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RESUME

Om evalueringen

Tandlaegevagten er en regional tandlaegevagtordning,
der tilbyder behandling af akutte tandproblemer uden for
de normale dbningstider hos de private tandklinikker og
de kommunale tandplejeklinikker.

Den regionale tandlaegevagt bestar af to klinikker: Klinik-
ken i Hillergd og klinikken pa Oslo Plads (Kgbenhavn).

Denne evaluering har til formal at evaluere Region Ho-
vedstadens Tandlaegevagt ved hjeelp af input fra patien-
ter, ansatte og gvrige interessenter!. Evalueringen giver
et indblik i erfaringer og oplevelser med Tandlaegevagten
og opridser en raekke forslag til forbedring af Tandlaege-
vagtens fremtidige virke pa baggrund af gnsker og for-
bedringsforslag fra patienter, ansatte og interessenter.

Evalueringen bestar af en spgrgeskemaundersggelse
blandt patienter, en interviewundersggelse blandt patien-
ter samt en interviewundersggelse blandt ansatte og gv-
rige interessenter.

En tilsvarende spgrgeskemaundersggelse blev udfgrt i
2016.

Patienters oplevelser og erfaringer
Spgrgeskemaundersggelsen viser, at stort set alle pati-
enter har positive oplevelser med Tandlaegevagten. Mere
end 99 % af patienterne angiver, at de har et godt

(21 %) eller meget godt (79 %) samlet indtryk af deres

besgg hos Tandlaegevagten. Det gaelder iseer patienter
fra klinikken i Hillergd, hvor samtlige patienter, angiver
at de har et godt (15 %) eller meget godt (85 %) indtryk
af besgget hos Tandlaegevagten.

P& tveers af de to klinikker er patienterne iseer tilfredse
med:

e Personalet pd klinikken.

e Kvaliteten af behandlingen hos Tandlaegevagten.

e Vejledningen om det videre forlgb efter endt be-
s@g.

Patienterne er mindst positive omkring:

e Information om Tandlaegevagten forud for besgg.
¢ Vejledning ved henvisning til Tandlesegevagten.

Resultaterne for samtlige af de undersggte omrader er
enten forbedret eller forblevet pd samme niveau som i
2016. Forskellene mellem de to ar er dog ikke testet sta-
tistisk.

Ligesom i spgrgeskemaet er de interviewede patienter
overordnet tilfredse med deres besgg i Tandlaegevagten.
I trad med resultaterne fra spgrgeskemaet fremhaever de
0gsa personalet pa Tandleegevagtens klinikker som
utroligt venlige, imgdekommende og kompetente i deres
behandling af bade bgrn og voksne.

! Fglgende interessenter er blevet interviewet i forbindelse med evalueringen: En overlaege fra Akuttelefonen 1813, en klinikchef i Afdeling for Kaebeki-

rurgi, Rigshospitalet, en overtandleege i Kgbenhavns Kommune samt en overtandlzaege i Hillergd Kommune

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022
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Patienterne har i interviewene og i spgrgeskemaets
kommentarfelter fremsat en raekke forslag til tiltag, der
kan veere med til at forbedre oplevelsen med og i
Tandlaegevagten. De foreslar bl.a.:

e Tydeligere information p& tandlaegevagten.dk om
bl.a. dbningstider, telefontider, mulighed for
tidsbestilling, priser og ventetid.

e Mulighed for at ringe direkte til Tandleegevagten
uden om 1813 - eller bedre vejledning hos 1813
om Tandlaegevagtens tilbud.

e Bedre skiltning ved klinikker og bedre
parkeringsmuligheder.

e Information om forventet ventetid fgr og under
besgget hos Tandleegevagten.

e Prisoversigt pa hjemmesiden samt gennemgang
af behandlingsmuligheder og pris forud for
behandlingen hos Tandleegevagten.

e Bedre kommunikation mellem Tandlzegevagten
0g egen tandlzege.

Metodevalg

Ansatte og interessenters oplevelser og

erfaringer

Interviewene med ansatte og interessenter giver et an-
det indblik i styrker og svagheder ved Tandleegevagtens
organisering og samarbejde med andre aktgrer.

Klinikkerne pa Oslo Plads og i Hillergd er organiseret for-
skelligt, og de har ikke et formaliseret samarbejde ud-
over en falles hjemmeside. Personalet pa begge Klinik-
ker oplever, at organisationen i deres klinik er velfunge-
rende.

Bade ansatte og eksterne interessenter giver udtryk for,
at Tandlzegevagten Igser en vigtig opgave, og at patien-
terne generelt kan fa den ngdvendige akutte hjzelp til
tandproblemer, ndr behovet opstar. Interessenterne op-
lever desuden, at samarbejdet om visitation af patienter
til og fra Tandlaegevagten fungerer godt.

Ansatte og interessenter har dog ogsa en raekke forskel-
lige idéer til, hvad der kan forbedre Tandlzegevagten.

Evalueringen kombinerer kvantitativ og kvalitativ metode. Denne kombination af metoder giver en bredere og
mere nuanceret viden om og forstaelse af Tandlaagevagtens virke set fra patienter, ansatte og interessenters

perspektiv.

Spgrgeskemaundersggelsen tegner et overordnet billede af patienternes oplevelser og vurderinger af deres
samlede forlgb i Tandlaegevagten, mens interviews og de abne kommentarfelter i spgrgeskemaet giver et mere
nuanceret indblik i, hvordan en mindre gruppe patienter selv italesaetter oplevelserne i Tandlaegevagten.

Interviewundersggelsen blandt ansatte og interessenter giver et indblik i forskellige ansatte og interessenters

vurdering af opgavelgsningen.

De kvalitative interview giver et indblik i, hvordan tendenser, som ses i de kvantitative data, konkret opleves af
interviewpersonerne og giver en stemme til interviewpersonernes individuelle oplevelser og erfaringer.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022
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Nogle af nedenstdende idéer er blevet fremsat af flere
ansatte og/eller interessenter, mens andre idéer kun er
blevet fremsat af en enkel. Idéerne er bl.a. gdende pa:

At der oprettes en specialiseret akuttelefon til
tandproblemer, som patienterne kan ringe til.

At bade personale og patienter pa akutmodtagel-
ser/-klinikker bliver gjort opmaerksomme pa
Tandlaegevagten via informationsmateriale pa
akutmodtagelser/-klinikker.

At informationen pa internettet forbedres, s det
er tydeligt, at Tandlaegevagten er det offentlige
tilbud for akutte tandproblemer.

At abningstiden udvides pa klinikken pa Oslo
Plads.

At der etableres handicapadgang i klinikken pa
Oslo Plads.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022
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Baggrund

Ifalge Aftale om den regionale tandlaegevagt? skal der
gennemfgres en evaluering af Tandlaegevagtordningen i
Region Hovedstaden hvert tredje ar. Den seneste evalue-
ring blev gennemfgrt i 20163,

Grundet udskydelse af evalueringen i 2019 og efterfal-
gende udskydelse pga. COVID-19 er det nu fem &r siden,
der sidst blev gennemfgrt en evaluering. Den regionale
tandlaegevagt omtales fremadrettet som Tandlaegevag-
ten.

1 2016 blev evalueringen gennemfgrt som en patienttil-
fredshedsundersggelse. Center for Sundhed supplerede
dengang patienttilfredshedsundersggelsen med en kort-
laegning af interessenternes oplevelser med Tandlzege-

vagten pr. mail.

Region Hovedstaden gnsker nu en ny undersggelse af
patienternes tilfredshed samt en undersggelse af ansatte
og eksterne interessenters vurdering af opgavelgsningen
i Tandlaegevagten.

Tandlaegevagten dakker over to klinikker: en klinik i Hil-
lergd samt en klinik pa Oslo Plads i Kgbenhavn.

Denne evaluering beskaeftiger sig med de to klinikker pd

Sjeelland, mens Tandleegevagten pa Bornholm ikke er in-
kluderet i denne evaluering. De to klinikker behandler &r-
ligt omkring 5.000 patienter, som har akut behov for be-
handling af tandskader eller tandpine.

2 Region Hovedstaden 2013: Aftale om den regionale tandleegevagt.

Ligesom i 2016 gennemfgres denne evaluering af Center
for Patientinddragelse (dengang Enhed for Evaluering og
Brugerinddragelse) pa vegne af Center for Sundhed

Formal

Formalet med evalueringen er at afdeekke patienter, an-
satte og gvrige interessenters oplevelser og erfaringer
med Tandlaegevagten samt deres forbedringsforslag og
gnsker til Tandlaegevagtens fremtidige virke.

Evalueringens resultater skal bruges i arbejdet med at
forbedre Tandlzegevagten.

Evalueringens design og
metoder

Evalueringen afdaekker oplevelser og erfaringer med den
regionale tandlaegevagt ved hjzelp af bade spgrgeskema-
besvarelser fra patienter samt interview med bade pati-
enter, ansatte og eksterne interessenter.

I alt har 393 patienter besvaret et spgrgeskema med 16
spgrgsmal og to abne kommentarfelter om deres ople-
velser i Tandlaegevagten. Der er ydermere gennemfgrt
seks interview med patienter, der har besggt Tandlzege-
vagten.

Derudover bygger evalueringen pa otte interview med
ansatte og interessenter i Tandlesegevagten.

Se kapitel 6 for en uddybende beskrivelse af undersggel-
sens design og metoder.

3 Undersggelsen, Patienttilfredsundersggelse i Region Hovedstadens Tandlaegevagt, kan findes p& https://www.regionh.dk/patientinddragelse/udgivel-
ser/udgivelser/Sider/Patienttilfredshedsunders%C3%B8gelse-i-Region-Hovedstadens-tand|%C3%A6gevagt.aspx
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Rapportens opbygning

Resultaterne af patienternes oplevelser (spgrgeskema-
data og interview) praesenteres fgrst (del 1). Derefter
fglger en praesentation af ansatte og interessenters ople-
velser og erfaringer (del 2). Hver del afsluttes med en
opsummering af henholdsvis patienternes samt ansatte
og interessenters forslag til at forbedre Tandlaegevagten.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022
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Tandlaegevagtens organisering

Tandlzegevagten er en regional tandlaegevagtordning, som tilbyder behandling af akutte tandproblemer uden for
de normale abningstider hos de private tandklinikker og de kommunale tandplejeklinikker.

Tandlaegevagten er organiseret i et samarbejde mellem Region Hovedstaden, kommuner, privatpraktiserende
tandlaeger og Region Hovedstadens Tandlaegeforening.

Den regionale tandlaegevagt er organiseret med en tandlaegevagtklinik pd Oslo Plads i Kebenhavn og en
tandlzegevagtklinik i Hillergd.

Klinikken p& Oslo Plads har dbent for behandling af tandskader og tandpineproblemer alle dage kl. 20:00-
21:30 og i weekenden endvidere kl. 10:00-12:00.

Klinikken fungerer som en en drop in-klinik uden mulighed for tidsbestilling. Patienterne mgder op inden for
klinikkens dbningstid til behandling i klinikken.

I klinikken pa Oslo Plads er der én tandlaege, én klinikassistent og én sekreteer til stede i klinikken pa
hverdagsaftener. I weekenden er der yderligere én klinikassistent pa vagt, og pa helligdage er der tilknyttet én
ekstra tandlaege, der kan tilkaldes ved behov. Sekretaeren tager imod patienter, besvarer opkald fra 1813 og
akutmodtagelser/-klinikker samt tager imod betaling fra patienterne.

Klinikken i Hillergd har en tandpinevagt, der varetager behandling af tandpineproblemer og mindre tandskader
inden for klinikkens abningstider. Derudover er der en tandskadevagt, som varetager behandling af akutte
behandlingskraevende tandskader.

Tandpinevagten har abent for tidsbestilling og rddgivning i forbindelse med tandskader og tandpiner alle dage k.
18:00-19:00 samt weekend og helligdage yderligere mellem 9:00-10:00.

Tandskadevagten har 8bent for stgrre og mere kraevende tandskader i hverdagene kl. 16:00-7:00 og hele dggnet
i weekender og pa helligdage.

Klinikken er kun bemandet, nar en patient telefonisk med vagthavende tandlaege, har aftalt tid til behandling.
Visitation til Tandskadevagten sker via Akuttelefonen 1813.

