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INTRODUKTION

Inn2Health

Sahlgrenska Science Park driver det 3-driga samverkansprojektet
Inn2Health, tillsammans med Vastsvenska Science Parks, MedTech West,
VGR Inkdp samt Innovationsplattformen. Syftet med Inn2Health ar att ta
fram metoder och processer for teknik- och branschoverskridande
samarbete for att stotta SMEs till Okad tillvaxt.

Projektet utgar ifran prioriterade behov inom hélso- och sjukvarden.
Dessa behov har tagits fram genom en kartldggning gjord av VGR.
Inn2Health  ska oka foretagens deltagande i teknik- och
branschoverskridande projekt genom att ge tillgdng till kunskap,
kompetens, teknik och natverk via regionens Science Parks och
klustermiljo.

Foljande organisationer ar medverkande i projekt Inn2Health: VGR Inkdp,
Innovationsplattformen, MedTech West, Wargdn Innovation genom
Innovatum, Science Park Bords, Science Park Skovde, Lindholmen
Science Park och Johanneberg Science Park.

Kallor: VGR Fokus

Prioriterat omrade: Uteblivna besdk i varden

Det forsta prioriterade behovet Inn2Health jobbar med &ar "Uteblivna
besok i varden”, ett stort och allvarligt problem. Att patienter inte dyker
upp pa sina bokade l&karbesck far stora konsekvenser for bade patienter
och vardpersonal. | Véstra Gotalandsregionen (VGR) beréknas over
160.000 patienter ha uteblivit frdn inbokade besok vid sjukhusen i
regionen under 2018. Det innebar att vard for en halv miljard kronor gér
till spillo arligen.

Uteblivna vardbesok ar ett stort och brett problem vilket kraver en
djupare forstaelse for vilka de stora anledningarna &r till uteblivandet,
samt vilka patientgrupper som oftast uteblir frdn inbokade bestk. Under
hosten 2019 har projekt Inn2Health genomfort en intervjustudie for att
kunna tratta ner problemet till mindre och hanterbara delproblem.

For att skapa ett viktigt underlag i det vidare arbetet identifierades ett
behov att genomfora en Overgripande omvarldsanalys med syfte att
identifiera befintliga atgarder, arbetssatt och 6sningar som anvands i
varden for att minska antalet uteblivna vardbesok. | denna rapport
presenteras resultatet avdenna omvarldsanalys.

mama
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160 000

missade vardbesok i VGR ar 2018

{{(

500 miljoner

motsvarande kostnader for vard som gar
till spillo pa grund av uteblivna besék
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OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK

Om omvarldsanalys

Triathlon Group har pa uppdrag av Sahlgrenska Science Park genomfért
en omvarldsanalys for att kartlagga befintliga dtgarder och l6sningar som
anvands inom hélso- och sjukvard for att minska antalet uteblivna besok i
varden.

Syftet med denna omvarldsanalys ar att skapa ett underlag for det vidare
arbetet inom projekt Inn2Health. Ambitionen &r inte att gora ansprak pa
att vérdera vilka atgarder och losningar som &r mest ldmpliga eller
effektiva. Forhoppningen &r istallet att skapa ett underlag for inspiration
och belysa utvalda konkreta exempel p& hur andra vardgivare arbetar
med samma problem samt exempel pa tekniska l6sningar som finns.

Omvdrldsanalysen har genomférts under november 2019 och &r
uteslutande baserad pd externt tillgénglig information identifierad via sa
kallad "desktop™-sokning. | forekommande fall presenteras statistik och
data for rapporterade effekter av implementerade atgarder. Huruvida
dessa atgarder och effekter ar applicerbara inom regionens verksamhet
maste foljaktligen utvarderas specifikt i denna kontext.

Fragestallningar

Foljande fragestéllningar har legat till grund for arbetet med
omvarldsanalysen:

= Vilka dtgdrder och [6sningar anvands idag eller finns tillgdngliga inom
halso- och sjukvarden for att adressera problemet med uteblivna
vardbesdk?

»  Finns det exempel pd vilka effekter dessa atgarder har givit?

= Hur arbetar man specifikt inom Region Stockholm samt
Storbritannien med problemomradet?

= Vilka tekniker och l6sningar finns inom andra branscher som skulle
kunna skapa varde for aktuella orsaksomraden? (t.ex. Al)

OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK
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OVERSIKT AV MOJLIGA ATGARDER FOR ATT MINSKA UTEBLIVNA VARDBESOK

| analysen har tio omraden av atgérder for att minska uteblivna vardbesdk identifierats vilka beskrivs mer i detalj pa foljande sidor

o

Paminn om besok

(O?cg

Underlatta for
patienter att ta sig till
varden

R

Lat patient boka sjélv/
i samrad

patientengagemang
och motivation

X

Forenkla om- och
avbokning

=<

Justera patientavgifter

@

Informera patienter
om vikten av att gd pa
sina besok eller att
avboka

Optimera klinik

o

Oka tillganglighet och
flexibilitet

oo

Forbattra intern
integration och
kommunikation

Notom kategorisering

De tio omraden pa atgarder som presenteras i
rapporten har sammanstéllts baserat pa de exempel
pad atgarder och sammanstallningar pd omradet
som identifierats under arbetets gang. Identifierade
exempel och sammanstéllningar har legat till grund
for en omfattande lista utifran vilken presenterad
kategorisering gjorts dér nérliggande och relaterade
exempel innefattas for att skapa en éverblick. Inom
ramen for dessa omraden presenteras mer konkreta
exempel pad foliande sidor. Som  ndmnts
inledningsvis ar ambitionen inte att gora ansprak pa
att vardera vilka atgarder som ar mest lampliga eller
effektiva utan att istallet skapa underlag for
inspiration och presentera exempel som anvénts av
andra.
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P&minn om besok

Lat patient boka sjalv
/isamrad

Forenklaom-och
avbokning

Informera patienter
om vikten av att ga pa
sina besok eller att
avboka

Oka tillganglighet och
flexibilitet

ATGARDER FOR ATT MINSKA UTEBLIVNA VARDBESOK 1 (2)

Att pdminna patient om besék &r en numera vanligt férekommande atgard
hos mdnga vardinrattningar som i manga fall visat god effekt. Paminnelser
kan t.ex. skickas via sms, email eller notis som visas i telefon. Kan dven
kombineras med information om hur man avbokar.

Om en patient har mojlighet att boka besoket sjalv eller i samrad med
vardgivare minskar sannolikheten for att tiden inte passar och behéver bokas
om. Mgjlighet att finna en passande tid 6kar om patient nér som helst pa
dygnet har mojlighet att se och boka tillgangliga tider.

Manga patienter upplever idag att det ar svart och omstéandligt att avboka och
boka om. Det kan t.ex. vara ldnga telefonkder eller att patient inte ens hittar
nummer. For att underlétta for patienter att boka av i god tid ar tillganglighet
och enkelhet centralt, t.ex. via enkel majlighet att omboka besok.

Information och relevant statistik kan f& patienter att bli medvetna om
konsekvenserna av missade vardbesok och dérmed férhoppningsvis bidra till
att man anstrénger sig extra for att passa bokade tider eller att avboka i tid.

Genom att dka tillgangligheten till varden och erbjuda attraktiva tider som
passar i storre utstrackning kan man gora det lattare for patient att finna
[&mplig tid och 6ka sannolikhet fér att man har méjlighet att dyka upp.

Automatiskt utskick av sms och email infor besok

Ta direkt kontakt (t.ex. via telefonsamtal) till specifika patientgrupper med hogre risk for
att missa besok

Skraddarsydda utskick baserat pa patienttyp och preferenser

Patient bokar sjalv tillganglig tid antingen online eller via app

Boka tid i samrad med patient vid besok

Fain bokningi patients kalender, t.ex. via lank i SMS eller mail som automatiskt laggs in
i kalendern

Erbjud mojlighet att hantera om- och avbokning via flera kanaler tex online, via mail,
sms, app eller intuitiv bokningskalender
Telefonnummer dér patienter kan ringa gratis och avboka

Forklara effekterna av missade vardbesok
Utforma och kommunicera policy for avbokning och missade bestk

Satt upp affischi vantrummet som informerar om antal bestk som gér till spillo och
konsekvenser for patient och varden

Utoka och anpassa 6ppettider och bemanning for patientgrupper, tex kvallsmottagning
Utoka mojlighet att boka med kort varsel, specifikt for personer med hog risk att utebliva
Behall en andel tider lediga for bokning samma dag

OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK



ATGARDER FOR ATT MINSKA UTEBLIVNA VARDBESOK 2 (2)

Underlatta for
patienter att ta sig till
varden

Oka
patientengagemang
och motivation

Justera
patientavgifter

Optimera klinik

Forbattra intern
integration och
kommunikation

Svdrigheter att ta sig till mottagning kan bidra till uteblivna besék. Detta kan
bero pa bristande transportférbindelser, [dnga avstand, att patient inte hittari
sjukhus eller svarigheter for patient att rora sig. Olika satt att Oka
tillgdngligheten kan minska uteblivna besok.

Flera orsaker till uteblivna vardbesok ar relaterade till motivation.

En forbattrad relation med patient har potential att skapa forstaelse for
varandra och dkat engagemang hos patient samt motivation till att dyka upp
vid bokade moten.

Patientavgifter kan paverka bendgenhet och incitament att besoka varden. En
rad regioner har pa senare ar infort eller for diskussioner om héjd avgift for
uteblivna besok for att gdra det mer markbart om besok missas. Samtidigt
kan sankta avgifter sénka barridren for patienter att komma pa besok.

Till foljd av tillgdng pa stor méngd data och nya tekniska [6sningar finns nya
mojligheter att forstd och hantera problem med uteblivna vardbesok, tex for
att forstad samt forutse patienter med hog risk for att inte dyka upp.

