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1 Sammanfattning

KPMG har av Region Blekinges revisorer fatt i uppdrag att granska halso- och
sjukvardsnamndens styrning, ledning och kontroll av 1177 Sjukvardsradgivning pa
telefon ("1177”). Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2023.

Syftet med granskningen ar att bedéma om halso- och sjukvardsnamnden sakerstallt,
genom styrning, ledning och kontroll, att det finns forutsattningar fér en andamalsenlig
verksamhet avseende 1177.

Var sammanfattande bedomning utifran granskningens syfte ar att namnden inte
sakerstallt detta. Beddomningen baseras till stora delar pa att halso- och
sjukvardsnamnden inte malsatt eller foljt upp 1177:s verksamhet i tillracklig omfattning.

Vi bedémer att ndAmnden, genom beslut och styrande dokument inte sakerstallt att
1177 sjukvardsradgivningens verksamhet bedrivs i enlighet med uppsatta mal och
riktlinjer.

Vi bedémer att aktiviteter avseende 1177 som upprattats av Omrade Nara vard, liksom
det uppdrag med baring pa 1177 som namnden formulerat, ar i linje med
regionfullmaktiges inriktningsmal om "god vard med bra tillganglighet” och ger en réd
trdd genom samtliga nivaer.

Daremot bedoémer vi att namnden inte i tillracklig omfattning malsatt 1177:s
verksamhet. Utdver ndmndens uppdrag finns inga politiskt beslutade uppdrag eller mal
med baring pa 1177. Namndens presidium anser att 1177 ar en barande del i
omstallningen till god och nara vard. Verksamheten betraktas av omradesledningen
som den forsta vagen in till hdlso- och sjukvarden. Vi anser inte att ndAmndens styrning
av 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon ar i paritet med den betydelse som
verksamheten tillmats fran politiskt hall saval som frdn omradesledningen.

Genom intervju uppfattar vi att ndmnden vill forstarka sambandet mellan 1177 och
omstallningen till nara vard. Vi betraktar det som ett tydligt stallningstagande och en
delvis ny inriktning fér verksamheten. Darvid bedémer vi att nAmnden kan starka
styrningen av 1177 mot omstallningen till nara vard genom att formulera mal avseende
detta.

Vi bedémer att namnden sakerstallt att det finns tillracklig och relevant kompetens for
att bedriva 1177. Verksamheten hade vid genomforandet av granskningen
forhallandevis goda svarstider och bemanningen var i paritet med avsatt
budgetutrymme. Fér kompetensférsorjningsfragor finns en utpekad resurs for att stotta
kring rekrytering, vilket enligt var bedémning ger goda forutsattningar for
rekryteringsarbetet. Vi bedémer aven att former for attraktiv schemalaggning och
mojlighet till hemarbete framjar kompetensforsorjning av verksamheten.

En viktig del i styrningen och en grundlaggande faktor for att sakra
akutsjukvardskedjan och omhandertagandet ar en fungerande samverkan. Det galler
aven for invanarnas fortroende for 1177, som ar en nyckelfraga for en verksamhet som
ska vara invanarnas forsta vardingang.

Vi konstaterar att det foreligger samverkansmassiga utmaningar bade kring hanvisade
patienter, ett delvis lagt fortroende for 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon och
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triagering och hanvisning av patienter rérande saval 1177 som akutsjukvarden och
primarvarden. Det senare uppfattas av verksamheten som en bidragande orsak till ett
hogt patientflode till akutmottagning.

Vi bedémer att namnden delvis sakerstallt att atgarder vidtagits for att 6ka invanarnas
fortroende for 1177. Atgérderna har annu inte gett effekt. Vi bedémer det vara av vikt
att namnden har fortsatt uthallighet i fragan och pa sikt utvarderar effekter av
atgarderna.

Vi bedémer att det finns tillgang till relevant information for att kunna folja upp och
analysera verksamhetens resultat, samt att det finns rutiner for att analysera
verksamheten. Pa verksamhetsniva ar var bedémning att uppféljning av 1177
genomfors systematiskt och baserat pa relevanta nyckeltal, som tillsammans ger en
bra uppfattning om produktivitet, fértroende och kvalitet.

Vi konstaterar att tillgangligheten till verksamheten ar god. Samtidigt har
fortroendefragan avgoérande betydelse for i vilken utstrackning som invanarna betraktar
1177 Sjukvardsradgivning pa telefon som primar vardingang. Trots det har namnden
inte efterfragat ytterligare uppféljning fran verksamheten. Vi bedémer darvid att
namnden inte sakerstallt att den har tillgang till relevant information eller rutiner for att
folja upp och analysera verksamhetens resultat.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi halso- och sjukvardsnamnden att:

— Overvaga om 1177 Sjukvardsradgivning pé telefon ska malsattas inom ramen fér
omstallningen till néra vard

— Overvéga fler verksamhetsmal fér 1177 for att starka styrningen

— Tillse former for ett strategiskt samverkansforum mellan 1177 och viktiga
samverkansparter

— Folja effekten av vidtagna atgarder for ett 6kat fortroende for 1177
Sjukvardsradgivning pa telefon.
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2 Bakgrund

KPMG har av revisorerna i Region Blekinge fatt i uppdrag att granska om héalso- och
sjukvardsnamnden genom styrning, ledning och kontroll sékerstallt att det finns
forutsattningar for en andamalsenlig och fungerande verksamhet avseende 1177
sjukvardsradgivning pa telefon. Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2023.