Akuttelefonen 1813 og akutmodtagelser/-klinikker kan ringe til vagthavende tandlaege, hvis de har patienter med
akutte tandproblemer. Herefter ringer den vagthavende tandlaege patienten op. I mange tilfaelde kan tandlzegen
ngjes med at give rad og vejledning telefonisk, sa patienten ikke behgver at mgde fysisk op.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022
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Resultater — Patienters
oplevelser og
erfaringer med
Tandleegevagtien



Dette kapitel preesenterer fgrst de overordnede tenden-
ser fra spgrgeskemaundersggelsen. Herefter fglger en te-
matisk analyse af spgrgeskema- og interviewdata.

I hvert tema praesenteres fgrst resultaterne af spgrge-
skemaundersggelsen, hvorefter resultaterne suppleres
og nuanceres med patientkommentarerne fra spgrgeske-
maerne samt med patienternes input fra interview?*. Pati-
enternes forslag til forbedringer praesenteres samlet i ka-
pitel 3.

1. Overordnede resultater fra
spergeskemaundersegelsen

Positive oplevelser i Tandleegevagten
Spgrgeskemaundersggelsen blandt patienter i Tandlaege-
vagten viser, at langt hovedparten af patienterne er til-
fredse med de forskellige aspekter af deres besgg (Figur
2.1). P& de syv vurderingsspgrgsmal har mindst 97 % af
patienterne angivet et svar i de to positive svarkatego-
rier>,

Stor tilfredshed med personalet

Det spgrgsmal, som vurderes bedst af patienterne sam-
let set, er spgrgsmalet om oplevelsen af personalet (Fi-
gur 2.1).

95 % af patienterne finder, at personalet i hgj grad er
venligt og imgdekommende samlet set.

Information og vejledning for besag kan blive bedre
De to aspekter, patienterne vurderer darligst, er infor-
mation forud for besgget samt vejledning i forbindelse
med visitation. Her benytter kun henholdsvis 50 % og 60
% den mest positive svarkategori (Figur 2.1).

Blandt patienter pa klinikken i Hillergd er det informatio-
nen forud for besgget, der far den darligste vurdering
med 52 % i den mest positive svarkategori (Figur 2.3).

P& Oslo Plads er det vejledning ved visitationen, der far
den darligste vurdering med 43 % i den mest positive
svarkategori (Figur 2.2).

Klinikken i Hillerad scorer hojest

Patienter i begge af Tandleegevagtens klinikker er gene-
relt tilfredse med deres besgg. Klinikken i Hillergd har
dog de mest positive resultater for de otte aspekter, pa-
tienterne vurderer Tandlaegevagten pa.

Forskellene i patienternes svar mellem de to klinikker er
dog ikke testet statistisk.

4 1 den tematiske analyse af de kvalitative data (fritekst fra de 8bne kommentarfelter i spgrgeskemaet samt interviews med patienter) vil brugen af den
ubestemte samt den bestemte flertalsform af “patienter” blive brugt i flaeng. Der ligger derfor ikke en betydningsbzerende forskel i brugen af "patienter”

eller "patienterne”.

5 Oversigtsfigurerne viser de syv vurderingsspgrgsmal, der afrapporteres p8 en firepunkts-skala, og hvor svarerne derfor kan sammenlignes. Se fakta-

boks pa den fglgende side.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022
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Udvikling fra 2016 til 2021/2022

Patienternes oplevelse af deres besgg i Tandlaegevagten
er overordnet set meget positivt — det var det i patient-
tilfredshedsundersggelsen fra 2016, og det er det 0gsa i
evalueringen 2021/2022.

De to undersggelser af patienters oplevelser viser derud-
over de samme overordnede tendenser:

e Personalets venlighed og imgdekommenhed bli-
ver vurderet bedst.

e Informationen om Tandlaegevagten forud for be-
sgget scorer lavest.

Patienternes vurdering af deres besgg i 2021/2022 er
hovedsageligt lige sa positivt eller endnu bedre end i
2016.

Patienterne i klinikken p& Oslo Plads er generelt lige s
godt tilfredse i 2021/2022, som de var i 2016, mens pa-
tienterne generelt er blevet mere tilfredse med deres be-
s@g i klinikken i Hillerad. P& klinikken i Hillergd ses dette
bl.a. ved, at:

e Andelen af patienter, der har et meget godt sam-
let indtryk af deres besgg i klinikken i Hillergd, er
steget fra 76 % til 85 %.

e Andelen af patienter, der i hgj grad er tilfredse
med deres behandling, er steget fra 83 % til 91
%.

e Andelen af patienter, der finder priserne rimelige,
er steget fra 69 % til 86 %.

Der er en tendens til, at ventetiden er blevet laengere i
2021/2022 i forhold til 2016. I 2016 angav 52 % af pati-
enterne, at de ikke havde oplevet ventetid hos Tandlae-
gevagten, mens 3 % angav at ventetiden havde veeret
for lang. I 2021/2022 oplever 42 % af patienterne ingen
ventetid, mens 5 % af patienterne finder ventetiden for
lang.

Laesevejledning til oversigtsfigurer

De tre oversigtsfigurer (Figur 2.1, Figur 2.2 og Figur
2.3) viser syv ud af spgrgeskemaets 16 spgrgsmal.
De syv spgrgsmal indeholder patienternes vurdering
af et af aspekterne ved Tandlaegevagten og
besvares alle pa en firepunkts-skala*.

Oversigtsfigurerne indeholder spgrgsmalsnummeret
yderst til venstre efterfulgt af selve
spgrgsmalsformuleringen. Tallet i parentes angiver,
hvor mange patienter der har besvaret det
pageeldende spgrgsmal.

De liggende sgjler viser svarfordelingen. De hvide
tal pa sgjlerne angiver procentandelen af
patienterne, der har angivet et svar i den
pdgaeldende svarkategori.

I oversigtsfigurerne vises de forskellige svarskalaer
fra spgrgeskemaet pd samme made. Det betyder,
at fx "i hgj grad” og “meget godt” begge betegnes
som “meget positiv”.

Alle svar angivet i svarkategorien “ved ikke”
fremgar ikke at figurerne.

Spgrgsmalene er sorteret, sd spgrgsmalet med den
stgrste andel af meget positive svar ligger gverst.

Laes mere om analyser, figurer mm i kapitel 6.

* Yderligere to spgrgsmal i spgrgeskemaet
indeholder patienternes vurdering (spm. 9 om
ventetiden samt spm. 13 om prisen). Disse to
spgrgsmal adskiller sig fra de gvrige spgrgsmal ved
kun at have to svarmuligheder og indgar derfor ikke
i oversigtsfigurerne.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022
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Figur 2.1
Oversigtsfigur - samlet

8. Er personalet i klinikken venligt og imedekommende? (384)

10. Er du tilfreds med den behandling, som du modtog for din tandskade/tandpine? (377)
11. Er du klar over, hvordan du skal forholde dig efter din behandling i klinikken? (381)
14. Hvad er dit samlede indtryk af dit besgg i tandleegevagten? (368)

7. Er klinikken behagelig at opholde sig i? (386)

6. Hvordan oplevede du den vejledning, du fik, da du blev henvist? (238)

3. Hvordan oplevede du den information, du fandt om tandlzegevagten? (242)

0% 25% 50% 75% 100%
B Meget negativ B Negativ B Positiv B Meget Positiv
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Figur 2.2
Oversigtsfigur — Oslo Plads

8. Er personalet i klinikken venligt og imadekommende? (174)

11. Er du klar over, hvordan du skal forholde dig efter din behandling i klinikken? (173)
14, Hvad er dit samlede indtryk af dit besag i tandlzegevagten? (164)

7. Er klinikken behagelig at opholde sig i? (176)

3. Hvordan oplevede du den information, du fandt om tandlaegevagten? (102)

6. Hvordan oplevede du den vejledning, du fik, da du blev henvist? (56)

0% 25% 50% 75% 100%
B Meget negativ B Negativ M Positiv B Meget Positiv

Figur 2.3
Oversigtsfigur — Hillergd

8. Er personalet i klinikken venligt og imedekommende? (210)

10. Er du tilfreds med den behandling, som du modtog for din tandskade/tandpine? (207)
11. Er du klar over, hvordan du skal forholde dig efter din behandling i klinikken? (208)
14. Hvad er dit samlede indtryk af dit beseg i tandlaegevagten? (204)

7. Er klinikken behagelig at opholde sig i? (210)

6. Hvordan oplevede du den vejledning, du fik, da du blev henvist? (182)

3. Hvordan oplevede du den information, du fandt om tandleegevagten? (140)

0% 25% 50% 75% 100%
B Meget negativ B Negativ W Positiv B Meget Positiv
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2. Information forud for besog
i Tandleegevagten

6 ud af 10 patienter sgger information forud for
beseg

65 % af patienterne sgger information om Tandleegevag-
ten pa internettet forud for deres besgg (figur ikke vist
her). Blandt de patienter, der sggte information, var den
mest udbredte kilde til information Region Hovedstadens
egne hjemmesider. Knap halvdelen (46 %) sggte infor-
mation enten via regionh.dk eller pd tandlaegevagten.dk
(Figur 2.4).

Figur 2.4

Sggte du information om tandlaegevagten pa internettet,
inden dit besgg? (Hvis du har sggt information ved hjeelp af fx
Google, bedes du angive den hjemmeside, du fandt frem til).

Ja, Region Hs hjemmesider

[
@

, Akuthjaelp-appen

Ja, egen tandlaeges hjiemmeside

Ja, men husker ikke hjemmeside

Nej, ringede bare til 1813

Nej, sggte ikke information

Andet

Note: Patienterne har mulighed for at angive flere svar pa dette
spgrgsmal. Derfor summer de angivne procenter til mere end
100 %

Blandt de patienter, der ikke sggte information, ringede
en fjerdedel af patienterne (26 %) til 1813 forud for de-
res besgg hos Tandlaegevagten, mens 5 % slet ikke
havde behov for at sgge information.

Patienternes oplevelse af den information, som de fandt
om tandlaegevagten, er det mindst positivt vurderede
aspekt i undersggelsen (Figur 2.1).

Ud af de patienter, der sggte information, svarer 50 %,
at den information, de fandt om tandlaegevagten, er me-
get god. 52 % af patienterne i klinikken i Hillergd mener,
at informationen er meget god, mens dette er tilfaeldet
for 43 % af patienterne i klinikken pa Oslo Plads (Figur
2.2 og Figur 2.3).

Private tandlcegevagter

Patienternes kommentarer i spgrgeskemaets kommen-
tarfelter og interviewene med patienter afslgrer, at det
kan veere sveaert at finde frem til Tandlzegevagten via
Google, da mange private tandlaeger ogsa udbyder en
form for tandlaegevagt. Tandlaegevagten kan i sggningen
pd Google derfor drukne i de private udbydere.

Information om abningstider

0gsa informationen om abningstider i de to klinikker og
at der er forskelle i 8bningstiderne i de to klinikker, ska-
ber forvirring hos patienterne.

Patienterne regner med, at Tandlaegevagten har dggn-

o . . .

abent i weekenden og forsgger at ringe til Tandlaegevag-
ten uden for dbningstiderne i dagtimerne. Her oplever de
at blive mgde af en telefonsvarer.
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3. Visitation til Tandleegevagten

3 ud af 5 patienter far en meget god vejledning
35 % af patienterne angiver, at de ikke blev henvist til
Tandlaegevagten, men blot mgdte op i klinikken (Figur
2.5).

Af de patienter, der blev henvist til Tandlzegevagten,
blev langt hovedparten henvist via tandleegevagtens visi-
tation (36 %) eller gennem Akuttelefonen 1813 (29 %)
(Figur 2.5).

Blandt de patienter, der er blevet henvist, vurderer 60
%, at de fik en meget god vejledning (Figur 2.1).

Denne vurdering daekker over store forskelle mellem de
to klinikker: 65 % af patienterne i Hillergd vurderer, at

vejledningen er meget god, mens dette er tilfaeldet for

43 % pa& Oslo Plads (Figur 2.2 og Figur 2.3).

Samtidig viser resultaterne, at det er patienter fra klinik-
ken i Hillergd, som star for hovedparten af visitationerne
via tandlaegevagtens telefonvisitation, mens patienterne
pd Oslo Plads primaert mgdte op i klinikken uden henvis-
ning (figur ikke vist). Dette skyldes den forskellige orga-
nisering i de to klinikker.