En relativt stor andel av uteblivna vardbesdk beror pa brister i intern
kommunikation dér patienter kan vara inbokade pa tva vardbesok samtidigt.
Genom att integrera floden, bokningssystem och data kan hela patientresan
och upplevelsen forbattras.

Erbjud digitala vardbesok

Etablera mobila vardkliniker eller hembestk

Tillhandahallen app med kartor och navigering till vardgivare
Flexibla transporter till och fran vardbesok

Skapa allians och involvera patient i framtagande av vardplan
Digitala verktyg baserade pd service design och gamification
Etablera sociala kontrakt

Debitera en hojd avgift vid uteblivet besok som ej avbokats i tid

Ta betalti forskott

Sank avgifter for besok generellt for att ekonomiskt utsatta patienter ska kunna ha rad
med besdk som har bokats

Forutse uteblivna besdk via tex Al-baserade algoritmer

Uppratta véntelistor med personer tillgangliga pa kort varsel

Dubbelboka, dvs boka over faktisk kapacitet for att kompensera for uteblivna besok
System for att folja upp patienter som missar besék och varfor de missas

Integrera intern schemalédggning och databaser mellan mottagningar / vardenheter
Dela och synliggdr data, tex avbokningsstatistik
Optimera floden under hela patientresan

OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK
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LATA PATIENTEN BOKA SJALV

Genom att |ata patienten boka tid sjalv dkar sannolikhet for att tiden passar och att patienten dyker upp
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Sjalvbokning leder till minskat antal uteblivna besok i VGR

Inom VGR har flera mottagningar infort mojlighet for patienter att sjdlva ansoka om eller
sjalva boka en tid. Ett exempel dr Logopeden i Skaraborg dar andelen uteblivna besok
under senhdsten 2015 uppgick till sex procent bland vuxna och tolv procent bland barn.
Som atgdrd inférdes omvand kallelse och SMS-paminnelse samtidigt som ett pilotprojekt
initierades for webbaserad tidsbokning via 1177. Pa tva ar lyckades man halvera andelen
uteblivna besdk.

Liknande framgdng har rapporterats fran Arbets- och miljodermatologisk mottagning pa
Sahlgrenska Universitetssjukhuset dar man med start 2016 l&t patienter sjalva boka tider.
Detta har bidragit till att man lyckats halvera antalet outnyttjade besok samt reducera
kotider med attio procent.

Kéllor: Sahlgrenska Universitetssjukhuset, VGR Fokus, NHS, myGP

Online

Welcome John Smith!

NHS i Storbritannien later patienter boka sjalva via online-portal

Inom NHS har online-portalen DrDoctor testats pa tio sjukhus med goda resultat. Denna
portal har ocksa funktioner som att skicka ut paminnelser och att lata patienter fylla i
formulér hemifran. Uteblivna besok har minskat med ungefér en tredjedel och systemet ska
rullas ut pa ytterligare elva sjukhus.

Utover portalen anvands tvd appar, NHS App och myGP, av patienter i manga delar av
England for att sjdlva boka och avboka tider. myGP ger vid bokning en guidning for
patienten om det finns béttre alternativ an det besok som patienten tankte boka. Detta har
redan minskat antalet personer som bokat besok med 26 procent och minskat behovet av
telefonsamtal for drenden som att hdmta recept.

OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK
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AUTOMATISERAT BOKNINGSSYSTEM

Hur automatiserad hantering av bokning kan reducera ‘No-shows'

20% farre uteblivna besdk via automatiserad ombokning

Valley Medical Group i Massachusetts kdmpade med att hantera sista-minuten-
avbokningar och patienter som inte dok upp. Personal hade svart att hinna med
att fylla lediga tider till foljd av uteblivna besok.

For att hantera problem med uteblivna besok borjade de anvanda ett automatiskt
schemaldggningssystem, QueueDr. D& en patient avbokar hittar systemet
automatiskt patienter med liknande bokningar pd en senare tid och skickar
automatiskt ett SMS med fraga om de ar tillgéngliga pa den nu lediga tiden. Den
patient som forst svarar far tiden.

Till foljd av implementeringen upplevde Valley Medical Group bl.a. en minskning i
uteblivna besok pad tjugo procent samt att instdllda besok fick ersattare fem
ganger sd ofta som tidigare. Utdver detta kunde antalet telefonsamtal for
personalen minskas med tusen samtal per manad.