For manga patienter ar 1177 sjukvardsradgivningen via telefon den férsta och
vanligaste kontaktvagen da ett vardbehov uppstar. Sjukvardsradgivningen ar en bred
ingang dit manga vander sig oavsett om det galler enklare samtal av radgivande
karaktar eller ett mer akut vardbehov som resulterar i ett vardbesok.

| syfte att tydliggora de kontaktvagar som Blekingeborna kan anvanda sig av da de
soker vard lanserade Region Blekinge infor 2023 en omfattande informationskampan;j®.
Den primara kanalen som regionen hanvisar till ar just 1177, vilket understryker dess
strategiska betydelse och bidrar till att hdja de férvantningar som invanarna kan ha pa
sjukvardsradgivningen.

Enligt statistik fran Inera? var Blekinge en av de regioner vars invanare nyttjade 1177
mest frekvent under forra kalenderaret. Sett till helaret tog sjukvardsradgivningen emot
0,6 samtal per invanare, vilket var tredje mest i riket. Med en svarsfrekvens pa drygt 83
procent och mediansvarstid pa 7,6 minuter var regionen bland landets framsta sett till
svarsstatistik, vilket ar positivt for den initiala tillgangligheten till halso- och sjukvarden.

Samtidigt ar 6kad otillracklighet avseende tillganglighet en av halso- och sjukvardens
storsta utmaningar, vilket belyses bade i regionplan fér 2023-2025 och i halso- och
sjukvardsnamndens verksamhetsplan for 2023. Det ror framst vissa sorter av
planerade besdk och primarvard, men en omfattande tillganglighetsproblematik
paverkar de facto hela vardsystemet. 1177 ar som namnts en valanvand ingang och
salunda en strategiskt viktig sluss i fraga om att styra patienter till ratt vardniva utifran
aktuellt vardbehov, vilket staller hoga krav pa triagering och strukturerade former for att
integrera prehospitala resurser i den évriga vardkedjan. Det ar saledes nédvandigt att
sakerstalla att 1177 har en andamalsenlig organisering som majliggér en sémlés och
effektiv vard utifran halso- och sjukvardens forutsattningar och den enskilda patientens
behov.

Revisorerna avser darfor att genom en férdjupad granskning bedéma om halso- och
sjukvardsnamnden sakerstallt andamalsenlig verksamhet avseende 1177.

" https://regionblekinge.se/om-webbplatsen/nyheter/nyheter-och-pressmeddelande/2022-11-30-halso--
och-sjukvarden-vill-att-det-ska-bli-lattare-att-fa-kontakt---tar-hjalp-av-invanarna.html

2 Statistik for 1177 pa telefon fran inera.se.
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Syfte, revisionsfragor och avgransning

Granskningen syftar till att beddma om halso- och sjukvardsndmnden sakerstallt,
genom styrning, ledning och kontroll, att det finns férutsattningar fér en andamalsenlig
verksamhet avseende 1177.

Granskningen ska ge svar pa féljande revisionsfragor:

Har ndmnden, genom beslut och styrande dokument, sakerstallt att

den sjukvardsradgivning som ges inom ramen for 1177 genomfors i
enlighet med uppsatta mal och riktlinjer?

Har ndmnden sakerstallt att det finns tillracklig och relevant kompetens

for att bedriva verksamheten?

Har ndmnden sakerstallt att det finns tillgang till relevant information for att
félja upp och analysera verksamhetens resultat?

Har ndmnden sakerstallt att det finns rutiner for att analysera den
verksamhet som bedrivs inom ramen for 11777

Har ndmnden foljt upp att verksamheterna foljer beslut, styrdokument och
riktlinjer?

Har namnden sakerstallt att atgarder vidtas om uppfdljning och analys visar
att det finns behov av det?

Revisionskriterier

Granskningen utgar fran nedanstaende revisionskriterier:

Kommunallag (2017:725) 6 kap, §6

Halso- och sjukvardslag (2017:30)

Hélso- och sjukvardslagen innebér kortfattat att hdlso- och
sjukvardsverksamhet ska bedrivas sa att kraven pa en god vard uppfylls vilket
bland annat omfattar vard av god kvalitet, tillgodose patientens trygghet och
sédkerhet, samt vara létt tillgénglig.

Socialstyrelsens foreskrifter och allménna radd om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9)

Vardgivaren ska bedriva ett systematiskt kvalitetsarbete genom att planera,
leda och kontrollera och félja upp samt férbéttra verksamheten.