Patienter med tandpine er mere tilfredse med vejlednin-
gen i forbindelse med henvisningen sammenlignet med
patienter med tandskader. Denne forskel er mest udtalt
blandt patienterne pa Oslo Plads (Figur 2.6 og Figur 2.7).

Flere indgange til Tandlcegevagten

De interviewede patienter forteeller, at de er blevet hen-
vist via telefonvagten pa klinikken i Hillergd eller via
Akuttelefonen 1813.

Nogle har forud for visitationen ogsa vaeret forbi akut-
modtagelsen eller Tandlaegevagtens hjemmeside/call

center, inden de er har kontaktet telefonvagten i Hillergd
eller Akuttelefonen 1813.

Patienter, der har ringet til telefonvagten i Hillergd, ople-
ver at komme hurtigt igennem, og at de far en tid kort
tid efter opkaldet. Dette er vaerdsat. De oplever ogsa at
fa den vejledning, de har brug for.

Patienterne efterlyser, at det ogsa er muligt at ringe til
klinikken pa Oslo Plads.

, , Det eneste, der var treels, er nok, at man ikke
kunne ringe til jer direkte, og at telefonen vi-
derestiller til 1813.

Patientkommentar fra spgrgeskemaet

Figur 2.5
Er du blevet henvist til behandling i Tandlaegevagten?

Gennem tandlaegevagtens telefon
Medte op i klinik uden henvisning
Gennem 1813

Gennem akutmodtagelse

40% 50%

Note: Patienterne har mulighed for at angive flere svar pa dette
spgrgsmal. Derfor summer de angivne procenter til mere end
100 %
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Drop-in eller tidsbestilling

Bade i interview og i kommentarfelter giver patienterne
udtryk for, at de er i tvivl om, hvorvidt de skal bestille tid
pa forhand, eller om de bare kan mgde op, og at de ikke
har kunnet finde denne information p& Tandlaegevagtens
hjemmeside.

I stedet forsgger patienterne forgaeves at ringe til Oslo
Plads, hvor de enten stilles om til 1813 eller i stedet rin-
ger til klinikken i Hillergd.

,, Jeg syntes faktisk, det var lidt bgvlet. Jeg bor
i Kgbenhavn, sa jeg ville jo gerne bare have
veeret til Hovedstadens tandlzegevagt, men
der kunne jeg slet ikke komme igennem pa
telefonen. Sa jeg prgvede at ringe til Nord-
sjeelland. Der kom jeg sa igennem. Men det er
ikke det fgrste nummer pa Google.

Patient i Tandlaegevagten

Figur 2.6
Arsag til besgg og oplevelse af visitation - Hillergd

Tandskade (62)

Tandpine (97)

0% 25% 50% 75% 100%
BMeget darlig ™ Darlig W God B Meget God

Note: Indeholder kun svar fra patienter, som er blevet henvist
enten via Akuttelefon 1813, via Tandlaegevagtens telefonvisita-
tion eller via akutmodtagelse/-klinik.

Kontakt til Akuttelefonen

Som udgangspunkt falder det ikke de interviewede pati-
enter naturligt at ringe til Akuttelefonen 1813. De har
brug for at tale med en tandlaege - ikke en laege, som en
af dem udtrykker det.

Patienterne oplever ikke altid at f& den ngdvendige hjzelp
og vejledning, nar de ringer til Akuttelefonen 1813. De
fortzeller, at Akuttelefonen 1813 oplyser om Tandlzege-
vagtens abningstider og henviser til Tandlaegevagtens
hjemmeside. Nar der specifikt er tale om tandskade, op-
lever patienterne ikke altid, at 1813 besidder den ngd-
vendige viden eller ekspertise til at hjeelpe dem.

Figur 2.7
Arsag til besgg og oplevelse af visitation — Oslo Plads

Tandskade (20)

Tandpine (29)

0% 25% 50% 75% 100%
HMeget darlig ™ Darlig N God B Meget God

Note: Indeholder kun svar fra patienter, som er blevet henvist
enten via Akuttelefon 1813, via Tandlaegevagtens telefonvisita-
tion eller via akutmodtagelse/-klinik
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¥ 7 Aits3 jeg vil sige det s3dan, at de har m3ske
ikke styr pa taender inde hos 1813. De har
nok mere styr pd sygdomme og skader i en
anden forstand. Ham, jeg snakkede med, vid-
ste faktisk ikke s& meget om, hvad vi skulle
ggre. Han skulle lige ud og forhgre sig hos en
anden en, og det var sa fint nok [...] S8 den
dér basisviden om, hvad man egentlig ggr ved
tandskader, den tror jeg ikke rigtigt, de har.

Foraelder til patient i Tandlaegevagten

Patienterne fortzeller, at de, efter samtalen med 1813,
enten har sggt pa internettet efter, hvordan de skulle
forholde sig i mellemtiden mellem skade og tandlaegebe-
sgg eller har ringet direkte til klinikken i Hillergd, hvor de
er blevet hjulpet.

4. Wayfinding, parkering og
abningstider

Bade i patientinterviewene og i spgrgeskemaets kom-
mentarfelter fortaeller patienterne om deres oplevelser
med at finde vej til klinikkerne og finde en parkerings-
plads. Disse emner indgar ikke direkte i spgrgeskemaet.

Skiltning
Patienter fra begge klinikker fortzeller, at det kan vaere
sveert at finde den pagaeldende klinik.

At klinikken pd Oslo Plads er sveer at finde, skyldes,
ifglge patienterne, at den ligger i en beboelsesejendom,
samt at den ligger i en hgj kaelder. Klinikken er derfor
ikke i gjenfaldende, hvis man ikke ved, at den ligger der.

Klinikken i Hillergd kan ogsd vaere sveer at finde. Patien-
terne bliver forvirrede over, at klinikken ligger i forbin-
delse med en skole. Derudover fortzeller patienterne, at
GPS’en guider dem lzengere frem, end til klinikken. Dette
er med til at forsinke og forvirre patienterne.

Patienterne efterlyser bedre skiltning pa gadeplan (begge
klinikker) og bedre skiltning pd dgrtelefonen (klinikken i
Hillergd). Derudover foresldr patienterne, at der pa
hjemmesiden laves en tydeligere beskrivelse af, hvordan
man finder klinikkerne.

Parkering

De patienter, der ankommer i bil til klinikken p% Oslo
Plads, forteeller, at det er sveert at finde en parkerings-
plads.

Patienterne efterlyser, at Tandlaegevagten pa Oslo Plads
har rdderet over et antal parkeringspladser, sa udfordrin-
ger med parkering ikke bliver en stressfaktor ved tand-
lzegebesgget.

Ogsa patienterne i klinikken i Hillergd har i kommentar-
felterne skrevet, at det var sveert at finde parkering. Af
kommentarerne fremg%r det dog ikke, om der mangler
parkeringspladser, eller om der mangler skiltning til par-
keringspladserne.

Abningstider

Patienterne undrer sig over, at der er tidspunkter pa
dggnet, hvor det ikke er muligt at fa kontakt med Tand-
laegevagten. Det gzelder for bdde tandskader og tand-
pine, fra egen tandlaege lukker fx kl. 16, til Tandlaege-
vagten dbner enten kl. 18 (Hillergd) eller kl. 20 (Oslo
Plads).

Patienterne giver udtryk for, at det er lang tid at vente
pa at f& behandling, hvis man har mange smerter, og
ens egen tandlzaege lukker fx kl. 16.
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Foreeldre til mindre bgrn peger derudover pa, at det er
en udfordring, at klinikken pa Oslo Plads fgrst abner kl.
20.

,, De &bner fgrst kl. 20 hos Tandlaeogevagten, og
det synes jeg er problematisk, nar man har et
barn, der ikke er s& gammel. Han var dgd-
traet, stakkels lille menneske. Der kl. 20 plejer
han jo at komme i seng. Det var sent for
ham, at de fgrst abnede kl. 20, og der var jo
ogsa ventetid bagefter.

Foraelder til patient i Tandlaegevagten

5. Ventetid

2 ud af 5 patienter oplever ingen ventetid

42 % af patienterne oplever ingen ventetid, fra de an-
kommer til klinikken, til de bliver kaldt ind til behandling,
mens 53 % oplever passende ventetid (Figur 2.8).

Der er stor forskel pa ventetiden i de to klinikker. Halv-

delen af patienterne i Hillergd oplever ingen ventetid (51
%). P3 Oslo Plads er det en tredjedel af patienterne, der
ikke oplever ventetid (32 %). Det haenger sandsynligvis
sammen med drop in-organiseringen pa Oslo Plads.

Figur 2.8
Patienternes oplevelse af ventetiden

0% 25% 50% 75% 100%
WFor lang W Passende W Ingen ventetid

Fire situationer med ventetid

I interviewene fortaeller patienterne, at de kan opleve
ventetid i fire forskellige situationer: 1) Ventetid der-
hjemme fra tandskade/tandpine opstar, til klinikken ab-
ner, 2) ventetid uden for klinikken inden klinikken abner,
3) ventetid i ventevaerelset samt 4) ventetid i stolen in-
den og undervejs i behandlingen.

Ventetiden derhjemme, inden klinikken 3bner, opleves
isaer lang for de mindre bgrn og for patienter med mange
smerter.

Ventetid uden for klinikken er kun relevant for patienter i
klinikken p% Oslo Plads. Her tager patienterne ind, far
klinikken abner i hdb om, at de efterfslgende kan komme
til som en af de forste, nar klinikken abner. De venter
uden for klinikken i 20-30 minutter.

Bade i Hillerad og p& Oslo Plads kan der opsta ventetid i
venteveerelset. Oplevelsen af ventetid er dog forskellig. I
klinikken p& Oslo Plads forteeller patienterne, at de bliver
taget imod af en receptionist, der evt. informerer om den
forventede ventetid.

I Hillergd har patienterne faet angivet et mgdetidspunkt.
Efter ankomst sezetter patienten sig i venteveerelset. Her
modtager patienten ikke information om ventetiden.

Patienterne forventer, at der vil veere lidt ventetid i ven-
teveerelset ved ankomsten. De fortzeller, at de venter
mellem 0 og 20 minutter. De patienter, der har mange
smerter, oplever ventetiden som lang. Patienterne efter-
spgrger Igbende information om ventetiden.

Den sidste situation, hvor der kan opstzc:’u ventetid, er ven-
tetiden i stolen inden og undervejs i behandlingen. Nar
patienterne bliver bedt om at tage plads i stolen, har de
en forventning om, at undersggelse og behandling vil ga
i gang. Derfor kan ventetiden i stolen opleves lang, hvis
stolen blot opleves som en forlaengelse af venteveerelset.
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Ogsa her efterspgrger patienterne Igbende information
om ventetiden.

,, Der var ventetid, men jeg kan ikke huske
hvor laenge. P3 det tidspunkt havde jeg sim-
pelthen s&8 mange smerter, at jeg ikke kunne
holde ud at vaere nogen steder. Men jeg synes
det tog lang tid. Og sd kom jeg ind i en klinik
eller et rum, og sa ventede jeg ogsa der. S3
videre ind i et rum i tandlaegestolen, der ven-
tede jeg sa ogsa. Hvor lang tid har jeg ingen
idé om.

Patient i Tandlaegevagten

6. Fysiske rammer i klinikken

3 ud af 4 vurderer, at klinikken i hej grad er
behagelig

I alt 75 % af patienterne vurderer, at klinikken i hgj grad
er behagelig at opholde sig i, mens 24 % svarer, at den i
nogen grad er behagelig at opholde sig i (Figur 2.1)

Pa klinikken i Hillergd er 82 % af patienterne i hgj grad
tilfredse med de fysiske rammer (82 %), mens det er til-
feeldet for 66 % af patienterne pd Oslo Plads (Figur 2.2
og Figur 2.3).

Lokalerne i Tandleegevagten

Bade i interview og i spgrgeskemaets kommentarfelter
navner patienterne, at de fysiske rammer i de to klinik-
ker ikke er optimale i forhold til corona-restriktioner. Det
handler bl.a. om, at det i venteomradet ikke er muligt at
holde den ngdvendige afstand.

Interviewpersonerne pointerer, at der er paent og rent i
klinikkerne. En enkelt oplever dog, at de fysiske rammer

i klinikken pa Oslo Plads er s8 gamle og slidte, at det har
en negativ indvirkning pa hendes oplevelse.