Kallor: Softwareadvice, Cliniconex

Patrick
Earlier Appt Open w/ Dr. Hart
June 22 at 9:00 AM

Current Appt

Jun. 29 at 9:45 AM

Tit “Fun* first to get earlier

appt.
Tt Stop to stop txts

Congrats! Please add this new
appointment to your calendar
and show up on Friday,
6/22/2018 at 9:00 AM t0 9999

Broadway, Beverly Hills, CA,
0210111

Bekréftatid

Oka patientengagemang
genom att enkelt lata
patient bekrafta bokad tid

{

Hitta ersattare och
omboka

Ombokningarviaen
automatiserad vantelista
for att avlasta personal

<0

Patrick
Confirm or Cancel your appt
Dr. Bricker

Jul 1310:00 AM

Xt
Confirm to tell us you will show

up
Cancel to cancel appt
TxtStoptoStopTxts

Thank you for confirming your
appt. Dr. Bricker looks forward
10 seeing you on Jul 13 10:00
AM at 1200 Park Avenue,
Emeryville, CA, 94608,

Automatiskt uppdaterad vantelista

P& University of Alberta Department of Family Medicine i Kanada
bestédmdes det 2017 att insatser skulle goras for att minska mangden
uteblivna besck. Genom att implementera bokningssystemet Cliniconex
automatiserades administrationen av besok. Nar ett besok bokas skickas
en padminnelse ut per email, sms eller som réstmeddelande. Patienten
tillats svara pa paminnelsen for att bekrafta eller avboka sin tid. Cliniconex
uppdaterar en véntelista och meddelar patienter som flyttas fram pa
vantelistan dd en annan patient avbokar.

Efter implementeringen av Cliniconex rapporteras att mangden uteblivna
besok har minskats med sextio procent samtidigt som vantetiderna sjonk.
Personalen sparade tid och patienter slapp samtidigt forvirringen av att fa
paminnelser flera gdnger av misstag nar de redan hade bekraftat en tid.

OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK
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SKRADDARSYDD KOMMUNIKATION

Genom att anpassa kommunikation med patient kan man framgangsrikt dka patientengagemang

System som anpassar kommunikation

Att anpassa kommunikation om vardbestk beroende pa hur en patient bast
tar till sig information &r ett effektivt satt att engagera patienten i sin vard.
Genom att anpassa innehallet kan sannolikheten 6ka att patienten kommer
att ldsa informationen och antingen komma pa beséket eller boka om i tid.

Det finns IT-plattformar p& marknaden som hjalper till att skapa
engagerande kommunikation, for att trigga positiva beteendeférandringar
som att gd pd sina vardbesok. Detta gors vanligtvis genom att forst
segmentera patienterna beroende pad exempelvis diagnostyp och
personlighet och att sedan kontakta respektive patientsegment pa olika
satt. Al kan ocksd anvandas for att personanpassa kommunikation.

Det finns flera leverantdrer som erbjuder [6sningar for att skraddarsy
kommunikation, som Esendex, Arkanea, PatientBond, och Nuance.
Esendex erbjuder till exempel skraddarsydd kommunikation genom sms,
rostmeddelanden eller email, i en [6sning som kallas Intelligent
Multichannel.

Kallor: Esendex, Arkanea, PatientBond, Nuance

Personanpassade meddelanden for 6kat engagemang

Midwest Express Clinic i Illinois hade 2017 manga patienter som uteblev
frén besdk och personal som spenderade 2-3 timmar om dagen med att
ringa och padminna patienter om deras besok.

Engagemanget bland patienter och lojaliteten behdvde hojas samtidigt
som rorelsekostnaderna behdvde reduceras. Darfor implementerades en
|6sning frén PatientBond som specialutvecklades i samarbete med
mjukvaruforetaget Arkanea for att automatisera paminnelser och
uppfoljningsmeddelanden.  Meddelandena  skickades  via  email,
rostmeddelande eller sms beroende pé preferenser och personanpassades
baserat pa vilka personlighetstyper som patienterna hade. Patienterna

kunde svara pa meddelandena istallet for att hora av sig per telefon.

Implementationen rapporteras ha bidragit till att minska uteblivna
vardbesdk med 43 procent samtidigt som patienter blev mer motiverade
och [@mnade bra recensioner. Man ska ocksa ha lyckats spara 75 000 dollar
under paféljande ar.

SMS anpassade efter personlighetstyper for
att motivera till influensa-vaccination*

Getting a flu shot is critical part of
keeping you in charge of your health.

Schedule your flu shot today and
achieve your health goals.

Self Achievers

Now it is the time to get your flu
shot. Itis one of the best choices you
can make to continue on the path to

healthy living.

Balance Seekers

We know you are busy so we are
reminding you to find time in your
schedule to get your flu shot as
many people count on you.

Priority Jugglers

Doctors recommend getting your flu
shot, so we are writing today to
schedule your flu shot at a time that
works with your daily routine.

Direction Takers

This is a reminder to get your flu shot
today. Doing so allows you to

maintain focus on the things that are
important to you.

Willful Endurers

*Exempel fran PatientBond
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OKAD TILLGANGLIGHET | VARDEN

Flera goda exempel finns for hur man kan oka tillganglighet och underlatta transport till varden

Navigationsapp

En navigationsapp hjalper patienter att navigera ratt nar de ska pa
vardbesok. Vagen visualiseras bade utomhus och inomhus och
patienten guidas stegyis till vantrummet. Fardvdgen undviker trappor
och rulltrappor for rorelsehindrade patienter. Analytics genererar
insikter om anvandarnas navigering vilket kan underlatta att forsta
hur upplevelsen kan forbéttras for patienterna.