Reglemente for hdlso- och sjukvardsnamnden
Reglemente for internkontroll

Tilldampbara interna regelverk, policys och beslut
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Metod

Granskningen har genomférts genom dokumentstudier och intervjuer/avstamningar
med berdrda tjanstepersoner och fértroendevalda.

Granskningen har kompletterats med en nyckeltalsanalys utifran relevanta nyckeltal
fran 6ppna jamforelser: nationell statistik om svarstider, tillganglighet och fértroende
avseende 1177-verksamheten i jamforelse med socioekonomiskt och demografiskt
liknande regioner.

Resultat av granskningen

Ansvar och styrning

3.1.1 Reglemente for halso- och sjukvardsnamnd

Av halso- och sjukvardsndmndens reglemente® framgar att namnden har ett
helhetsansvar for Region Blekinges halso- och sjukvardsverksamhet. Darvid ska
namnden bland annat tillse att verksamheten ar andamalsenligt utformad samt att
halso- och sjukvarden bedrivs effektivt och i enlighet med faststéllda mal och riktlinjer.
Namnden anges dartill ansvara for uppféljning av verksamhet liksom att systematiskt
arbetsmiljoarbete och langsiktig kompetensforsorjning bedrivs.

3.1.2 Regionplan 2023-2025 med budget for 2023

Som styrmodell i Region Blekinge tillampas, enligt regionplanen?, tillitsbaserad
styrning. Kontroll pa ekonomi, kvalitet och tillit genom hela organisationen anges vara
fundamentala byggstenar fér modellen, vars syfte ar att sékerstalla att den politiska
inriktningen far genomslag i verksamheterna och att god ekonomisk hushallning
uppratthalls.

Grundlaggande for styrningen ar fem perspektiv som i sin tur konkretiseras av fem
inriktningsmal. Dessa pekar ut dévergripande inriktning och prioriterade fragestallningar
for regionen enligt bilden nedan.

3 Reglemente for halso- och sjukvardsnamnd, beslutat av regionfullmaktige 2021-12-08
4 Regionplan 2023-2025 med budget fér 2023
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Figur 1
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| regionplanen for 2023 framgar att "god vard med bra tillganglighet” ar ett av de fem
utpekade inriktningsmalen.

3.1.3 Hélso- och sjukvardsnamndens verksamhetsplan

| halso- och sjukvardsnamndens verksamhetsplan for 2023° bryts regionfullméaktiges
inriktningsmal ned i insatsomraden. Inom inriktningsmalet "God vard och bra
tillganglighet” finns insatsomradet "Det akuta omhandertagandet” dar planen anger att
en utvardering av akutprocessen ska ske under 2023. Detta som ett led i att korta koer
och vantetider inom halso- och sjukvarden dar i synnerhet akutsjukvarden namns som
sarskilt prioriterad.

Det framgar ocksa att vardcentralerna ar den primara ingangen for vardsdékande, samt
att 1177 ar vagen in till kvalls- och helgéppna jourcentraler nar vardcentralerna ar
stangda.

5 Verksamhetsplan och budget 2023 Halso- och sjukvardsnamnden, beslutad 2023-01-26
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Av intervju med halso- och sjukvardsnamndens presidium uppfattar vi att presidiet inte
anser det nddvandigt att satta sarskilda mal for 1177. Namnden anser sig vara val
involverad i omstallningen till néra vard dar 1177 lyfts som en vasentlig funktion.
Presidiet anser i stallet att 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon bér malsattas i det
sammanhanget, inte som enskild verksamhet.

3.1.1 Handlingsplan omrade néra vard

Enligt handlingsplanen for verksamhetsomrade Nara vard® ska 1177
Sjukvardsradgivning pa telefon ska vara lansinvanarnas forsta kontakt med halso- och
sjukvarden.

Handlingsplanen belyser den langsiktiga inriktningen och strategiska utvecklingen for
omradet. Under malomrade "God vard och bra tillganglighet” namns insatsomrade
"Primarvard” dar tva aktiviteter kopplade till 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon listas.
Dessa ar:

Tabell 1

Aktivitet: Forbattrad tillganglighet till 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon

Aktivitetsmatt Ingangsvarde
88 procent av inkommande samtal ska ha besvarats 84 procent (2022)
75 procent av samtalen ska ha besvarats inom intervallet 5-9 minuter 70 procent (2022)

(medelvantetid)

Resultaten pa NKI7 ska 6ka for omradena:
- Tid
- Bemétande 90 pa samtliga

Kommunikation parametrar (2021)

Region Blekinge ska fortsatta att aktivt delta i den fortsatta tekniska utvecklingen | Klart Q2 2024
av 1177 Telefonradgivningen och inférandet av det nya verksamhetsstodet

Aktivitet: Skapa storre enhetlighet i triageringsarbete vid oplanerade

vardbehov genom gemensam utbildning 6ver basenheterna.