,, Jeg synes, det var sddan noget gammelt mgg
derinde [...]. Alt var gammelt derinde. Jeg
syntes, det var lidt utrygt.

Patient i Tandlaegevagten

7. Personalet

Stor tilfredshed med personalet

95 % af patienterne vurderer, at personalet i hgj grad er
venligt og imgdekommende. Det er dermed det aspekt i
spgrgeskemaundersggelsen, som patienterne er mest til-
fredse med.

Det geelder for 97 % af patienterne i klinikken i Hillergd
0g 91 % af patienterne i klinikken pa Oslo Plads. I klinik-
ken i Hillergd angiver samtlige patienter et svar i de to
positive svarkategorier (Figur 2.1, Figur 2.2 og Figur
2.3).

Den hgije tilfredshed er gaeldende pa tvaers af arsag til
besgg i Tandleegevagten (tandskade vs. tandpine) samt
pa tvaers af aldersgrupper.

Dygtigt personale

Tilfredsheden med personalet skinner ogsa igennem i
bade i interview og kommentarfelter. Patienterne roser
desuden personalet for at veere dygtige til at vejlede pa-
tienterne under selve behandlingen og til at vejlede dem
om, hvordan de skal forholde sig efter besgget.
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,, Min tandlzege var meget dygtig og faglig og
har en behagelig tillidsvaekkende tilgang til
patienten (mig) bade fgr, under og efter be-
handlingen.

Patientkommentar fra spgrgeskemaet

Selv i det tilfaelde hvor behandlingen hos Tandlaegevag-
ten ikke afhjalp patientens tandproblemer, taler patien-
ten positivt om relationen til personalet.

8. Behandlingen

9 ud af 10 patienter er i hgj grad tilfredse med
behandlingen

89 % af patienterne er i hgj grad tilfredse med behand-
lingen, mens 10 % i nogen grad er tilfredse, med den
behandling, de modtager (Figur 2.1).

For patienter i klinikken pa Oslo Plads er 86 % i hgj grad
tilfredse. En endnu hgjere tilfredshed ses hos patienter i
klinikken i Hillergd, hvor 91 % i hgj grad er tilfredse med
den behandling, de modtager for deres tandskade/tand-
pine (Figur 2.2 og Figur 2.3).

Behandling og afhjeelpning af tandpine eller -skade
I interview og kommentarfelter i spgrgeskemaet giver
patienterne udtryk for, at behandlingen hos Tandlaege-
vagten var god, og at de fik den hjzelp til deres tandpro-
blemer, de havde behov for.

I 3 tilfaelde oplever patienterne dog, at behandlingen
hos Tandlaegevagten ikke var, som de havde forventet.

I disse tilfeelde forteeller patienterne, at behandlingen
umiddelbart afhjalp deres problem, men at smerten i

taeenderne vendte tilbage fa timer efter besgget i Tandlze-
gevagten. Her lever behandlingen hos Tandlzegevagten
ikke op til patienternes forventninger, og patienterne gi-
ver udtryk for, at de ikke vil benytte sig af Tandlaegevag-
ten igen, hvis de far et tilsvarende problem med deres
teender i fremtiden.

Der er 0gsa nogle f& patienter, som i spgrgeskemaets
kommentarfelter, giver udtryk for, at behandlingen hos
Tandlaegevagten har veeret for hardhaendet og forhastet.

,, Meget hardhaendet behandling. Jeg oplevede
at blive stukket med bedgvelse rigtig mange
gange [...]. Det var meget ubehageligt og alt
gik for hurtigt.

Kommentar i spgrgeskemaundersggelsen

9. Information ved hjemsendelse

4 ud af 5 har faet information ved hjemsendelse

84 % af patienterne er i hgj grad blevet informeret om,
hvordan de skal forholde sig efter behandlingen hos
Tandlaegevagten (Figur 2.1). Det gaelder for 86 % af pa-
tienterne i klinikken i Hillerad og 82 % i klinikken p& Oslo
Plads (Figur 2.2 og Figur 2.3).

Det er relevant, at Tandlaegevagten vejleder patienterne
om efterlgbet, da mange patienter skal konsultere egen
tandlaege efterfglgende.

Vejledning om efterforlgb

I interviewene fortzeller patienterne, at Tandlaegevagtens
personale generelt er gode til at informere om det videre
forlgb, fx hvis patienten skal tage medicin eller fore-
bygge yderligere skade pa tanden efter besgget hos
tandlaegen.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022



25

Patienterne oplever ogsd, at Tandlaegevagten er god til
at vejlede, ndr patienterne skal fortszette behandlingen
hos egen tandlzege.

Kommunikation mellem Tandleegevagten og egen
tandleege

Patienterne oplever dog en praksis hos Tandlaegevagten,
som de undrer sig over: At de selv skal overlevere rgnt-
genbilleder i et fysisk print samt give et mundtligt referat
af behandlingen hos Tandlaegevagten til deres egen
tandlaege, hvis behandlingen skal fortsaettes her. Patien-
terne efterlyser, at Tandleegevagten kan kommunikere
direkte og digitalt med patienternes egen tandlaege.

10. Egenbetaling for
behandlingen

4 ud aof 5 patienter synes, at prisen er rimelig

To ud af tre patienter angiver i spgrgeskemaet, at de er
forberedte pd egenbetaling for dele af behandlingen hos
Tandleegevagten. 5 % af patienterne er ikke forberedte
pad egenbetaling, mens 26 % angiver, at de ikke betalte
for behandlingen (figur ikke vist her). Kun patienter over
18 &r skal selv betale for behandlingen, med mindre de
er en del af omsorgstandplejen.

81 % af de patienter, som selv skulle betale for behand-
lingen, synes, at prisen er rimelig. Patienterne i Hillergd
finder i hgjere grad priserne rimelige (86 %) sammenlig-
net med patienterne pa Oslo Plads (76 %) (Figur 2.1).

Patienter med tandskader finder desuden priserne mere
rimelige end patienter med tandpine (Figur 2.9).

Figur 2.9
Arsag til besgg og oplevelse af pris

Tandskade (44)

Tandpine (106)

0% 25% 50% 75% 100%
m Urimelig pris ~ m Rimelig pris

Note: Kun patienter, der har angivet et svar i de to svarkatego-
rier, tandskade og tandpine, er medtaget. Dvs. at svar i katego-
rien "Andet” ikke fremgar af denne figur.

Sammenheeng mellem pris og kvalitet

I modsaetning til den overordnede tilfredshed med pri-
sen, som ses i spgrgeskemaundersggelsen, synes de in-
terviewede patienter generelt, at behandlingen er dyr, og
at prisen ikke modstar den ydelse, som de modtager.

, , For de penge kunne tandlaegen godt have bo-
ret ud og lagt et eller andet i, sa jeg kunne
have haft ro hele weekenden. Og sa kunne jeg
sa have faet lavet en plastfyldning hos min
tandlaege om mandagen. [...] De laver jo
ngdting, og det synes jeg er helt fair, men alli-
gevel sa er det bare lidt for meget ngdbehand-
ling til lidt for mange penge. Det ma jeg ind-
rgmme.

Patient i Tandlaegevagten

Patienterne kan til dels godt forstd prisniveauet, da be-
handlingen foregdr om aftenen eller i weekenden. De un-
drer sig dog over, at der er egenbetalingen for et besgg i
Tandlaegevagten, nar et besgg i en akutmodtagelse er
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gratis. Patienterne har dog ikke noget valg, pointerer de,
o .

nar de har store smerter i teenderne og har brug for en

tandlzege.

11. Samlet indtryk

4 ud aof 5 har et meget positive samlet indtryk
Spgrgeskemaet viser, at patienterne generelt er meget
godt tilfredse med deres besgg hos Tandlaegevagten.
79 % af patienterne har sdledes et meget godt samlet
indtryk af deres besgg.

Klinikken i Hillergd har de mest tilfredse patienter, idet
85 % af deres patienter har et meget godt samlet ind-
tryk af deres besgg i Tandlsegevagten, mens det gaelder
for 71 % af patienterne pa Oslo Plads.

Oplevelsen blandt forceldre og bern
Patienterne under 18 ar har det bedste samlede indtryk
af alle aldersgrupper (Figur 2.10).

Dette underbygges af interview og kommentarer fra
spgrgeskemaet. Her forteeller foraeldre til bgrn, at Tand-
laegevagtens personale er rigtig gode til at behandle
bgrn. De oplever, at personalet er sgde ved bgrnene,
gode til at informere bdde barn og foraeldre undervejs,
og at de er paedagogiske og kompetente, nar de behand-
ler bgrn.

Figur 2.10
Alder og samlet indtryk af besgget hos Tandlaegevagten

Under 18 ar (92)
18-39 ar (108)
40-59 ar (102)

60+ ar (52)

0% 25% 50% 75% 100%
HMeget darlig ™ Darlig B God B Meget God
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Nedenstdende forslag til forbedringer af Tandlaegevagten
stammer fra interviewene med patienter samt fra de
abne kommentarfelter i spgrgeskemaet. Nogle af neden-
stdende forslag er blevet fremsat af flere patienter, mens
andre forslag er blevet fremsat af fa patienter.

Forslagene praesenteres tematisk. Ikke alle af nedensta-
ende forslag kan genfindes i brgdteksten i kapitel 2.

PATIENTERNES FORSLAG TIL FORBEDRINGER

Information forud for besgg og visitationen

P& www.tandleegevagten.dk har patienterne fglgende forslag til aendringer:

Tydelig angivelse af hvorvidt man skal ringe i forvejen, herunder om man skal bestille tid, fgr man mgder op.

Tydelig angivelse af hvorndr man kan komme i telefonisk kontakt med klinikken i Hillerad, og at det ikke er
muligt at komme i telefonisk kontakt med klinikken pa Oslo Plads.

Tydelig angivelse af om man geografisk hgrer til klinikken p& Oslo Plads, klinikken i Hillergd, eller om der er frit
valg.

Tydelig angivelse af 5bningstiderne i de to klinikker, herunder tydelig angivelse af, at de to klinikker har
forskellige 8bningstider.

Tilfgjelse af oversigt med vejledende priser inkl. information om minimumspris.
Kgrselsvejledning til de to klinikker.

Information om ventetid, hvis man skal forvente dette.

Derudover har patienterne yderligere forslag til forbedringer i forhold til den indledende information og visitation:

@nske om at kunne ringe direkte til en tandlaegevagt og ikke blive viderestillet til 1813.
Sggeoptimering ift. hjemmesiden, sd Tandlaegevagtens hjemmeside vises laengere oppe i sggningen pa Google.

Bedre vejledning hos 1813 om Tandlaegevagtens tilbud, herunder vejledning om tandskader og tandpine.
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Wayfinding, parkering og dbningstider

Tydeligere skiltning pa gadeplan.

Bedre skiltning pa dgrtelefon (klinikken i Hillergd).

Parkeringspladser forbeholdt patienter (klinikken pd Oslo Plads).

Tydelig information om, hvor man forventes at parkere (klinikken i Hillergd).

@nske om at Tandlaegevagten abner, nar de private klinikker og tandplejen lukker.

Ventetid

Information pa hjemmesiden samt i telefonvistiationen om forventet ventetid fra ankomst til behandlingen
pabegyndes. Som minimum blot information om, at der kan forekomme ventetid.

Information om forventet ventetid ved ankomst (receptionisten) (Oslo Plads).
Lgbende information om ventetiden.

Adspredelse i ventevaerelset eller opfordring til patienter og pargrende om selv at medbringe adspredelse.

Information ved hjemsendelse

@nske om at Tandlaegevagten digitalt kan dele informationer om behandlingen og andet relevant materiale (fx
rgntgenbilleder) med patientens egen tandlaege.

@nske om at patitenten selv modtager digital kopi af journal og andet relevant materiale (fx rgntgenbilleder).

Egenbetaling

Vejledende prisoversigt pd hjemmesiden inkl. information om minimumspris, sa patienterne forberedes p3
prisniveauet.

Gennemgang af behandlingsmuligheder og pris med patienten fgr igangsaettelse af behandling.
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Dette resultatafsnit preesenterer de vaesentligste pointer
fra interviewene med ansatte fra de to klinikker samt gv-
rige interessenter fra sundhedssektoren, der er i bergring
med Tandlaegevagten.