Det finns flera exempel pad den hér typen av appar. Mobile Wayfinding
for Medical Centers av MobileSmith Health, och dven Gozio av Gozio
Health, anvands for ndrvarande av flera sjukhus i USA.

You
are here

Kéllor: Techapeek, Gozio Health, Center for Connected Health Policy, American Well, Uber, Lyft Business

- - e

Vardkontakt pa distans

Anvandandet av digitala vardbestk och videokonferenser mellan
patient och ldkare har 6kat explosionsartat under de senaste dren runt
om i varlden. Utéver mojlighet att underlatta kontakt och tillganglighet
till vard har man ocksa sett att digitala vardbesdk kan minska andelen
missade besok. | en studie publicerad i Telemedicine and e-health
visade det sig att patienter med post-traumatisk stress mer sallan
missade besok pa distans (5 procent) an fysiska besék (19 procent).

| en annan studie vid Children’s Hospital & Medical Center i USA fann
man att uppfoljningsbesdk inom psykiatri missades halften sa ofta om
de holls pa distans genom en videosamtalslosning frdn American Well.

Ride sharing

Ride sharing har borjat anvandas for transport specifikt till och fran
icke-akut sjukvard i Storbritannien, USA och Kanada. Tex har Uber
lanserat sin tjdnst UberHealth som bl.a. Boston Medical Centers
anvantien pilotstudie dar patienter transporterade till och fran besok.

En annan aktor som erbjuder liknande tjanst ar RoundTrip i samarbete
med Lyft som erbjuder icke-akut sjuktransport i USA och transporterar
dldre och ekonomiskt begrédnsade patienter. Pa Hitch Health
reducerades uteblivna besék med 27 procent genom att erbjuda
transport. De utvecklade ett program som identifierade vilka patienter
som har svart att ta sig till varden och erbjod dessa gratis transport
med Lyft. En [@nk till bokning via Lyft skickades ut med sms till
patienter med behov.

OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK



PSYKIATRISK VARD — EXEMPEL PA ATGARDER

Flera strategier har testats for att minska uteblivna besdk inom psykiatrisk vard

&= 19/1 ©0815.

Uppstartsamtal

16[3 Uppstartsamtal

Exempel pa hur man arbetar med uteblivna besék inom psykiatrisk vard =
17/3 Foraldraintervju

I analys av orsaker till uteblivna besék i varden har det framkommit att andelen uteblivna besok ar sarskild hog
inom psykiatrisk vard. Runt om i landet arbetar man pa flera hall med att minska denna andel.

En studie om instillda besdk pa BUP-kliniken i Orebro l4n visade att ndstan 15 procent av besdken antingen
avbokades sent eller uteblev, med allra hogst frekvens bland vuxna patienter med diagnos personlighets- och
beteendestorningar. For att minska andelen uteblivna besok har BUP-kliniken analyserat och anvant flera olika
strategier for att hantera uteblivna besok. Bland annat har uteblivandeavgifter och sms-paminnelser testats,

dock med begrédnsad effekt. Nagot farre besok uteblev om det var foraldern som fick paminnelsen stallet for
patienten sjdlv. Fortsadtter en och samma patient att franvara tre ganger fran sina besok utan att avboka, skickas

App hjalper unga att férstd BUP-utredning

som regel ett brev till fordldern med meddelande om att tiden kommer att avskrivas om inte foréldern hor av sig

inom en viss tid. Denna metod har uppfattats av vardgivare som fungerande. Erfarenheter tyder pa att ménga barn och ungdomar upplever det jobbigt att inte veta

| region Stockholm har vardgivare poéngterat att det &r viktigt att skapa fortroende s att patienter kommer till vad som ska handa ndr de ska genomgé en utredning for till exempel ADHD inom Barn-

sina besdk nar det ror sig om patienter som har &ngest och oro som en del av sin psykiatriska diagnos. och ungdomspsykiatrin (BUP). Bristfallig beskrivning av utredning kan resultera i att barn

Dessutom har det analyserats vilka grupper av patienter och diagnoser som oftast missade besék. varit nervGsa infor besok eller att de avbokar eller uteblir. Det har gjort att BUP i
Vastmanland tillsammans med ett spelféretag har utvecklat en ny app som lanserades

Nacka psykiatriska 6ppenvardsmottagning utgick ifran analyser enligt modellen PGSA (Planera, Gor, Studera, 2017

Agera) och genomforde forandringar som har rapporterats lett till att andelen instéllda besok minskat fran 17 till

6 procent. Appen inger en spelliknande kansla dar barnet skapar en egen avatar. Genom att appen

visualiserar utredningen som en fin promenadstig blir de olika stegen i utredningen latta
att forsta for sdval vardnadshavaren som barnet och ungdomen. Rapporterade effekter
av appen har dock ej identifierats.

