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e Udvikling af online helbreds- og
symptomtjekkere for NHS Direct | England

e Undersggelse af, hvordan disse har hjulpet
patienter med hjeelp til
selvhjaelpSymptomtjekkernes indflydelse
pa NHS Direct

e Positionering af NHS Direct
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e | England er NHS Direct den nationale
leverandgr af rad om sundhed og en tjeneste
for henvisninger, og arbejder | dggndrift

e Hovedformal

— At muligggre hjeelp til selvhjeelp, hvor det er
sikkert for patienten

— At undga ungdvendige besgg hos egen laege
eller pa skadestuen

For health advice and reassurance, 24 hours a day, 365 days a year.

0845 4647 B
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National tieneste @I nferMed
Direct

e Situationen fgr NHS Direct udviklede

symptomtjekkerne:

— Over 8 millioner opkald om aret til NHS

Direct’s hjeelpecentre

— Over 22.000 opkald om dagen

— Gennemsnitslaengde: 6 minutter




Krav til lgsningen @ nferMed

e Forgge mulighederne for hjaelp til selvhjeelp

— Mere effekltiv udnyttelse af
sundhedshjaelpetjenesterne

e Preecise malinger af antallet af patienter, der
blev | stand til at hjeelpe sig selv

» Udstreekke hjeelpen til udkantsomrader: faerre
telefonopkald, faerre besgg hos egen laege,
feerre besgg pa skadestuen




Krav til lgsningen @ nferMed

 NHS Direct besluttede at flytte tjenesterne online
— Internet
— Mobiltelefoner

e Patienters symptomer skal vurderes og prioriteres

- Effektiv vejledning, der peger pa det bedste, naeste
skridt

— Hjeelp til selvhjeelp

— Rad om at ga til egen leege

— Rad om at tage pa skadestuen
— Rad om at ga pa apoteket




NHS| Review @ nferMeo
Direct

- Hovedformal: at saette offentligheden i stand
til at benytte NHS Direct’s tjenester gennem
fleksible og effektive kanaler
— NHS Direct hjemmeside - Symptomtjekkere
— Mobiltelefoner
— Web chat
— Tilknyttede hjemmesider fra div. kliniske specialer

e 2009 — NHS Direct gik 1 udbud




Dennyelﬂsning @ nferMed
Direct

e Personaliserede Helbreds- og
Symptomtjekkere

- Tjekkerne gjort tilgeengelige via Internettet

— Tjekkerne har ogsa links til leererige
videoer og anden relevant
sundhedsinformation

e Lgsningen gik I luften i juli 2010
— Til tiden og inden for budget




Dennyelﬂsning @inferMeo

e Lgsningen er koblet til telefonbaserede tjenester:

— De svar, personen har afgivet gennem nettet,
videresendes til den personlige betjening, sa
spgrgsmal ikke skal gentages

— Automatisk placering | en evt. telefonkg afhaengigt
af allerede tildelt prioritet

e Lgsningen kan ogsa anvendes alene, uden
sammenkobling med allerede eksisterende
telefonbaserede tjenester




Skalerbarhed @ nferMed
Direct

e QOver 200.000 brugere om ugen siden
lanceringen 1 juli 2010

e QOver 5 millioner mennesker har anvendt
tjekkerne 1 2010

e QOver 14 milioner mennesker har anvendt
tiekkerne i det farste ar




Skalerbarhed @ nferMed
Direct

» Tjekkerne overhalede telefontjenesterne |
juleugerne 2010

e 397.000 telefonopkald mod 433.000 kontakter
til tjekkerne

e 8.000 brugere | timen
e 100.000 brugere om dagen i1 julehelligdagene

Da nettet 1,5 sekunder

_— Svartider




NHS]| Brug af tjekkerne @ InferMed
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Colds and Flu
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Tjekkernes indflydéksen f € r M & ¢
Direct

e Brug af tjekkerne har resulteret i en 7%
reduktion af belastningen pa
telefontjenesterne