Verksamhet Uppfoljning

1177 Telefonradgivning, vardcentralerna, akutmottagningen, Arsbokslut
jourcentral/narakutmottagning

6 Handlingsplan 2023, héalso- och sjukvardsforvaltningen, Omrade Néara vard, daterad 2023-02-01
7 Nojd Kund Index
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Enligt planen ska 6kad enhetlighet i triageringsarbetet uppnas med en triageutbildning
for sjukskoterskor pa vardcentraler. Till utbildningen ska personal fran 1177 och akuten
bjudas in.

Betraffande aktivitetsmattet att 75 procent av samtalen ska ha besvarats inom 9
minuter anser namndens presidium att nivan ar adekvat utifran att det rimligt att
personer som ringer sjukvardsradgivningen inte ska behdva vanta langre an sa i
telefonkd. Langre vantetider tros féranleda hogre tryck pa 112 och akutmottagningen
da personer befaras tréttna pa langa kétider till 1177.

Presidiet framhaller aven att korta kotider ar betydelsefullt om 1177 ska kunna leva upp
till atagandet att vara den forsta vagen in till halso- och sjukvarden i enlighet med
handlingsplanen fér nara vard.

De aktiviteter och aktivitetsmatt som finns uppges ha antagits pa omradesniva och
inom "Omrade Nara vard”. Detta ska enligt presidiet ha skett i samband med att
foregaende halso- och sjukvardsndmnd och omradesledning efterfragade styrkort for
verksamheterna for nagra ar sedan. Det som en konsekvens av att verksamhetschefer
inom Omrade Nara vard saknade styrning, varvid omradesledningen formulerade de
aktiviteter och aktivitetsmatt som finns i handlingsplanen.

Enligt intervjuade verksamhetsféretradare har namnden inte efterfragat ytterligare
information eller utfall om aktiviteter och matt gallande 1177.

Bedomning

Vi beddmer att namnden, genom beslut och styrande dokument inte sakerstallt att
1177 sjukvardsradgivningens verksamhet bedrivs i enlighet med uppsatta mal och
riktlinjer.

Vi bedémer att halso- och sjukvardsnamndens uppdrag om utvardering av
akutprocessen ligger i linje med regionfullmaktiges inriktningsmal om "god vard med
bra tillganglighet”. Likaledes anser vi att aktiviteter som avser 1177 i omrade Nara
vards handlingsplan ar en konkretisering av fullmaktiges mal, vilket vi bedémer bidrar
till en enhetlig logik genom samtliga nivaer.

Daremot bedémer vi att namnden inte i tillracklig omfattning malsatt verksamheten for
1177. Utdver uppdraget om utvardering av akutprocessen konstaterar vi att det inte
finns nagra politiskt beslutade uppdrag eller mal med baring pa 1177
Sjukvardsradgivning pa telefon. Av namndens presidium anses att 1177 ar en barande
del i omstallningen till god och nara vard, medan verksamheten av omradesledningen
betraktas som den férsta vagen in till halso- och sjukvarden. Vi anser inte att
namndens styrning av 1177 ar i paritet med den betydelse som verksamheten tillmats
fran politiskt hall saval som fran omradesledningen.

Vidare uppfattar vi att namnden vill stdrka sambandet mellan 1177 och omstallningen
till nara vard. Vi betraktar det som ett tydligt stallningstagande och en delvis ny
inriktning for verksamheten, varfor vi bedémer att namnden bor utveckla sin styrning av
1177 mot omstaliningen till ndra vard genom att anta mal avseende detta.
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Vi beddmer att verksamheten fér 1177 bedrivs i enlighet med halso- och
sjukvardsnamndens reglemente.

Kompetens och organisering av 1177

En viktig del i styrningen av 1177 ar en fungerande samverkan, bade internt inom
Region Blekinge och externt med andra regioner. Betydelsen av en fungerande
samverkan framgar aven av halso- och sjukvardsnamndens verksamhetsplan och
omrade nara vards handlingsplan som innehaller uppdrag och aktiviteter med baring
pa 1177 i syfte att stdrka samverkan och 6ka tillgangligheten till halso- och sjukvarden.

Organisation i Region Blekinge

| Region Blekinge ar 1177 Sjukvardsradgivningen pa telefon organiserat inom Omrade
Nara vard, som &r ett av tre verksamhetsomraden inom halso- och sjukvarden.
Omradet leds av en omradeschef och utdver 1177 ingar bland annat primarvard,
akutkliniken och viss psykiatrisk verksamhet. P& operativ niva leds 1177 av en
avdelningschef.

Figur 2

Hélso- och
sjukvard

Hilso- och
sjukvardens stab

Medicinsk service Néra vard Specialiserad vard

Enligt statistik fran Inera ringdes knappt 100 000 samtal till 1177 inom Region Blekinge
under 2022, varav 83 procent, motsvarande cirka 81 000 samtal, besvarades.
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Figur 3

Antal Samtal

Antal besvarade samtal @Antal ej besvarade samtal

16,058 (17%) -\

- 80,791 (83%)

Figuren visar antal samtal till 1177 Sjukvardsrédgivning pé telefon inom Region
Blekinge under 2022. Kélla: Inera

Personellt bestar enheten av 18 tillsvidareanstallda medarbetare samt sex timanstéllda
personer motsvarande tva helarsarbetare.