Ansatte fra de to klinikker er repraesenteret ved:

e To klinikchefer fra klinikken p& Oslo Plads
e Tandlaege fra klinikken pa Oslo Plads

e Klinikchef fra klinikken i Hillergd

e Tandlaege fra klinikken i Hillergd

@vrige interessenter er repraesenteret ved:

e Overlaege i Akuttelefonen 1813

e Kilinikchef i Afdeling for Kaebekirurgi, Rigshospita-
let

e Overtandleege i Kgbenhavns Kommune

e Overtandleege i Hillergd Kommune

1. Overordnet oplevelse
af Tandleegevagten

Tandlaegevagtens ansatte og de gvrige interessenter er
enige om, at Tandlagevagten Igser en vigtig og ngdven-
dig opgave, og at Tandlzegevagten overordnet set funge-
rer rigtigt godt.

, , Jeg synes, at det fungerer fint. Nar patien-
terne ringer akut eller indenfor de angivne &b-
ningstider, sa far de hjzelp.

Overtandlaege, Hillergd Kommune

Ansatte og interessenter mener, at patienterne i Tandlze-
gevagten kan fa den ngdvendige hjeelp til akutte tand

problemer, ndr patienterne har behov for det. De ople-
ver, at Tandlaegevagten generelt behandler patienterne
pa en tilfredsstillende made.

2. Visitation

Henvisning af patienter til/fra Tandlcegevagten
Interessenterne, som ikke er ansat i Tandlaegevagten,
repraesenterer alle et sted, der spiller en rolle i visitatio-
nen af patienter til Tandlezegevagten. Somme tider mod-
tager interessenterne ogsa patienter fra Tandlaegevag-
ten.

Den overordnede oplevelse er, at visitationen mellem de
forskellige instanser (kommunal tandpleje, herunder om-
sorgstandpleje, Afdeling for Kaebekirurgi, 1813 samt
Tandlzegevagten) fungerer godt. De rigtige patienter
henvises som hovedregel til det rigtige sted.

De enkelte gange, hvor en henvisning til eller fra Tand-
laegevagten ikke var ngdvendig eller pa anden made fejl-
beheeftet, giver de involverede parter hinanden besked.
I disse situationer er der ogsa en oplevelse af, at samar-
bejdet fungerer godt.

Forskellige parametre for visitation

Den kommunale tandpleje oplever ikke at vaere i tvivl
om, hvorndr de skal henvise patienter til Tandleegevag-
ten. Her henvises alle patienter efter tandplejens egen
lukketid til Tandlaegevagten.

For klinikchefen i Afdeling for Keebekirurgi hersker der
heller ikke tvivl. Her er skadens omfang den afggrende
faktor.

Visitation af patienter hos 1813

Hos Akuttelefonen 1813 er det knapt s entydigt, hvilke
patienter de skal henvise, hvorndr det er ngdvendigt at
henvise, og hvor de skal henvise patienterne til.
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1 1813 visiterer medarbejderne borgere med tandproble-
mer ved hjeelp af visitationsguides. 1813 oplever dog
fortsat, at det kan vaere svaert at vurdere, om patien-
terne skal henvises til Tandlaegevagten, om patientens
tandproblemer kan vente, til egen tandlaege abner osv.
De oplever sig ikke altid kompetente til at vejlede patien-
terne om tandproblemer.

Udover visitationsguides har 1813 ogsa mulighed for at
konferere med en af de to klinikker i Tandlaegevagten.

D nske om en telefonisk tandleegevagt

Overlaegen i 1813 efterlyser en tandlaegefaglig akuttele-
fon, som 1813 kan henvise patienterne til. Telefonen skal
betjenes af personer uddannet inden for det tandlzege-
faglige omrade.

,, Hvis vi havde et telefonnummer, vi ktinne
give til folk, og hvor folk selv kunne fa lov at
ringe til en tandlaege og tale med vedkom-
mende, s ville det jo vaere det allerbedste.

Overlaege i 1813

Dette ville give patienterne en mere kvalificeret telefo-
nisk radgivning, mener overlaegen.

Denne form for telefonradgivning findes allerede i et
tidsmaessigt begraenset omfang i form af Tandlaegevag-
ten i Hillergd. Her kan patienter ringe til en tandlzege og
fa rdd og vejledning eller en tid hos Tandlaegevagten,
hvis det er ngdvendigt. Det er en lignende faglig eksper-
tise, overlaegen i 1813 gnsker at kunne henvise patienter
til - ogsa efter telefonvisitationens lukketid.

Samarbejdet med akutmodtagelserne

Ansatte pa begge klinikker oplever, at personalet pa
akutmodtagelser/-klinikker ikke i tilstraekkelig grad ken-
der til Tandlzegevagten.

Begge klinikker har oplevet situationer, hvor patienter
med stgrre tandtraumer enten bliver sendt hjem uden
hjeelp eller skal vente meget leenge i akutmodtagelsen,
fgr de bliver sendt til Tandlaegevagten.

De ansatte i Tandlaegevagten foreslar, at personalet i
akutmodtagelserne i hgjere grad skal kende til Tandlze-
gevagten, samt at patienterne i akutmodtagelsen bgr in-
formeres om Tandlaegevagten fx ved hjzelp af plakater
eller andre opslag i akutmodtagelserne.

Dette vil give mulighed for, at bade patienter og perso-
nale i akutmodtagelserne i hgjere grad kan ringe til
Tandlaegevagten direkte eller via 1813.

Patienter der ikke kan betale for behandling

Hvis Akuttelefonen 1813 vurderer, at patienten af socio-
gkonomiske drsager ikke kan afholde udgiften til be-
handlingen i Tandlzegevagten, er eneste mulighed at
henvise til patienten til en akutmodtagelse, fortzeller
overleege i 1813.

Akuttelefonen 1813 sender dog kun patienterne til akut-
modtagelsen, hvis patienterne har et akut uopsaetteligt
behandlingsbehov.

Private udbydere og information om visitation pa
hjemmeside

Interessenterne vurderer, at det kan vaere vanskeligt for
patienterne at finde information om Tandlaegevagten. De
mener, at det bl.a. skyldes, at mange private klinikker
ogsa udbyder forskellige former for tandleegevagter, hvil-
ket mudrer informationerne for patienterne.
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Klinikchefen pa Afdeling for Kaebekirurgi pointerer, at det
skal veere mere tydeligt for patienterne, hvilket tilbud
der er den offentlige tandlaegevagt, og hvor man i hgjere
grad kan overvage og styre kvaliteten.

Overtandlaegen i Hillergd Kommune bemeerker desuden,
at patienterne maske handler i chok eller med mange
smerter, hvorfor informationen om tandleegevagten skal
vaere ekstra tydelig og nem at finde.

3. Patientgrundlag

Alle aldre og forskellige kontaktarsager
Tandlaegevagten behandler patienter i alle aldre. De an-
satte p% klinikkerne fortaeller, at de behandler relativt
mange bgrn med traumer efter fald eller bgrn med bgj-
ler, der gar i stykker i weekenden. Ogsa unge og voksne
med traumer fylder en del.

De ansatte oplever, at patienterne er trygge p% klinikken
og glade for at blive hjulpet - ogsa nar der er tale om
bgrn.

,, Vi er goode til aot modtage patienterne pa en
rolig made. Nar der kommer traumer ind, er
patienterne jo rigtig, rigtig kede af det - bade
bgrn og foraeldre. Hvis det er voksne, der har
sldet sig, er de ofte i chok. Vi ggr meget ud af
at modtage dem pa en rolig made og berolige
dem og forklare, hvad der skal ske. Og vi gar
meget op i at informere dem om, hvordan de
skal forholde sig efterfglgende.

Tandlaege, Hillergd

Udover mindre tandskader kommer de voksne patienter
ofte med tandpine og blgdninger efter tandudtreek. En-
kelte gange skal Tandlaegevagten ogsa behandle stgrre

tandskader henvist af 1813 eller akutmodtagelsen.

Patienter der normalt ikke gar til tandlcegen

P& Oslo Plads fortzeller de ansatte, at de ogsa behandler
en stgrre gruppe patienter akut, som ikke har en privat
tandlaege, de konsulterer regelmassigt. Denne gruppe
patienter har fx tandlaegeskraek eller psykiske udfordrin-
ger, hvorfor de ikke gar til tandlaegen regelmaessigt.

Uanset alder eller baggrund szetter de ansatte en zere i
at mgde og behandle alle patienter i gjenhgjde, fortaeller
de.

,, Der er jo ikke noget man hellere vil, end at
ggre det ordentligt og ggre det godt for hver
enkelt patient. De har jo ondt og har behov
for hjeelp. Alle skal behandles fuldstaendig pa
lige fod og lige godt hver gang.

Tandlaege, Oslo Plads

4. Pa klinikkerne: de ansatte,
kompetencer og samarbejde

Tandleegernes udbytte af vagterne

Patienterne, der behandles i klinikkerne, er akutte pati-
enter og adskiller sig derfor i hgj grad fra de patienter,
som tandlaegerne ser i deres daglige praksis, fortzller de
ansatte.

Tandleegerne fortzeller, at traumerne i Tandlaegevagten
ofte er mere komplekse end de traumer, de ser i egen
klinik, og at det kreaever nogle andre kompetencer end
dem, de benytter sig af i deres gvrige virke.
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Tandlzegerne oplever, at det er givende for deres faglige
udvikling at have vagter i Tandlzegevagten, da de hele ti-
den kommer ud i nye situationer og derved bliver fagligt
udfordret.

Feelles retningslinjer og kompetenceudvikling
Tandleegen i Hillergd forteeller, at behandling af traumer
sker efter faelles retningslinjer, der fglger internationale
retningslinjer. For behandling af tandpine og gvrige tand-
problemer findes der derimod i mindre grad nedskrevne
og formaliserede retningslinjer.

For at sikre tydelige fzelles retningslinjer pa tvaers af kli-
nikkerne og kvalitetssikre behandlingen pa tvaers foreslar
tandlaagen pd Oslo Plads Igbende kompetenceudvikling,
fx om behandlingsprincipper, traumer og farmakologi.
Det kunne fx vaere i form af kurser sammen med klinik-
ken i Hillergd, sammen med 1813 og/eller ssammen med
Afdeling for Keebekirurgi.

Faglig sparring og arbejdsmilje

Tandlaegen fra klinikken pa Oslo Plads fortzeller, at sam-
arbejdet mellem de forskellige faggrupper i klinikken fun-
gerer godt. Tandleegerne er parret to og to, s de kan
bruge hinanden til sparring og til at bytte vagter.

Hun efterlyser dog muligheden for Igbende faglig spar-
ring, fx ved at veere to tandleeger pad vagt samtidig. Ud
over sparring ville de ogsd kunne aflaste hinanden pa
tidspunkter med spidsbelastninger og derved nedszette
risikoen for stress.

¥y Nar dgrene lukker kl. 21.30 i weekenden, be-
handler vi jo patienterne feerdige, til vi er faer-
dige med alle. Men hvis man stdr alene pa en
vagt og har 22 patienter og er hjemme k.
00.30 om natten, sd er det hardt. For du er
virkelig, virkelig pd, og du er helt rundt pa

gulvet. Det er sveert at planleegge sig ud af
det, nar de her spidsbelastninger opstar.

Tandlaege, Oslo Plads

Ogsa pa klinikken i Hillerad oplever de ansatte, at det in-
terne samarbejde fungerer godt.

, , Arbejdsteamet fungerer super godt. Man ved,
at man har vagt. Man er hele tiden p3 telefo-
nen, og der er et godt samarbejde omkring
patienterne.

Tandlaege, Hillergd

5. To klinikker: forskellig
organisering og intet
formaliseret samarbejde

Forskellig organisering - pd mange aspekter
De to klinikker er organiseret forskelligt. Det konstaterer
bade interessenter og ansatte pa klinikkerne.

,, Klinikkerne pa Oslo Plads og i Hillergd er helt
separate. Det er to helt forskellige klinikker,
o o . .
og mader de kgrer pa. Hillergd er under regio-
nen, og vi pa Oslo Plads er os selv.

Klinikchefer, Oslo Plads

Interessenterne fortzeller, at patienterne finder det ulo-
gisk, at de to klinikker tilknyttet den regionale tandlzege-
vagt er sa forskellige i forhold til tidsbestilling.