Kallor: Region Orebro an, Svenska Foreningen fér Barn- och Ungdomspsykiatri OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK
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Al & MACHINE LEARNING

Al & machine learning medftr spannande majligheter och har borjat anvandas i applikationer for att minska uteblivna besok

Ett omrdde under stark utveckling

Artificiell intelligens och machine learning (sv.
maskininlarning) har pa senare ar bidragit till nya
[6sningar  inom  vdrdsektorn. Losningar har
utvecklats  for att optimera insatser som
paminnelser sett till effekt och resursutnyttjande.
Omrdadet befinner sig fortfarande under stark
utveckling dar det nu finns en rad applikationer som
anvénder sig av dessa teknologier for att oka
patientengagemang och bidra till att minska
uteblivna vardbesok.

Som grund for dessa applikationer ligger
avancerade, hogdimensionella modeller som
genererar probabilistiska forutsagelser. Dessa har i
olika sammanhang visats ha bra tréffsakerhet for en
generell population men samtidigt har svarigheter
att ge korrekta forutsdgelser ocksad konserterats till
exempel for patientgrupper dér data har varit
bristfallig eller svartillgénglig. Detta medfor i
dagsldget vissa svarigheter med att basera
standardatgérder helt pad machine learning och Al
aven om teknologierna medfor spénnande
mojligheter dar utvecklingen gar snabbt framat.

2

o

@

Kallor: Journal of the American Medical Informatics Association, The Guardian, Nimblr, Nuance, Sibyl

Automatiska paminnelser

Patienter med hogre risk for uteblivna besok kan pa férhand identifieras med
avancerade algoritmer. Fér dessa riskgrupper kan darefter paminnelser
automatiskt skickas tex via SMS eller annat kommunikationsmedel.

Smart schemaléggning

Redan da besoket bokas in kan algoritmer anvandas for att anpassa tiden sa
att det 4r mer sannolikt att patienten kommer pa besoket, oberoende av
paminnelser. Genom att avgdra vilka aspekter som paverkar om vardbesok
utnyttjas eller ej, kan dessutom arbetssattet i varden anpassas och forbattras
med tiden.

Skraddarsydd kommunikation

Effektiv patientkommunikation mojliggdrs av att ratt kanaler anvands och att
innehalleti kommunikation anpassas. Anvandning av intelligenta
beslutsmotorer kan automatisera detta arbete och mojliggdra att
kommunikation sker pa basta satt.

Exempel pa leverantérer och lGsningar

Malinko
Automated intelligent (
scheduling system

Mend Family
PredictivelQ mend

Nuance
Omni-channel patient N NUANCE
engagement ’

Nimblr 5
Holly Al assistant nlm |r

QueueDr

OnDemand Schedule QQueueDr

Management Solution

Radix Health -
DASH platform rad|Xhea|th
RevSpring
SAS Platform

[ ¢ -
¥ RevSpring
Sibyl .
Mlagro—Eye @ S
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Al FOR ATT FORUTSPA UTEBLIVNA BESOK

Flera initiativ och projekt ar pagdende med syfte att utveckla Al-baserade algoritmer for att identifiera patienter med risk att missa besok

Journal of the American Medical Informatics Association, 25(8), 2018, 924-830
dok: 10.1093/jamia/ocy002 /\M | /\

Advance Access Publication Date: § February 2018 i i

Rosaarch and Applications OXFORD

Research and Applications

Designing risk prediction models for ambulatory
no-shows across different specialties and clinics

Xiruo Ding," Ziad F Gellad,* Chad Mather IIl,2 Pamela Barth,* Eric G Poon,*
Mark * and Benj A ke
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Johns Hopkins develops tool to combat costly no-show appointments

Amy Baxter | October 08, 2018 | Health IT O o @ O @
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The  ARTICLE OPEN
Predicting scheduled hospital attendance with artificial
intelligence

Amy Nelson', Daniel Herron?, Geraint Rees (37" and Parashkev Nachev'

Failure to attend scheduled hospital appointments disrupts clinical management and consumes resource estimated at £1 billion
annually in the United Kingdom National Health Service alone. Accurate stratification of absence risk can maximize the yield of
ive i The wide multiplicity of potential causes, and the poor performance of systems based on simple, linear,
low-dimensional models, suggests complex predictive models of attendance are needed. Here, we quantify the effect of using
complex, non-linear, high-dimensional models enabled by machine learning. Models systematically varying in complexity based on
logistic regression, support vector machines, random forests, AdaBoost, or gradient boosting machines were trained and evaluated
on an unselected set of 22,318 consecutive scheduled magnetic resonance imaging appointments at two UCL hospitals. High-
dimensional Gradient Boosting Machine-based models achieved the best performance reported in the literature, exhibiting an area
under the receiver operating characteristic curve of 0.852 and average precision of 0.511. Optimal predictive performance required
81 variables. Simulations showed net potential benefit across a wide range of attendance characteristics, peaking at £3.15 per
appointment at current prevalence and call efficiency. Optimal attendance prediction requires more complex models than have
hithert ied in the fiels ting the complex i i ironmental, and ional causal factors. Far