Verksamheten ar forlagd till tva kontor, ett i Asarum och ett i Ronneby. Samtliga
medarbetare arbetar hela eller delar av arbetstiden pa nagot av kontoren. Ett mindre
antal medarbetare har en hemarbetsplats fran vilken viss del av arbetstiden utfors,
vilket regleras av en rutin®. Verksamheten ar bemannad dygnet runt och schemat
planeras utifran forvantade samtalstoppar, vilka framgar av féljande figurer:

8 Rutin distansarbete 1177 Region Blekinge, daterad 210901
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Figur 4

Antal samtal per veckodag

@ antal besvarade samtal per dag @Antal ) besvarade samtal per dag
300

0 IIIIIII

mandag tisdag onsdag torsdag fredag lérdag sdndag

Jed

L
o

2

=
o

1

tn
[=]

1

1=}
o

w
o

Figuren visar samtal per veckodag till 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon i Region
Blekinge. Kélla: Inera, april 2023.

Figur 5

Antal besvarade och ej besvarade samtal per timme
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Figuren visar samtal per dag till 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon i Region
Blekinge. Kélla: Inera, april 2023.
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Ordinarie personal arbetar tva av fem helger. For att moéta behovet av personalresurser
under helgtid satts timanstallda in. Syftet ar att inte alagga ordinarie personal ytterligare
helgtid da schemalaggningen beskrivs som en viktig faktor for att behalla och attrahera
medarbetare. Extrapersonal pa helgtid bidrar ocksa till att regionen kan besvara fler
samtal fran den nationella samverkanskdn. Detta uppges ha gett utdkade intakter som
finansierat extrapersonalen och aven genererat tillkommande intakter.

Kompetenskrav for att arbeta som radgivningssjukskoéterska ar att vederbérande ska
vara legitimerad sjukskoterska. Nagot ytterligare krav pa yrkeserfarenhet stalls inte.
Det framkommer att enheten har lag personalomsattning, men att utmaningar med
kompetensforsorjning av sjukskoterskor paverkar verksamheten i 6kande omfattning. |
det sammanhanget namns kompetensutveckling och halsosamma scheman som
viktiga ur attraktivitetssynpunkt, vilket av intervjuade anses tillhandahallas av
arbetsgivaren. Det galler aven majligheterna till hemarbete, vilket uppges vara attraktivt
for medarbetarna. Aven att enheten har tva kontor upplevs positivt, och beskrivs ha
tillkommit pa efterfragan fran medarbetarna.

For arbetet med kompetensforsorjning tilldmpas en regiongemensam riktlinje®, av
vilken framgar att rekryteringar ska utga fran en kravprofil for aktuell tjanst och folja en
standardiserad process for beslut, HR-stdéd och annonsering av tjansten. Arbetssattet
med en dedikerad HR-resurs beskrivs som lyckat.

For nyanstallda medarbetare finns utsedda handledare som gar bredvid och
introducerar den nyanstallda under de tva forsta arbetsveckorna.

3.2.2 Samverkan med andra regioner

1177 ar en nationell vardplattform som enligt Inera'® ar invanarnas samlade ingang till
den offentliga halso- och sjukvarden. Plattformen ar dels digital via 1177.se, dels
telefonbaserad via regionala sjukvardsradgivningar, for vilka varje enskild region har
eget vardgivaransvar och egen bemanning.

Ett antal regioner har via Inera ingatt ett nationellt samverkansavtal med en gemensam
telefonkd och kriterier for hur samtal styrs genom telefonkdn. Region Blekinge deltar
delvis i den nationella samverkan. Regionen har ett avtal med Inera'’ om att anvanda
telefonnumret 1177 och "Radgivningsstddet”.

Radgivningsstodet ar ett datasystem med riktlinjer och rutiner fér medicinska
beddmningar och arbetsmetodik och som anvands av flera regioners
sjukvardsradgivningar.

9 Riktlinje for rekrytering, beslutad 210517 av HR-direktor
10 Den nationellt sammanhallande aktoren for digitalisering inom kommuner och regioner. Kélla: inera.se
111177 pa telefon — beskrivning och tjanstespecifika villkor. Avtal om kundens anvandning av Ineras
tjanster, daterad 2022-12-19.
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Avseende samtalsstyrning samarbetar Region Blekinge dagtid med Region Kronoberg
och nattetid med Region Halland s4 till vida att regionerna besvarar samtal at varandra
under givna tidpunkter. Avtalskonstruktionen med Inera innebar aven att Region
Blekinge kan besvara samtal fran den gemensamma telefonkdn i den man regionens
egna radgivningssjukskoterskor ar tillgangliga. Fér denna typ av samtal utgar
ersattning, vilket anges av avtalet med Inera. | avtalet framgar aven att medicinska
bedémningar ska folja det gemensamma radgivningsstodet i de fall samtal plockas upp
frdn samverkanskon. P4 samma satt ska journaldokumentation och avvikelsehantering
utga fran de gemensamma riktlinjerna.