Begge klinikker mener, at deres made at hdndtere tids-
bestilling/drop in er god.
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Klinikchefen pa klinikken i Hillerad mener, at den indle-
dende telefonsamtale mellem tandlaege og patient giver
tryghed og klarhed for begge parter, da alle dermed ved,
hvad patienterne skal have lavet, fgr de ankommer til
klinikken.

Tandlaegen pa Oslo Plads er derimod glad for, at de ikke
har telefonvisitation, men at patienterne blot kan mgde
op. Under corona-nedlukningen havde de telefonvisita-
tion, og her oplevede tandlzegen, at det var udfordrende
at diagnosticere over telefonen. Hun manglede at have
mulighed for at se tanden, tage et billede osv. Det ikke
at kunne se patienten gav usikkerhed omkring diagnosti-
ceringen.

Samarbejdet mellem de to klinikker

Klinikkerne har enkelte gange deltaget i de samme kur-
ser, og de deler derudover hjemmesiden www.tandlzsege-
vagten.dk. Men de to klinikker har ikke et formaliseret
samarbejde.

Tandlaegen pa Oslo Plads ser gerne, at klinikkerne i hg-
jere grad kan bruge hinanden til erfaringsudveksling, og
at de kan samarbejde om kursusaktivitet.

6. Rammer for Tandlcegevagtens

virke

Geografi: ncerhed i behandling

Nar Akuttelefonen 1813 skal henvise patienter med tand-
smerter, henviser de patienterne til den klinik, der geo-
grafisk ligger teettest pa patienterne.

Patienter, der gnsker at konsultere tandleegevagten pga.
tandskader efter kl. 21.30, kan kun benytte sig af klinik-
ken i Hillergd. Dette undrer Klinikchefen pa Afdeling for
Kaebekirurgi, da langt de fleste patienter kommer til
skade i eller taet p& Kgbenhavn.

Pga. logistikken veelger nogle patienter derfor at kgre til
Rigshospitalet om natten i stedet for at tage til klinikken i
Hillergd. Klinikchefen mener, at tandleegevagten bgr til-
byde en stgrre naerhed i behandlingen - og at denne
naerhed ikke skal vaere behandling p8 naermeste hospi-
tal.

,, Det skal ikke lyde som om, at det er et stor;c
problem, men det er selvfglgelig synd, at nar
man kommer til skade midt i centrum - ma-
ske beruset - og man sa skal finde til Hillergd.
Det er selvfglgelig noget andet end, hvis man
skulle tage til Oslo Plads eller et andet sted
centralt i Kgbenhavn.

Klinikchef, Afdeling for Kaebekirurgi

De ansatte i Hillergd oplever dog ikke, at patienterne er
utilfredse med at de skal kgre til Hillergd. Patienterne er
blot tilfredse og taknemmelige for, at de kan komme til

tandlaegen.

, F& patienter synes, det er for langt at kgre til
Hillergd, hvis de fx kommer fra Kgbenhavn.
Det, at de kan f& hjzelp forholdsvist hurtigt ef-
ter den almindelige tandlaege-lukketid, er de
altid meget glade for. Det er vaerdsat.

Tandlaege, Hillergd

Overtandlaegen i Kgbenhavns kommune ggr ogsa op-
maerksom pa, at geografi kan have betydning i en min-
dre skala, nar det gzelder nogle af de svageste borgere,
som far brug for behandling hos Tandlaegevagten.

Selvom patienter pa fx Vesterbro er taet pa klinikken pa
Oslo Plads malt i kilometer, kan Oslo Plads stadig fales
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langt vaek. Det gaelder saerligt de borgere, som omsorgs-
tandplejen i Kgbenhavns Kommune er i kontakt med, fx
stofmisbrugere, fortzeller overtandlzegen i Kgbenhavns
Kommune.

For denne gruppe borgere ville det veere endnu bedre,
hvis tandlaegeklinikken kunne veere beliggende fx pa Ve-
sterbro, pointerer overtandlzegen.

Adgangsforhold pé klinikkerne

Klinikken i Hillergd har adgang for kgrestolsbrugere. Det
har klinikken pd Oslo Plads ikke. Det betyder, at en kgre-
stolsbruger uanset bopael skal transportere sig til Hille-
rgd, forteeller overtandlaegen i Kgbenhavns Kommune.
Han vurderer, at det kan vaere et uoverstigeligt projekt
for udsatte borgere.

Derfor gnsker overtandlaegen i Kgbenhavns Kommune,
at der skal vaere gode handicapforhold pa begge klinik-
ker.

Abningstider

De ansatte i klinikkerne mener, at patienterne stort set
altid kan tilbydes den rette behandling uanset tidspunkt
pa dggnet.

Abningstiderne i de to klinikker er forskellige, hvilket er
noget, de gvrige interessenter bemaerker. Overlaagen
hos 1813 fortzller desuden, at det er en udfordring, at
de ikke har et at henvise patienter med tandsmerter til
efter kl. 21.30.

I de tilfeelde er patienten ngdt til at vente til dagen efter,
fortaeller overlaegen i 1813. Hvis patienterne har feber i
forbindelse med deres tandsmerter, henviser 1813 til
akutmodtagelsen for en vurdering af, om patienten skal
have penicillin.

Hvis patienterne far tandskader, er det dog muligt at
kontakte Tandlaegevagten i Hillergd hele dggnet i week-
enden og kl. 16-07 pa hverdage.

Ifglge overtandlaegen i Hillergd er det en helt rimelig ser-
vice, at patienter med tandskader tilbydes samme ser-
vice som borgere med andre skader - at de kan behand-
les dggnet rundt.

Tandpiner, derimod, ma vente til den fglgende dag, hvis
patienterne kontakter Tandleegevagten uden for abnings-
tiderne.

Digitalisering, videokonsultationer og apps

Bade ansatte og @vrige interessenter efterlyser et sy-
stem, der muligg@r udveksling af rgntgenbilleder og jour-
naler mellem Tandlaegevagten, kommuner, private tand-
leger og forsikringsselskaber.

Ifslge klinikchefen pd Afdeling for Kaebekirurgi er det vig-
tigt, at Tandlaegevagten kan dokumentere behandlingen
hurtigt og sikkert bl.a. ved at udveksle rgntgenbilleder.
Dette sikrer patienten bedre og kan vaere med til at kva-
litetssikre behandlingen.

De ansatte i Hillerad efterspgrger desuden et system, s
patienterne kan indsende billeder i forbindelse med tele-
fonvisitationen, og at tandlaegerne i telefonvisitationen
har mulighed for at tilga de billeder, som patienterne al-
lerede har sendt til 1813.
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Jeg kunne godt teenke mig, at vi havde et
bedre system til, at patienterne kunne sende
fotos. Den del halter lidt. Der kunne vi give en
bedre service. [...] Jeg tror, det ville give for-
ldrene en stgrre tryghed, hvis de kunne
sende et billede til det, de forklarer. Mange
foraeldre har sendt et billede til 1813 og spar-
ger, om jeg kan se det, men det kan jeg ikke.
Det synes jeg nogle gange er lidt aergerligt.
[...]. Det ville veere oplagt fa sat det lidt i sy-
stem.

Tandlaege, Hillergd
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Nedenstdende forslag til forbedringer af Tandlaegevagten
stammer fra interviewene med ansatte og gvrige interes-
senter. Nogle af nedenstdende forslag er et udtryk for
flere interviewpersoners gnsker, mens andre forslag blot
er et gnske fra en enkelt interviewperson.

Forslagene praesenteres tematisk. Ikke alle af nedensta-
ende forslag kan genfindes i brgdteksten i kapitel 4.

ANSATTE OG INTERESSENTERS FORSLAG TIL FORBEDRINGER

Intern organisering:

o Kompetenceudvikling af de ansatte (kurser, efteruddannelse).

e At de ansatte pd de to klinikker mgdes, udveklser erfaringer og evt. kompetenceudvikler sammen.

e At de ansatte i Tandlaegevagten kommer pa besgg hos 1813.

o To tandleeger pd vagt i weekenderne og helligdage samt to klinikassistenter og en sekretzer (Oslo Plads).
e Mulighed for at ringe til en kollega og konferere ved tvivistilfaelde.

e Sociale arrangementer for de ansatte internt pd klinikken.

Visitation:

o Akutmodtagelser/-akutklinikker i Region H skal veere mere opmaerksomme pa at henvise til Tandlaegevagten.
Fx kan der haenge et opslag i akutmodtagelserne (til bade patienter og personale) med oplysninger om
Tandlaegevagten.

e At der oprettes en akuttelefon specialiseret i tandproblemer, som patienterne selv kan ringe til og fa vejledning
af - bade om tandpine og tandskader - nar egen tandlaege har lukket.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022



Ansatte og gvrige interessenters forslag til forbedringer

41

ANSATTE OG INTERESSENTERS FORSLAG TIL FORBEDRINGER (fortsat)

Digitalisering:

At patienterne kan sende fotos til Tandlaegevagten fx med inspiration fra 1813s system.

At kunne se og sende videokonsultationer (kraever, at tandlagen sidder ved computer og er pd Region H
netvaerk).

At journalsystemet forbedres - fx ved at den information, Tandlaegevagten giver til patienterne ved aflsutning
pa behandlingen, kan tilfgjes journalen, sa bade patient og egen tandlaege har informationen.

At patientens helbredsoplysniger, som udfyldes pa papir, kan digitaliseres og vedhaeftes journalen. Fx kan
skemaet udfyldes p& forhdnd af patienten.

At udvikle et journalsystem, som Tandlaegevagten kan dokumentere hurtigt og sikkert i, og hvor rgntgebilleder
kan lagres og sendes. Vigtigt, at sytemet kan tale sammen med fx forsikringsselskaber, private
tandlaegeklinikker og den kommunale tandpleje.

Optimering af akut-app’en (Danske Regioner). Patienterne mgder op uden at have ringet fgrst (Hillergd).

Abningstider:

At der er dggnbemanding pa begge klinikker i forhold til tandskader.

Fysiske rammer:

Handicapadgang (Oslo Plads).
Bedre belysning over personalets indgangsdgr pa siden af bygningen ville gge trygheden (Hillergd).

Patient-ringeklokken fungerer ikke optimalt. Patienterne kan ikke altid hgre personalet (Hillergd).
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Undersagelsesdesign

Evalueringen afdaekker oplevelser og erfaringer med den
regionale tandlaegevagt ved hjzelp af bade kvantitative
og kvalitative metoder og med input fra bade patienter,
ansatte og eksterne interessenter.

Den kvantitative del af evalueringen udggres af en spgr-
geskemaundersggelse til patienter, der har besggt den
regionale tandlaegevagt i Region Hovedstaden, mens den
kvalitative del bestdr af en raekke interview med patien-
ter, ansatte og eksterne interessenter.

Spgrgeskemaundersggelsen blandt patienter og inter-
viewene med patienter omtales som evalueringens del 1,
mens interview med ansatte og gvrige interessenter om-
tales som evalueringens del 2.

Kombination af kvantitativ og kvalitativ

metode

Kombinationen af kvantitativ og kvalitativ metode giver
en bredere og mere nuanceret viden om og forstelse af
Tandlaegevagtens virke set fra patienter, ansatte og inte-
ressenters perspektiv.

I den kvantitative del kortlaegger vi via spgrgeskemaer
en stgrre gruppe patienters oplevelser ud fra en raekke
forudbestemte tematikker. Det giver et generelt indblik i,
hvordan en gruppe patienter oplever og vurderer deres
samlede forlgb i Tandlaegevagten. Spgrgeskemaundersg-
gelsen ggr os i stand til at udtale os om, hvor mange pa-
tienter, der har en given oplevelse, eller hvor tilfredse
patienterne er med et givent omrade.

I den kvalitative del tager vi udgangspunkt i den enkelte
patient, ansatte eller interessents oplevelser og erfarin-
ger. I interviewsituationen er vi abne over for interview-
personernes oplevelser og forfglger de tematikker, den
enkelte interviewperson tager op og tillaegger veerdi. I

den kvalitative del udforsker vi de unikke oplevelser
blandt en raekke personer med forskellig tilknytning til
Tandlzegevagten og lader dem beskrive oplevelserne
med deres egne ord. De kvalitative interview giver et
indblik i, hvordan tendenser, som ses i de kvantitative
data, konkret opleves af interviewpersonerne og giver en
stemme til deres individuelle oplevelser og erfaringer.