VIR e i

Kallor: Nature, Health Exec, Journal of the American Medical Informatics Association, The Guardian
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Hospital develops Al to identify patients
likely to skip appointments

Exclusive: London’s UCLH creates tool predicting 90% of no-shows
- potentially saving NHS millions

se indicatio

waiting times ygraph: Hannah M

Hannah Devlin Science corresy

University College Hospital i London
anvander Al for att forutspa vilka patienter
som mest sannolikt kommer missa besok.
Man har skapat en algoritm baserat pa
uppgifter  frdn  22.000  besok  for
magnetrontgen  som uppges kunna
identifiera nittio procent av de patienter
som inte kommer att dyka upp
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UTBLICK STOCKHOLM

Stockholm kombinerar flera atgarder for att minska antalet uteblivna vardbesdk

Exempel pd dtgarder @
= Skicka ut sms-paminnelser %
= Bekrafta tid for operation

= Proaktivt ringa upp i forvag

= Mojlighet for patient att boka sjélv

= Debitera full besdksavgift om inte besdk avbokas i
tid

"Ménga av vara vardgivare arbetar med
SMS-paminnelser och de som gor det
rapporterar att det minskar de uteblivna
besoken”

Johan Bratt, chefsldkare i region Stockholm

Kéllor: Region Stockholm (SLL), Tidningen Syre

Antalet och andelen missade vardbesok har 6kat i Region Stockholm de
senaste aren. 2018 nadde antalet upp till 6ver en halv miljon missade
besok totalt. Andelen uteblivna besok uppgick till 2,36 procent totalt
med variation mellan olika vardgrenar. Hogst andel var det i psykiatrin.
For att bemota problemet pagar arbetet pa flera fronter med att fa farre
uteblivna vérdbesok. Bland &tgdrderna som tilldmpas idag av
vardgivarna ingar padminnelser per telefon och sms, avgifter, omvand
tidsbokning, att minska oro och att bygga fértroende hos patienter.

Da operationer ar sérskilt kostsamma, arbetas det aktivt med att minska
antalet missade operationsbestk. Capio St Goran ber patienten bekrafta
sin tid for operation via telefon och att innan en avsatt tid avboka eller
byta tid for beséket vid behov. Aterkommer inte patienten med en
bekraftelse s& skickas en paminnelse fran Capio St Goran. Antalet
patienter som inte kommer till sin bokade operation har darmed
minskat.

Eftersom patienter kan kénna dngest eller oro infér bestk och darmed
inte dyka upp, ar det viktigt att inge bra fortroende och ge bra
information, till exempel infor kirurgiska ingrepp eller besok inom
psykiatrin. Darfor ringer vardgivare upp patienten i forvag for att fraga
om patienten har ndgon oro.

Hos flera vardgivare har patienten mojligheten att boka tider sjalv, vilket
generellt har ansetts minska andelen missade vardbesok och samtidigt
minska vardkderna nar denna rutin inforts i andra delar av landet, som i
Vdstra Gotalandsregionen.

Vid missade vardbesok debiteras patienten vanligtvis full besdksavgift
om inte besoéket har avbokats minst 24 timmar i forvdag, men undantag
finns. Besoksavgiften ses som ett ekonomiskt incitament som amnar
motivera patienten att ga pa sitt besok samtidigt som de inbringar en
viss kompensation for kostnaden av de missade besoken.

Vardgivare i Region Stockholm tilldmpar dérmed en kombination av
metoder for att minska uteblivna besok och rapporterar en positiv effekt
avflera av dtgarderna.

OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK



UTBLICK STORBRITANNIEN

Inom NHS arbetar man aktivt med att minska antalet uteblivna besdk inom en rad omraden

Exempel pd dtgarder CC%

= Skicka ut sms-paminnelser

= Uppmuntra patienter att avboka i tid vid behov
= Erbjuda virtuella besok

= Forutse uteblivna besok med Machine learning
= Strukturera forbattringsarbete

= Engagera patienter med en app

= Overboka besokstider

"Artificial intelligence has enormous
potential to revolutionise healthcare and this
is exactly the type of innovation our NHS
needs to embrace to ensure every penny
goes further as part of the Long Term Plan”

Matt Hancock, NHS Health secretary

19 Kéllor: The Guardian, Medio.link, NHS, iPlato

Inom UK arbetar man pa bred front med manga olika dtgarder for att
minska uteblivna besok, déribland paminnelser, mer flexibel bokning,
virtuella vardbestk och machine learning for att forutse uteblivna besok.

NHS har sedan december 2018 borjat erbjuda vardbesok i hogre grad pa
helger och kvéllar d& médnga patienter har battre méjlighet att gd pa
besok. Patienter erbjuds att boka sina egna besok for uppfoljning med
hjalp ifran en anstéalld sa att besokstiderna ska passa.

