil vaere hensigtsmeessigt, at varslingen ud-
sendes endnu tidligere med mulighed for allokering
af en ny patient til den evt. ledige tid, hvilket ville
medfere forbedret kvalitet af arbejdsgange med
bedre patientflow.

I Region Hovedstaden implementerede man i fe-
bruar 2014 en kampagne til fremme af tilmelding til
NemSMS, hvor patienten skal udfylde et sNemSMS-
postkort« (Figur 1), der er tilgeengeligt pa afdelingen,
og bede personalet om at foretage registreringen.
Dette forudseetter, at patienten er mgdt pa afdelingen
og trods primeert fokus pa sin sygdomssituation har
overskud til at sette sig ind i NemSMS. Det er vel-
kendt fra forskning i medicinsk komplians, at mundt-
lig og skriftlig information har begranset effekt pa
patientadfeerd [5]. Idet mange patienter har positiv
indstilling til sms-varsling, er det sandsynligt, at auto-
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»NemSMS-post-
kort« med udfyldte
kontaktoplysninger
afleveres til sekre-
teeren pa afdelin-
gen, og patienten

matisk tilmelding til NemSMS allerede ved effektue-
ring af henvisning til afdelingen vil veere den mest ef-
fektive intervention.

Ud fra en benchmarkingbetragtning ligger dansk
sygehusvasen hvad angdr resurser, processer, ydelser
og effekt pa niveau med sundhedsveesnerne i de store
europaiske lande [6]. Der er resurser til rddighed for
sms-varsling, men vores studie viser, at processen bgr
udvikles. NemSMS kan ikke benchmarkes i forhold til
andre danske regioner eller andre europeiske lande,
da sms-varsling er i introduktionsfasen.

SUMMARY

Katrina Hutton Carlsen, Troels Ulrik Eliasen,

Karen Marie Carlsen & Jgrgen Serup:

SMS reminders can reduce non-attendance at consultations
Ugeskr Leger 2014,176:V03140176

Each year, thousands of patients fail to attend their consulta-
tions. In January 2014, 89/955 (9.3%) planned consultations
were misheld at the Dermatology Department of Bispebjerg
Hospital, Denmark. A total of 209 patients were interviewed
about SMS (short message service) reminders. 82% of re-
spondents had a positive opinion of SMS reminders, however,
reminders were only enrolled in 17.7% and awareness unknown
in 33%. Reminders guaranteed attendance in 6.2%, otherwise
forgotten, but the system has a significant untapped potential.
It can be improved through automatic enrolment already when
referring the patient.
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