Udover data fra interviewene stammer en mindre del af
de kvalitative input fra de 8bne kommentarfelter i spgr-
geskemaet. Det er valgfrit for patienterne, om de gnsker
at benytte sig af de 8bne kommentarfelter, ligesom de
selv veelger, hvad de vil skrive i kommentarfelterne.

Spergeskemaundersegelse
blandt patienter

Selve sporgeskemaet

Spgrgeskemaundersggelsen blandt patienter tager ud-
gangspunkt i samme spgrgeskema, som blev anvendt i
patienttilfredshedsundersggelsen i 2016. Det anvendte
spgrgeskema fremgar af bilag 1 i kapitel 7.

Spgrgeskemaet bestdr af i alt 16 spgrgsmal samt to dbne
kommentarfelter. Spgrgeskemaet deekker temaerne: in-
formation, visitation, klinikken og personale, ventetid,
behandling, pris og samlet oplevelse samt baggrundsop-
lysninger.

Ordlyden af enkelte spgrgsmal er blevet praeciseret til
evalueringen 2021/2022, og der er tilfgjet et spgrgsmal,
hvor patienter kunne angive deres telefonnummer, hvis
de gnskede at blive interviewet om deres besgg i tandlze-
gevagten.

Udlevering og indsamling af spergeskemaer
Spgrgeskemaundersggelsen er udfgrt i tandlaegevagtens
klinikker i Hillerad og pd Oslo Plads i Kasbenhavn. Her har
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personalet udleveret et spgrgeskema i papirform til pati-
enterne efter endt behandling. Spgrgeskemaet blev led-

saget af en kort preaesentation af evalueringen af Tandlae-
gevagten samt en introduktion til spgrgeskemaet.

Patienterne kunne derefter udfylde spgrgeskemaet,
laegge det i en konvolut og aflevere det til personalet i
klinikken, inden patienterne forlod klinikken.

CPI har produceret og leveret spgrgeskemaerne til klinik-
kerne. CPI udarbejdede derudover en skriftlig vejledning
til personalet i tandlaegevagtens klinikker, sa de bedst
muligt kunne tilskynde alle patienter til at deltage i un-
dersggelsen.

Vejledningen indeholdt overordnet information om un-
dersggelsen og gav konkrete eksempler pa, hvordan per-
sonalet kunne opfordre patienterne til at udfylde spgrge-
skemaet.

Dataindsamlingsperiode

Dataindsamlingen strakte sig over 12 uger fra december
2021 til februar 2022. Undervejs i perioden var CPI i
kontakt med klinikkerne for at sikre et tilstraekkeligt an-
tal besvarelser.

Midtvejs i dataindsamlingsperioden foretog CPI en midt-
vejsanalyse af de indkomne spgrgeskemadata til brug for
udformning af interviewguides (se de kommende afsnit).
Ved dataindsamlingens afslutning havde 393 patienter
udfyldt spgrgeskemaet helt eller delvist.

Analyse af spergeskemadata

Data fra spgrgeskemaundersggelsen er udelukkende
analyseret deskriptivt. Det betyder, at der ikke er foreta-
get signifikanstest af forskelle i resultaterne mellem de
to klinikker eller mellem data fra 2016 og data fra
2021/2022. Der er heller ikke foretaget signifikanstest af
forskellene i resultater opdelt pa baggrundsoplysninger
(fx alder, arsag til besgg)

Konkret betyder det, at undersggelsen kan pege pa ten-
denser i forskelle mellem klinikker og mellem de to un-
dersggelsessar.

En statistisk sammenligning mellem spgrgeskemadata
fra 2016 og spgrgeskemadata fra 2021/2022 ikke me-
ningsfuld pga. forskellige tidspunkter for dataindsamlin-
gen, &ndret indsamlingsmetode samt mindre aendringer
i spgrgeskemaet.

Omkodning af svarkategorier

I oversigtsfigurerne (Figur 2.1, Figur 2.2 og Figur 2.3) vi-
ses de forskellige svarskalaer fra spgrgeskemaet p3
samme made: meget positiv, positiv, hegativ og meget
negativ. Dette til trods for, at svarskalaerne pa de syv
vurderingsspgrgsmal adskiller sig fra hinanden.

Som det ses af Tabel 6.1 er eksempelvis bade
svarkategorien "meget god” og svarkategorien "“i hgj
grad” omkodet til “meget positiv”.

Spgrgeskemaet bestar af yderligere to
vurderingsspgrgsmal henholdsvis spgrgsmal 9 om
ventetiden og spgrgsmal 13 om pris for behandlingen.
Disse to spgrgsmal adskiller sig fra de gvrige syv
vurderingsspgrgsmal ved ikke at have fire
svarkategorier. Spgrgsmalene indgar derfor ikke i
oversigtsfigurerne, men praesenteres blot under de
respektive teamer.
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Karakteristik af patienter Et lille overtal af patienterne er blevet behandlet pa kli-

i spergeskemaundersegelsen nikken i Hillergd (55 %). Langt stgrstedelen af patien-
Tabel 6.2 viser karakteristika for de patienter i Tandlae- terne, der deltog i spgrgeskemaundersggelsen, er bosat i
gevagten, som deltog i spgrgeskemaundersggelsen. Region Hovedstaden (94 %).

Gennemsnitsalderen for patienterne er 36 ar, og alle al-
dersgrupper er reprasenteret i undersggelsen. Patienter
over 60 ar udggr en mindre del af undersggelsen end de
gvrige aldersgrupper.

Lidt over halvdelen af patienterne, som deltog i spgrge-
skemaundersggelsen, besggte tandlaegevagten for at fa
behandling for tandpine, mens knap hver tredje patient
skulle have hjeelp til en tandskade.

Tabel 6.1
Kodning af svarkategorier for spgrgsmal, som indgdr i oversigtsfigurer.

Sporgsmal Svarkategorier

Meget positiv Positiv Negativ Meget negativ
3. Hvordan oplevede du den information, du fandt om tand- Meget god God Darlig Meget darlig
leegevagten?
6. Hvordan oplevede du den vejledning, du fik, da du blev Meget god God Darlig Meget darlig
henvist?
7. Er klinikken behagelig at opholde sig i? I hgj grad I nogen grad I mindre grad Slet ikke
8. Er personalet i klinikken venligt og imgdekommende? I hgj grad I nogen grad I mindre grad Slet ikke
10. Er du tilfreds med den behandling, som du modtog for din I hgj grad I nogen grad I mindre grad Slet ikke
tandskade/tandpine?
11. Er du klar over, hvordan du skal forholde dig efter din I hgj grad I nogen grad I mindre grad Slet ikke
behandling i klinikken?
14. Hvad er dit samlede indtryk af dit besgg i tandleegevagten? | Meget godt Godt Darligt Meget darligt

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022



Design og metoder 47

Interviewundersogelse blandt

Tabel 6.2 °
Karakteristika for patienter i spgrgeskemaundersggel- pahenter .
sen Ud over spgrgeskemadata bestar evalueringens data-
grundlag af interview med seks patienter. Patienterne
Antal % har alle haft et bes@g i Tandlaegevagten i perioden de-
cember 2021 til februar 2022.
Alder
Under 18 &r 95 26 % Forrzlélet med patientointerviewene er at nuancere samt
18-39 & 110 30 % opna_ en dybere forstaels_e af patienternes oplevelser og
. erfaringer med besgget i Tandlaegevagten samt deres
40-59 ar 106 29 % forslag til forbedringer.
60+ ar 56 15 % . .
Interviewguide
Arsag til besgg Interviewene er gennemfgrt ud fra en semistruktureret
Tandskade 121 31 % interviewguide. Interviewguiden er udviklet i samarbejde
Tandpine 216 55 o, med Enhed for Praksisaftaler (EPA). Guiden tager ud-
Andet cc 14 % gangspunkt i temaerne fra spgrgeskemaundersggelsen
og suppleres derudover med enkelte andre temaer.
Klinik
Hillerad 215 55 9 De kvalitative .|nterV|ew omhandler patienternes oplevel-
ser af og erfaringer med:
Oslo Plads 178 45 %
e e Information forud for besgget i Tandlaegevagten
i . e Visitationen
Region Hovedstaden 347 94 % e Transport, wayfinding og tilgaengelighed
@vrige regioner 22 6 % e Patienternes besgg i klinikken

e Betaling

Note: Da nogle patienter kun delvist udfyldte spgrgeskemaet, . .
g'ep fy parg e Forslag til forbedringer

varierer summen af besvarelser.

Rekruttering af patienter

Patienter blev rekrutteret til interview via spgrgeske-
maet, idet patienterne i slutningen af skemaet kunne an-
give, om de gnskede at uddybe deres oplevelser med
Tandlaegevagten i et kvalitativt interview.

Af de 393 patienter, som besvarede spgrgeskemaet, an-
gav 69 (27 fra Oslo Plads og 42 fra Hillergd), at de gerne
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ville lade sig interviewe. Heraf udvalgte CPI seks patien-
ter til at deltage i interview. I rekrutteringen af inter-
viewpersoner var der fokus pa to kriterier:

e Klinikkerne skulle repraesenteres med samme
antal interviewpersoner.
e Der skulle vaere en aldersmaessig spredning.

Derfor blev de 69 potentielle interviewpersoner, inddelt i
tre grupper ud fra alder (under 18 ar, 18-49 &r og over
50 &r), hvorefter der for hver klinik tilfseldigt blev ud-
valgt en person fra hver aldersgruppe.

Gennemfarsel og analyse af interview
Interviewene med patienter fra Tandlaegevagten blev alle
gennemfgrt i februar 2022.

Interviewene blev gennemfgrt over telefonen og havde
en varighed p& 10-30 minutter.

Alle interview blev lydoptaget, hvorefter der blev skrevet
referater af interviewene med udveelgelse af centrale ci-
tater til den videre analyse.

Interviewene blev efterfglgende kodet i analyseredskabet
Nvivo og underlagt en meningskondenserende analyse.

Tabel 6.3
Karakteristik af patienter i interviewundersggelsen

Interviewperson Klinik Alder
Patient # 1 (pdrgrendeinterview)  Hillergd 8 ar

Patient # 2 Hillergd 21 &r
Patient # 3 Hillergd 56 ar
Patient # 4 (pargrendeinterview) = Oslo Plads 10 &r
Patient # 5 Oslo Plads 41 3r
Patient # 6 Oslo Plads 60 ar

Interviewundersogelse blandt
ansatte og evrige interessenter

Evalueringens del 2 bestar af otte interview med ansatte
i Tandlaegevagten og gvrige interessenter.

Ansatte i Tandlaegevagten er repraesenteret ved:

e To klinikchefer fra klinikken p& Oslo Plads
e Tandlaege fra klinikken pa Oslo Plads

e Klinikchef fra klinikken i Hillergd

e Tandlaege fra klinikken i Hillergd

@vrige interessenter er repraesenteret ved:

e Overlaege i Akuttelefonen 1813

e Klinikchef i Afdeling for Kaebekirurgi, Rigshospita-
let

e Overtandlaege i Kgbenhavns Kommune

e Overtandleege i Hillergd Kommune

Formalet med interviewene er at belyse, hvordan interne
og eksterne parter oplever Tandlaegevagtens opgavelgs-
ning og snitflader, herunder hvilke arbejdsgange der fun-
gerer godt og mindre godt samt eventuelle problematik-
ker i forhold til organisering og samarbejde. Derudover
afdaekker interviewene forslag til forbedringer.

Interviewguide
Interviewene er gennemfgrt ud fra semistrukturerede in-
terviewguides.

Interviewguides til ansatte og gvrige interessenter er til-
passet de forskellige grupper, s den enkelte guide ram-
mer den szrlige funktion og relation, som den pageel-
dende interviewperson har til Tandlaegevagten. Der er
derfor udarbejdet fem forskellige interviewguides.