3.2.3 Samverkan inom Region Blekinge

Hosten 2022 lanserade Region Blekinge en omfattande informationskampanj' med
avsikt att tydliggéra kontaktvagar till regionens halso- och sjukvard for personer med
lattare symtom. Initiativet var ett férslag fran férvaltningen och uppges ha beslutats av
namnden inom ramen for pilotprojektet "Narakutmottagning”.

| den nyhet som lades ut pa regionens webbplats vid kampanjstart uppges att tre av tio
ambulansutryckningar i lanet sker i onédan och att 60 procent av de berorda
patienterna ringt 112 direkt utan att forst ha kontaktat 1177 Sjukvardsradgivning pa
telefon eller sin vardcentral. Enligt nyheten uppfattas detta tyda pa lagt fortroende for
1177 Sjukvardsradgivning pa telefon och primarvarden.

Lagt fortroende bekréftas delvis av data/statistik fran Varden i siffror™ fran 2021 men
visar samtidigt pa ett utfall battre &n riksgenomsnittet. Aven fértroendet for 1177 via
web ligger over rikssnittet (enligt data fran Varden i siffror) ar 2021. Vi har i denna
granskning inte kunnat ta del av nagra nyare matningar.

12 https://regionblekinge.se/om-webbplatsen/nyheter/nyheter-och-pressmeddelande/2022-11-30-halso--
och-sjukvarden-vill-att-det-ska-bli-lattare-att-fa-kontakt---tar-hjalp-av-invanarna.html
13 Sveriges Kommuner och Regioner, Varden i siffror
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Figur 6

Fortroende for 1177 Vardguiden via telefon
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Lagt fortroende ar en uppfattning som framfor allt framhalls i intervjuer med féretradare
for halso- och sjukvardsledningen och namndens presidium. Det framhalls att andelen
besdk vid akutmottagning 6kat med 13 procent pa ett ar varfér regionen aktivt férsoker
starka 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon som ingang.

Vid tidpunkten for granskningens genomférande hade informationskampanjen inte fatt
genomslag pa akutmottagningens besdksstatistik. De intervjuade konstaterar att
pafrestningen pa akutmottagningen fortsatt ar hog och att det ar angelaget att fortsatta
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framhalla 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon som forsta kontaktvag. De uppfattar
aven att soktrycket till primarvarden 6kat markant som féljd av ett uppdamt vardbehov
efter pandemin. Den tillganglighetsutmaning som priméarvarden brottas med anses
aven spilla 6ver pa 1177. Detta pa sa vis att vissa patienter som av 1177 hanvisas till
primarvarden, men som inte far en tid inom primarvarden, uppsoker akutmottagning i
stallet.

Vi konstaterar att det finns en stravan mot minskat tryck pa akutmottagningen med
hjalp av tydligare triagering av patienter. Trots att regionen har ett hogre utfall
avseende fortroende jamfort med rikssnittet ar 2021, ser verksamheten ett behov av att
arbeta mer med fragan och skapa battre forutsattningar for att avlasta akutsjukvarden
och i stallet hanvisa till 1177 som primar vardingang.

3.2.4 Samverkan mellan 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon och

akutsjukvarden

Genom intervju med foretradare for akutsjukvarden férmedlas synpunkter att patienter,
som av akutpersonal anses ha ett medicinskt vardbehov som inte motiverar ett besok
till akutsjukvard, hanvisas till akutsjukvarden av 1177 i stort sett dagligen. Framst
upplevs det vara radgivningssjukskoterskor fran samverkansregioner som i hogre
utstrackning hanvisar patienter till akutsjukvarden,

Vidare uppges att akutsjukvardens och primarvardens respektive triageringsverktyg
skiljer sig mot det nationella radgivningsstddet som radgivningssjukskoterskorna
anvander, vilket av flera intervjuade bedéms 6ka pa den frustration som upplevs
avseende olika hanvisningsnivaer.

Fran 1177 Sjukvardsradgivning pa telefons sida framhalls att det faktum att
verksamheten tillhér samma halso- och sjukvardsomrade som akutsjukvarden och
primarvarden framjar samarbete 6ver klinikgranserna. Samtidigt uppfattar vi genom
intervjuer att det inte finns nagot specifikt forum for diskussion av samverkansfragor
mellan 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon och évriga samverkansparter. Sadana
fragor férvantas hanteras inom linjen, vilket av intervjuade anses leda till minskad
diskussion av gemensamma utvecklingsfragor och forstaelse for varandras
verksamheter och uppdrag.

Bedoémning

Vi bedémer att namnden sakerstallt att det finns tillracklig och relevant kompetens for
att bedriva 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon. Verksamheten hade vid
genomférandet av granskningen férhallandevis goda svarstider och bemanningen var i
paritet med avsatt budgetutrymme. Fér kompetensfoérsorjningsfragor finns en utpekad
resurs for att stotta kring rekrytering, vilket enligt var beddmning framjar
rekryteringsarbetet.
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Vi konstaterar att verksamheten i dagslaget till stora delar har adekvat bemanning sett
till personalomsattning och antal ar och erfarenhet i yrket. Vi bedémer det emellertid
som vasentligt att ndmnden sakerstaller att den langsiktiga kompetens-
forsorjningsfragan aktualiseras.