— 10% reduktion 1 juleugerne

e NHS Direct har kunnet skeere ned pa
personale

— Ved ikke at genbeseette stillinger, hvor folk gik
pa pension




Tjekkernes indflyd&lsén f e r M e ¢
Direct

e Vandt 2010 e-Government National Award:
‘Innovation in strategy on a national level’

i &

e Tjekkerne har forbadret prosserne, effektiviteten
og tjenesteydelserne for befolkningen i trad med
regeringens pejlemaerker




Tjekkernes indflydefge! N fer M e ¢

 Udvikling af flere tjekkere foregar kontinuert
— Er hurtigt vokset fra 6 til 38 pa 6 maneder

- Hurtig ajourfaring af rad og vejledning, da
Influenzaepidemien satte ind

e Genbrug af samme indhold pa alle kanaler:
— mobiltelefoner,
— Tilknyttede specialisthjemmesider,

— App. til brug pa iPhone og Android
mobiltelefoner




National tieneste @I nferMed
Direct

e Forud for NHS Direct’s udvikling af tjekkerne:
— Over 8 millioner telefonopkald om aret

— Over 22.000 opkald om dagen

— Gennemsnitlig opkaldsleengde: 6 minutter




Tjekkernes indflydels&? 2010811 V' © ¢
Direct

e NHS Direct har oplevet en forggelse af
populariteten af deres online tjenester

e Tallene viser, at flere starter med at kontakte
online tjenesterne end den traditionelle
telefontjeneste

— 4,7 millioner mennesker brugte 0845 4647
telefontjenesten

— 5,6 millioner mennesker brugte online tjenesterne

Kilde: NHS Direct Annual report 2010-11




jekkernes indflydelse: Higeldtil Selvhjasip”
irec

e Over 50% af opslagene til de online baserede
tjenester resulterer i hjeelp til selvhjeelp:

— 1,6 millioner faerre besgg hos egen laege
— 1,1 millioner feerre besgg pa skadestuen
— 0,5 millioner feerre besgg andetsteds

e Det sparer omkring £214 millioner hvert ar

e Heraf er £57 millioner direkte henfarbare til
symptomtjekkerne

Source: NHS Direct Annual report 2010-11
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 NHS Direct lancerede de mobile helbreds- og
symptomtjekkere i maj 2011

 “App’serne” blev udviklet til Android farst og en uge
senere til IPhone

* “App’serne” skabte en voldsom interesse inden for
den farste maned

— flere end 240.000 downloads

— gennem mobiltelefonerne blev antallet af opkald
til tjekkerne fordoblet

Kllde: Ehealth Insider 5t August 2011 http://www.ehi.co.uk/resources/industry-view/69
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*NHSD har udregnet, at brugen af deres
Arezzo® web-baserede tjeneste sparede

Nature of Problem Colds and flu

Abdominal pain © Just to be safe
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Last 28 Days
Efter lanceringen af den mobile app,
ligger symptomtjekkerne nu pad 3
gange det tidl. niveau (60k vs. 20k
pr. aag)
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Symptomtjekkerne..... @ nferMed

e er blevet mere populaere end telefonen

e har gget brugernes mulighed for hjaelp til
selvhjeelp

e Har givet forgget tilgeengelighed til
— Web chat og mobiltelefon
— genbrug af samme indhold

e Links til andre sundhedsfaglige hjemmesider
e Integrerede hjemmesider til telefontjenesterne

— De ved, hvorfor der ringes
— opkaldene er blevet prioriteret
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NHS Opsummering @i nfer N
Direct

 NHS Direct har leveret online helbreds- og
symptomtjekkere til alle | England

— Brugt af 14 millioner mennesker | de farste 12

you can trust

maneder
— Integreret med de telefon- g8 3 - :
. ] > Trusted advice
paserede hjeelpetjenester = N e i e

— Forgget hjeelp til selvhjeelp

— Reducerede sundheds-
omkostninger




Torben Rugge
Cure-it
torben.rugge@cure-it.eu

Symptomtjekkerne kan ses her:
http://www.nhsdirect.nhs.uk/
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