Alle interviewguides er udarbejdet i dialog med EPA.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022



Design og metoder

49

Interviewguides til ansatte i Tandlaegevagten daekker
temaerne:

e Egen rolle i Tandlzegevagten

e Patientgrundlag og visitation

e Samarbejde med andre aktgrer

e Selve opgavelgsningen, herunder fysiske ram-
mer, abningstider m.m.

e Personalet i Tandleegevagten

e Forslag til forbedringer

Interviewguides til gvrige interessenter daekker tema-
erne:

e Egen rolle i forhold til Tandlaegevagten

e Visitation til Tandlaegevagten

e Samarbejdet med Tandlsegevagten

e Overordnet oplevelse af Tandlzegevagten
e Forslag til forbedringer

Rekruttering af ansatte og ovrige interessenter

EPA udvalgte og rekrutterede interviewpersonerne. EPA
sendte herefter kontaktoplysninger pa interviewperso-
nerne til CPI, der efterfglgende kontaktede interviewper-
sonerne med henblik pa tidspunkt for interviewet.

Gennemfgrsel og analyse af interview
Interviewene blev gennemfgrt som telefoninterview i fe-
bruar 2022 og havde en varighed pd 20-45 minutter.

Ligesom med patientinterviewene blev alle interview lyd-
optaget, hvorefter der blev skrevet referater af inter-
viewene med udvalgelse af centrale citater.

Interviewene blev kodet via analyseredskabet Nvivo og
underlagt en meningskondenserende analyse.

Databehandling

CPI er dataansvarlig for evalueringen og har derfor
beskrevet procedurer for opfyldelse af
databehandlingsgrundlag, korrekt opbevaring og
behandling af data samt for indhentning af
samtykke til deltagelse i interview fra alle
interviewpersoner (inklusive lydoptagelser), som er
fast procedure i Region Hovedstaden. Det sikrer, at
opbevaring og handtering af data sker i henhold til
Databeskyttelsesforordningen og
Databeskyttelsesloven.
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Bilag 1:
Spergeskemaet for 2021/2022

Region Center for Region Center for
Hovedstaden Patientinddragelse Hovedstaden Patientinddragelse
Visitation
Sa:tevt
: 3 ist i fl
Hvordan var din oplevelse med Tandlagevagten? 8. Erdu blevet henvist til behandiing | tandlegevagten? ere x
Tandleegevagten indgar i ojeblikket | et samarbejde med Center for Patientinddragelse om en : [m]
evaluering af Tandlsegevagten, og vi vil gerne here om dine oplevelser. Vi haber derfor, at du vil hjeelpe 8. Ja, igennem Alaitisiefonen 1813 (IBgaVagIBN)...........ccouuemmusmecsmmsnsssistissssses D
os ved at udfylde dette sporgeskema, inden du tager herfra. Det tager ca. 5 minutter. Din besvarelse er b. Ja, igennem tandlsegevagtens telefonvagt. ... e
helt anonym og bliver brugt il at forbedre tandleegevagten til gavn for kommende patienter. c. Ja, igennem en akutmodtagelse/-klinik (skadestue).......................c..ccc.... ]
d. Nej, jeg modte bare op i klinikken.............. s m]
oo Tandskade Tandpine Andet 6. Hvordan oplevede du den vejledning, Meget God Darlig Meget Ved
i :t?&er aer?gen ':' o 33"’“ (slaetentand helt  (smerter, som ikke skyldes du fik, da du blev henvist? god dirig ke
gevagten i dag eller delvist i stykker) skade pa en eller flere taender) o o m] O (m]
= O O Klinikken og personale
Information .

2. Segte du information om tandiagevagten pa internettet inden dit beseg? Sa®tevt. 7. Er Klinikken behagelig at opholde sig ;,“:} 'm‘" "‘;'r'.‘j" ol
(Hvis du har sogt information ved hjeelp af fx Google, bedes du angive den hjemmeside, du flere x i? O (] (m] O (]
fandt frem til)

a. Ja, pa Region Hovedstadens hjemmeside (regionh.dk eller tandleegevagten.dk)... O

. . . i klinil i I hej | nogen | mindre Slet Ved

b. Ja, pa "Akuthjeelp™-appen..... rereeraseeas e e O 8 E;;:;:g’::;:gg'kkm veniigt og grad grad grad ikke ikke

c. Ja, pa egen tandlsege/tandplejes hjemmeside (evt. tif. svarer).......................... O D D u u D

d. Ja, men jeg husker ikke pa hvilken hjemmeside............... pe. O

e. Nej, jeg ringede bare til Akuttelefonen 1813 (lsegevagten).. 3 tl spm. & a Ventetid

f. Nej, jeg havde ikke behov for at sege information................cccceeeee . (Gé til spm_§ a _

B BB (G wsem O 9. Hvordan oplevede du ventetiden, fra Passende For lang De:::t’;‘“:“

- el = I du ankom til klinikken og til du blev a o a

3 H n opl e Meget God Darig  Meget darlig Ved kaldt ind til behandling?
information, du fandt om geod it
tandlaegevagten? ] ) ] ] ] (m] Behandling

10.Er du tilfreds med den behandling, ;r“;; | ';gg" | "3';:'9 i‘g Jed
4. Beskriv venligst hvorfor informationen var darlig/meget darlig. Skriv ogsa gerne hvilken som du modtog for din @) (] O O o
information, du evt. savnede: tandskade/tandpine?
11.Er du klar over, hvordan du skal | bl Incgen  Iminde et s
forholde dig efter din behandiing i grad grad grad ke D
Klinikken? o o a O o
(anga smerler, evt. videre
behandling ved egen tandizege/kommune
mm.)
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H Region Center for
Hovedstaden Patientinddrageise
Pris
12.Var du forberedt pa, at du selv skulle Ja Nel Jog siailo ke ¥od
betale for (dele af) din behandiing i vtk B
tandleegevagten? o o Qb t u » o
13. Hvordan oplevede du prisen for Rimelig Urimelig ,\,:ﬁ
behandlingen?
ng (m] O O
Samlet indtryk
14.Hvad er dit samlede indtryk af dit Meget Godl  Damigt  Mege! QuiVEel
. godt darligt ikke
i tandlaegevagten?
besog [u} O O O O

15. Skriv venligst her, hvis du har andre kommentarer til din oplevelse i tandlzegevagten:

Baggrund

16. Hvilket ar er du (patienten) fedt?
(hvis du ikke er patient, bedes du skrive
patientens fodselsar)

17.Hvad er dit (patientens) postnummer?
(hvis du ikke er patient, bedes du skrive
patientens postnummer)

Ma vi kontakte dig?

18.@nsker du evt. at uddybe dine oplevelser

med tandleegevagten?
Hvis du angiver dit telefonnummer her, kan du
blive mhp. et view.

Al

Laeg venligt skemaet i kuverten og returnér det til per I

Tak for din besvarelse.

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022



Bilag 53

Bilag 2: Bilagstabeller

Tabel 7.1
Spm 1: Hvad er 3rsagen til dit besgg i Tandleegevagten i dag — Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillerad Oslo Plads Samlet

Tandskade 70 (33 %) 51 (29 %) 121 (31 %)

Tandpine 114 (53 %) 102 (57 %) 216 (55 %)

Andet 30 (14 %) 25 (14 %) 55 (14 %)
Tabel 7.2

Spm.2: Sggte du information om tandlaegevagten pa internettet inden dit besgg? - Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillerad Oslo Plads Samlet

Ja, Region Hs hjemmesider 104 (49 %) 76 (43 %) 180 (46 %)
Ja, Akuthjaelp-appen 7 (3 %) 9 (5 %) 16 (4 %)
Ja, egen tandlaeges hjemmeside 26 (12 %) 23 (13 %) 49 (13 %)
Ja, men husker ikke hjemmeside 22 (10 %) 11 (6 %) 33 (9 %)
Nej, ringede bare til 1813 56 (27 %) 44 (25 %) 100 (26 %)
Nej, sggte ikke information 7 (3 %) 12 (7 %) 19 (5 %)
Andet 16 (8 %) 27 (15 %) 43 (11 %)
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Tabel 7.3
Spm. 3: Hvordan oplevede du den information, du fandt om tandlaegevagten? - Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet

Meget darlig <5 <5 <5

Darlig <5 <5 6 (2 %)

God 79 (45 %) 72 (50 %) 151 (47 %)

Meget god 93 (53 %) 67 (47 %) 160 (50 %)
Tabel 7.4

Spm. 5: Er du blevet henvist til behandling i tandlesegevagten? - Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet

Gennem 1813 57 (28 %) 52 (31 %) 109 (29 %)

Gennem tandlsegevagtens telefon 128 (63 %) 5 (3 %) 133 (36 %)

Gennem akutmodtagelse <5 <5 8 (2 %)

Mgdte op i klinik uden henvisning 17 (8 %) 111 (66 %) 128 (35 %)
Tabel 7.5

Spm. 6: Hvordan oplevede du den vejledning, du fik, da du blev henvist? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet
Meget darlig <5 <5 <5

Darlig <5 <5 5 (2 %)
God 66 (34 %) 46 (44 %) 112 (38 %)
Meget god 124 (64 %) 53 (51 %) 177 (59 %)
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Tabel 7.6
Spm. 7: Er klinikken behagelig at opholde sig i? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet

Slet ikke - - -

I mindre grad <5 <5 <5

I nogen grad 37 (18 %) 56 (32 %) 93 (24 %)

I hgj grad 172 (82 %) 117 (66 %) 289 (75 %)
Tabel 7.7

Spm. 8: Er personalet venligt og imgdekommende? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet

Slet ikke - <5 <5

I mindre grad - <5 <5

I nogen grad 6 (3 %) 11 (6 %) 17 (4 %)

I hgj grad 204 (97 %) 159 (91 %) 363 (95 %)
Tabel 7.8

Spm. 9: Hvordan oplevede du ventetiden, fra du ankom til klinikken og til du blev kaldt ind til behandling? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet
For lang 5 (2 %) 12 (7 %) 17 (5 %)
Passende 96 (46 %) 104 (61 %) 200 (53 %)
Ingen ventetid 106 (51 %) 54 (32 %) 160 (42 %)
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Tabel 7.9
Spm. 10: Er du tilfreds med den behandling, som du modtog for din tandskade/tandpine? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet

Slet ikke <5 <5 <5

I mindre grad <5 <5 <5

I nogen grad 18 (9 %) 19 (11 %) 37 (10 %)

I hgj grad 188 (91 %) 146 (86 %) 334 (89 %)
Tabel 7.10

Spm. 11: Er du klar over, hvordan du skal forholde dig efter din behandling i klinikken? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillerad Oslo Plads Samlet

Slet ikke - <5 <5

I mindre grad - <5 <5

I nogen grad 29 (14 %) 24 (14 %) 53 (14 %)

I hej grad 179 (86 %) 142 (82 %) 321 (84 %)
Tabel 7.11

Spm. 12: Var du forberedt pa, at du selv skulle betale for (dele af) din behandling i tandlaegevagten? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet

Ja 118 (59 %) 133 (79 %) 251 (68 %)
Nej 13 (7 %) 7 (4 %) 20 (5 %)
Skulle ikke betale 68 (34 %) 28 (17 %) 96 (26 %)

CPI - Center for Patientinddragelse - Evaluering af den regionale tandlaegevagt 2021/2022



Bilag 57

Tabel 7.12
Spm. 13: Hvordan oplevede du prisen for behandlingen? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillerad Oslo Plads Samlet

Urimelig 12 (14 %) 21 (24 %) 33 (19 %)

Rimelig 74 (86 %) 67 (76 %) 141 (81 %)
Tabel 7.13

Spm. 14: Hvad er dit samlede indtryk af dit besgg hos tandleegevagten? Antal svar (%)

Svarmuligheder Hillergd Oslo Plads Samlet

Slet ikke - <5 <5

I mindre grad - <5 <5

I nogen grad 31 (15 %) 46 (28 %) 77 (21 %)

I hgj grad 173 (85 %) 116 (71 %) 289 (79 %)
Tabel 7.14

Spm. 16: Patientens alder Antal svar (%)

Alder Hillergd Oslo Plads Samlet
Under 18 ar 70 (36 %) 25 (15 %) 95 (26 %)
18-39 ar 48 (24 %) 62 (36 %) 110 (30 %)
40-59 ar 54 (28 %) 52 (30 %) 106 (29 %)
60+ ar 24 (12 %) 32 (19 %) 56 (15 %)
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Tabel 7.15
Spm. 17: Patientens hjemregion. Antal svar (%)

Region Hillergd Oslo Plads Samlet
Region Hovedstaden 193 (97 %) 154 (91 %) 347 (94 %)
@vrige regioner 7 (4 %) 15 (9 %) 22 (6 %)
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