Vi beddémer dartill att ndmnden framjat dkade rekryteringsforutsattningar genom att
bland annat tillsett former for attraktiv schemaldggning och hemarbete.

En viktig del i styrningen och tillika en grundlaggande faktor for att sékra
akutsjukvardskedjan och omhandertagandet ar en fungerande samverkan. Samma ar
gallande for invanarnas fértroende for 1177, som ar en nyckelfraga for en verksamhet
som ska vara invanarnas forsta vardingang.

Vi konstaterar att det foreligger samverkansmassiga utmaningar kring hur patienter
triageras och hanvisas av 1177 respektive akutsjukvarden och primarvard. Bland
patienterna tros det ha bidragit till ett lagre fortroende for 1177, och att vissa patienter
avstar att kontakta 1177 for att i stallet sdka sig direkt till akutmottagning. Vi bedémer
att det finns behov av 6kad samsyn kring strategiska utvecklingsfragor som ror 1177
Sjukvardsradgivning pa telefon och dess interna samverkanspartners.

Genom informationskampanjen om sokvagar till varden bedémer vi att namnden delvis
sakerstallt att atgarder vidtagits for att 6ka invanarnas fortroende fér 1177. Vi bedomer
det vara av vikt att ndamnden har fortsatt uthallighet i fragan och pa sikt utvarderar
effekter av atgarderna.

Analys och uppfdljning

3.3.1 Hélso- och sjukvardsnamndens uppfoljning

Av halso- och sjukvardsnamndens verksamhetsplan framgar att akutprocessen ska
utvarderas under 2023. Uppdraget beskrivs genomféras i projektform dar huvudfokus
initialt ligger pa akutmottagningens interna processer. 1177 hade inte berérts av
arbetet da granskningen genomférdes.

Halso- och sjukvardsnamnden foljer i samband med tertial-, delars och arsredovisning
upp omrade nara vard. Ovrig aterrapportering avseende 1177 uppges ske vid behov,

vilket beskrivs ha varit vid enstaka tillfallen. Bland annat delgavs ndamnden information
om tillganglighet och vantetider for 1177 i samband med information om pilotprojektet
om narakutmottagning i vastra Blekinge .

Saval halso- och sjukvardsledning som presidiet formedlar att det inte finns behov av
Okad politisk uppféljning. Namnden féljer budget och svarstider. Namnden sager sig
prioritera férdjupad uppfdljning av halso- och sjukvardsomraden med stérre utmaningar
i den dagliga verksamheten.

3.3.2. Uppfoljning av mal beslutade av Omrade Nara vard

4 Sammantradesprotokoll halso- och sjukvardsnamnden, 2022-03-16
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Inom Region Blekinge anvands ett regiongemensamt datasystem fér uppfdljning. |
systemet registreras statistik for de nyckeltal gallande 1177 Sjukvardsradgivning pa
telefon som i Omrade Nara vards handlingsplan mattsatts enligt vad vi redovisade i

rapportavsnitt 3.1.4

Utover nyckeltalen innehaller omrade nara vards handlingsplan tva aktiviteter med
baring pa 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon:

Tabell 2

Aktivitet

Region Blekinge ska fortsatta att aktivt delta i den
fortsatta tekniska utvecklingen av 1177
Telefonradgivningen och inférandet av det nya
verksamhetsstodet.” Malet ska enligt
handlingsplanen vara klart under forsta halvaret
av 2024.

Status vid granskningens genomférande

Enligt intervju avser uppdraget inforandet av ett
nytt Radgivningsstdd fran Inera. Vi uppfattar
foérvantningarna pa det nya Radgivningsstodet
vara héga da det tros bidra till mer automatiserad
radgivning och vara mer lattarbetat. En farhaga
som uttrycks &r att inférandet sammanfaller med
implementeringen av ett nytt journalsystem i hela
regionen, varvid det befaras att det inte kommer
finnas tillrackliga IT-resurser for att stétta bada
processer.

Skapa storre enhetlighet i triageringsarbete vid
oplanerade vardbehov genom gemensam
utbildning éver basenheterna.
Triageringsutbildning for sjukskoterskor pa
vardcentraler till vilken personal fran 1177
Sjukvardsradgivning pa telefon och akutsjukvard
bjuds in.” Aktiviteten ska redovisas i samband
med arsredovisning.

Som ett forsta steg beskrivs att en utbildning i
triagering ska genomféras under hdsten 2023.
Utbildningen hade inte pabdrjats da granskningen
genomférdes men beskrivs inkludera
sjukskoterskor fran primarvard, 1177
Sjukvardsradgivning pa telefon och
akutsjukvarden. Meningen ar att 6ka kvalitet pa
triageringar och bidra till forbattrat samarbete dver
verksamhetsgranserna.