For patienter som |6per hog risk att missa sina besok erbjuds det besdk
samma dag. Genom att mojliggdra bokning samma dag efterstravas ett
fortroende hos patienter for att de inte behdver boka i forvdg "bara-
utifall-att”. For besék som bokas léngre i forvag skickas sms-padminnelser
som ber patienterna att antingen komma pa sina besok eller avboka i
tid.

Inom NHS har virtuella kliniker borjat anvandas och det finns planer pa
att utdka anvandningen av detta. Till exempel inom radiologi kan
virtuella besok forbattra patientupplevelsen och minska onddiga resor
som kostar pengar for patienter. En losning fran medio.link anvands
inom ett antal kliniker och appen myGP &r ocksa den etablerad. myGP
lanserades 2016 av iPLATO som en portal inom NHS for kommunikation
med patienter samt for snabb automatisk avbokning av bestk som inte
blir av. Appen anvénds pa 59 Clinical Commissioning Groups i England.

P& senare tid har NHS undersokt mojligheten att minska uteblivna besdk
genom att anvanda artificiell intelligens och machine learning. University
College London Hospital har beskrivit hur machine learning kan
anvandas for att avgora vilka patienter som riskerar att missa sina besok.
NHS &r positivt installda till ett storre inforande av denna metod.

NHS beskriver i sina riktlinjer for forbattringsarbetet mot uteblivna besok
att orsakerna ska analyseras for att sedan vidta atgarder enligt modellen
PGSA. NHS rekommenderar att i sin analys dvervaga om de missade
besoken dr nddvandiga, om patienten kdnner oro, samt om
kommunikation och bokning och avbokning fungerar val.

Trots att det vidtas atgdrder som syftar till att minska uteblivna besok sa
kvarstar en andel av dessa, vilket man till viss del forsoker att
kompensera for genom att Gverboka (boka mer dr den maximala
kapaciteten). Detta gors av majoriteten av NHS tjanster. Dock
efterstravas i forsta hand att arbeta patientcentrerat for att minska
uteblivna besok fran forsta borjan.

OMVARLDSANALYS UTEBLIVNA VARDBESOK
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SLUTORD

Problemet med uteblivna besok i varden har pa senare tid blivit alltmer uppmarksammat och
det arbetas aktivt pa manga hall i varlden med att kontinuerligt utveckla l6sningar och verktyg
som effektivt adresserar problemet.

| foreliggande omvérldsanalys har tio dtgédrdsomraden identifierats med relaterade exempel pa
atgérder. Vissa av dessa ar mer teknikintensiva medan andra mer betonar betydelsen av
forandrade arbetssatt och till exempel hur man kommunicerar med patienter. Vad som
kannetecknar manga av de kliniker och vardgivare som framgangsrikt lyckats minska antalet
uteblivna bestk &r att man ofta arbetar med flera dtgéarder i kombination utifrén ett holistiskt
helhetsperspektiv. Detta drivet av en genuin férstaelse for de huvudsakliga grundorsakerna till
uteblivna besok.

I inledningen till denna rapport ndmndes att forhoppningen &r att med denna omvarldsanalys
skapa ett underlag for inspiration till mojliga Osningar for det vidare arbetet med att minska
uteblivna besok i varden inom Vastra Gotalandsregionen. | arbetet framover aterstdr nu det
viktiga arbetet att prioritera och identifiera grundorsaker till uteblivna besdk och baserat pa
detta prioritera och utveckla effektiva atgarder.

0
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BILAGA A: EXEMPEL PA LEVERANTORER OCH TJANSTER

10to8 Bokningssystem Health Myself Paminnelser PatientBond Skraddarsydd kommunikation

1177 Bokningssystem iPlato Bokningsapp och videosamtal PetalMD Bokningssystem

AdvancedMD Bokningssystem Luma Health Bokningssystem Qminder Kosystem

AlphaSoftware Bokningssystem Lyft Transport QueueDr Bokningssystem

American Well Videosamtal Malinko Intelligent bokningssystem Intelligent bokningssystem

RadixHealth

Arkanea Skraddarsydd kommunikation medio.link Virtuella besok SRR CEI ML Ee

Chiron Health Videosamtal Mendfamily Paminnelser RevSpring Skraddarsydd kommunikation

Chronometriq Paminnelser MJog Paminnelser SLIEECER B g

Cliniconex Bokningssystem MobileSmith Navigationsapp Sibyl Intelligent bokningssystem

Csal Paminnelser ) Intelligent bokningssystem Sl Bokningssystem

DrDoctor Bokningssystem Nimolr Skraddarsydd kommunikation Spri Bokningssystem

Esendex Paminnelser Nuance Intelligent bokningssystem SuperSaaS Bokningssystem
Skraddarsydd kommunikation Telus Health Bokningssystem

FocusTelecom

Bokningssystem

Gozio Health

Navigationsapp

Ocean by CognisantMD

Paminnelser

TSI Healthcare

Bokningssystem

UberHealth

Transport
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