3.3.3. Uppfoljning av verksamhetsinterna nyckeltal inom 1177

1177 Sjukvardsradgivning pa telefon anvander ett antal verksamhetsinterna nyckeltal'®
for att folja verksamheten och medarbetarna. Exempel pa dessa ar: antal inkommande
samtal, besvarade samtal och andelbesvarade samtal. Exempel pa individuella
nyckeltal ar antal besvarade samtal/timme och totalt antal hanterade samtal.

Inom 1177 anses nyckeltalen betydelsefulla som underlag for strategisk utveckling av
tjansten. Avdelningschefen foljer veckovis upp de individuella nyckeltalen per
medarbetare. Individuell uppféljning framfors vara ett kansligt omrade och nagot som
tidigare gjort att medarbetare jamfort sig med varandra, vilket paverkat den
psykosociala arbetsmiljon. Individuell uppfdljning ges en gang per halvar till respektive
medarbetare vilket uppskattas av medarbetarna.

15 Se bilaga A
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Bedomning

Vi bedémer att det finns tillgang till relevant information for att kunna félja upp och
analysera verksamhetens resultat samt att det finns rutiner for att analysera
verksamheten. Pa verksamhetsniva ar var bedémning att uppféljning av 1177
genomférs systematiskt och baserat pa relevanta nyckeltal, som tillsammans ger en
tillracklig uppfattning om produktivitet, fértroende och kvalitet.

Vi konstaterar att tillgangligheten till verksamheten ar god, vilket fatt namnden att avsta
tatare uppfoljning. Samtidigt ar fortroendet for tjansten en hérnsten for att invanarna
ska betrakta 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon som den primara vardingangen,
vilket ar halso- och sjukvardsledningens avsikt.

| rapportavsnitt 3.2.3 redogjorde vi for det som av halso- och sjukvardsledningen anses
vara bristande fértroende for 1177 och okat inflodet av patienter till akutmottagningen.
Med anledning av det bedémer vi att ndmnden kan starka sin uppfdéljning av
verksamheten. Samt sékerstalla att den har tillgang till relevant information och rutiner
for att folja upp och analysera verksamhetens resultat.
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Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande bedémning utifran granskningens syfte ar att halso- och
sjukvardsnamnden inte sakerstallt forutsattningar fér en andamalsenlig verksamhet
avseende 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon.

Beddmningen baseras till stora delar pa att namnden inte malsatt eller foljt upp 1177:s
verksamhet i tillracklig omfattning. Utéver ndmndens uppdrag finns inga politiskt
beslutade uppdrag eller mal med baring pa 1177.

Vi beddmer att ndAmnden delvis, genom beslut och styrande dokument sakerstallt att
1177 sjukvardsradgivningens verksamhet bedrivs i enlighet med uppsatta mal och
riktlinjer.

Saval namnden som halso- och sjukvardsledningen anser att 1177-verksamheten ar
en barande del i omstaliningen till en god och nara vard. Vi bedémer emellertid att
namndens styrning av 1177 inte ar i paritet med den betydelse som verksamheten
tillmats fran ndmnden saval som fran férvaltningsledningen.

Vi beddmer dock att uppdrag och aktiviteter avseende 1177 som upprattats av
namnden respektive verksamhetsomrade nara vard ar i linje med fullmaktiges
inriktningsmal om "god vard med bra tillganglighet”.

Vi bedémer avslutningsvis att namnden inte sakerstallt att den har tillgang till relevant
information eller rutiner for att flja upp och analysera verksamhetens resultat.

Utifran var bedémning och slutsats rekommenderar vi halso- och sjukvardsnamnden
att:

— Overvéaga om 1177 Sjukvardsradgivning pa telefon ska malséattas inom ramen for
omstallningen till nara vard

— Overvéga fler verksamhetsmal for 1177 for att starka styrningen

— Tillse former for ett strategiskt samverkansforum mellan 1177 och viktiga
samverkansparter

— Fodlja upp effekten av vidtagna atgarder for ett 6kat fortroende for 1177
Sjukvardsradgivning pa telefon.
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Figuren visar kétider for 1177 sjukvardsradgivningen for alla regioner under perioden
2021 till och med juni 2023. De gréna cirklarna visar kétider fér 75 procent av alla
inkommande samtal under méatperioden fér region. Den beiga kurvan visar
mediantiden. Den réda kurvan visar kétid fér 25 procent av de inkommande samtalen
per region. Kélla: Inera, juni 2023.

Verksamhetsinterna nyckeltal

Verksamhetsmal Individmal

Antal inkommande samtal Antal besvarade inkommande samtal/timme
Besvarade samtal Utgdende samtal

Andel besvarade samtal Konsultsamtal

Medelvantetid for besvarade samtal Dokumentationstid

Overbelastade samtal Arendetid
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Region Blekinge

Granskning av 1177 sjukvardsradgivning pa telefon

2023-10-13

Besvarade samtal andra regioners kder

Paustid

Hanterade samtal

Klartid

Missade samtal

Avvisade samtal

Totalt antal hanterade samtal

(Bild&Video)
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