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Status vedr. Akuttelefonen 1813

Dette notat indeholder en status pa Akuttelefonen 1813 i forhold til nedbringelse af
ventetider, rekruttering, arbejdsmiljg og sygefraveer, den patientoplevede kvalitet, den
sundhedsfaglige kvalitet samt klagesager og utilsigtede haendelser.

Denne status skal ses som en opdateret status i forlengelse af mgdesagen ”Opfalgning
pa driftsmalsstyring for Akuttelefonen 1813”, som blev drgftet i Forretningsudvalget
den 10. maj 2016.

1. Nedbringelse af ventetider

En reekke initiativer har resulteret i, at ventetiderne for Akuttelefonen 1813 er forbed-
ret i lgbet af 2016. | oktober er 70 procent af opkaldene blevet besvaret inden for 3
minutter, mens 96 procent af opkaldene er besvaret inden for 10 minutter. Det er de
korteste ventetider siden etableringen af Akuttelefonen 1813.

Figur 1: Ventetid Akuttelefonen — andel besvaret indenfor 3 minutter.
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Figur 2: Ventetid Akuttelefonen — andel besvaret indenfor 10 minutter



W Opfylder ikke mal Ambitionsniveau

120% —

100%

oo
90% 90%

80% TE% 75%
0%

T4%
67%

62%

§0% 549 55% 56%

Procent

40%

20%

0% -

MNov-15 Dec-15 Jan-16 Feb-1& Mar-16 Apr-16 Maj-186 Jun-18 Jul-16 Aug-16 Sep-16 Okt-16
Sundhed total

Den positive udvikling skyldes blandt andet, at der har veeret tilgang af sygeplejersker,
som har betydet, at det er blevet lettere at tilpasse bemandingen efter borgernes behov
for hjeelp. Legernes vagter leegges derfor pa det tidspunkt, hvor der er behov for leeger
og ikke fordi, de deekker ind for manglende sygeplejersker. Dette geelder specielt de
tidspunkter pa degnet, hvor der er mange opkald.

Derudover er der blevet arbejdet malrettet med en raekke initiativer til nedbringelse af
ventetider:
e Atden daglige drift er veltilrettelagt og bliver afviklet forudsigeligt her-
under:
0 at gge produktiviteten for medarbejdere
o gge fokus pa personaleledelse i Vagtcentralen, herunder at skabe
gode og imgdekommende arbejdsvilkar.
o at der er fokus pa vagtledernes indsats i den daglige drift.
e At der i vagtplanleegningen sikres fremmgde ift. indringningsmenster,
herunder at sikre, at der er et jeevnt og stabilt fremmgde af bade leeger og
sygeplejersker i den enkelte vagt og fordelt over en laengere periode.

e At visitationen bliver mere effektiv og visitationsprocessen er overskuelig,
herunder at der sker lgbende tilpasning af visitationsguiden

e At IT-lgsningerne i vagtcentralen understgtter en effektiv visitation, her-

under at brugerfladen lgbende opdateres og udvikles, og at FMK integre-
res

Som en del af initiativerne er der fokus pa at @ge produktiviteten ved at skabe smidige
arbejdsgange fx i forhold til CV1 og ved tilbagemelding om blodpravesvar til borgerne
udenfor hospitalsafdelingernes abningstid. Der er fortsat fokus pa nedbringelse af sy-
gefraveer. Der henvises til afsnit om arbejdsmiljg og sygefraveer for en status vedr. sy-
gefraveer.
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Derudover er visitationsforhindringer blev identificeret og der er udarbejdet en plan
for eliminering af disse, samt at IT-lgsningerne i vagtcentralen understatter en effektiv
visitation.

2. Rekruttering

Der arbejdes fortsat malrettet med rekrutteringsindsatser. Et Employer Branding kon-
cept er gennemfart og implementeret, og der er igangsat et projekt i samarbejde mel-
lem Center for Kommunikation, et mediebureau og virksomheden for at tiltraekke sy-
geplejersker til Akuttelefonen 1813.

Status pr. oktober 2016 er en positiv tilgang af sygeplejersker. Pr. Oktober 2016 er alle
sygeplejerskestillinger ved AMK-Vagtcentralen 1-1-2 besat og ved Akuttelefonen
1813 mangler der ca. 14 arsveerk. Det understreges, at flere sygeplejersker arbejder
ved begge funktioner, sa der er fleksibilitet i opgavelgsningen. Der er pa nuvarende
tidspunkt ansat 12 sygeplejersker i delestillinger med hospitalerne.

Det stgt stigende antal ansatte sygeplejersker har en afsmittende positiv effekt pa ar-
bejdsmiljget, og det betyder, at der er mere fleksibilitet og mulighed for faglig udvik-
ling.

For lzegernes vedkommende er der stort set usendret antal laeger ansat. Pr. 1. oktober
2016 er der ansat 181 leeger, hvoraf 45 er almenmedicinere. Dette antal laeger vil for-
mentlig deekke behovet for leegedaekning. Imidlertid har laeger veeret brugt til at kom-
pensere for den manglende sygeplejerskedakning, og behovet har derfor tidligere vee-
ret starre.

For bade laeger og sygeplejersker ved Akuttelefonen 1813 har der veeret uafklarede
forhold om ansattelsesvilkar i en lang periode. Dette har vaeret en betydelig udfor-
dring i forhold til driften ved Akuttelefonen 1813. Det er ikke lykkedes at indga en af-
tale med PLO vedrgrende ansattelse af praktiserende leeger. Derimod blev der i maj
2016 indgaet en ny aftale med Foreningen af Specialleeger (FAS) og Yngre Laeger
(YL) og i foraret 2016 blev der ligeledes indgaet en ny aftale med Dansk Sygepleje
Rad (DSR). Aftalerne sikrer ro ift. aftalevilkar og varighed, og giver samtidig bedre
vilkar for personalet ved Akuttelefonen 1813. Aftalerne har betydet, at det er blevet
lettere at arbejde malrettet med rekruttering og fastholdelse.

Akuttelefonen 1813s sterste udfordring har veeret at rekruttere tilstreekkeligt med sy-
geplejersker til ogsa at kunne handtere spidsbelastningsperioder. Der arbejdes derfor
med forskellige ansettelsesmodeller, der kan tilgodese behovet:
o Der arbejdes med vagtplaner, der tager individuelt hensyn til den enkelte sy-
geplejerskes gnsker og samtidigt imgdekommer behovet
o Der er faste stillinger med tjeneste ved Akuttelefonen 1813, med variabelt
timeantal
e Der er etableret delestillinger mellem Akuttelefonen 1813 og 112
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o Der er etableret delestillinger med ¥ klinisk funktion ved et hospital og %2
funktion ved Akuttelefonen 1813.

e Der er ansat timelgnnede sygeplejersker, der primaert traeder til ved spidsbe-
lastninger. Dette er typisk sygeplejersker, som allerede er oplaert ved Akuttele-
fonen 1813.

3. Arbejdsmiljg og sygefraveer
Der arbejdes malrettet med fastholdelse af medarbejdere gennem en reekke initiativer
som fx uddannelse og arbejdsmiljgindsatser.

Der er midlertidigt ansat en arbejdsmiljgkonsulent, der understatter ledelsen ved Akut-
telefonen 1813 og de andre enheder i arbejdsmiljgspgrgsmal. Som opfglgning pa den
omfattende kortleegning af arbejdsmiljeet i Akutberedskabet, er virksomhedens ar-
bejdsmiljgindsats blevet gennemgaet med henblik pa at imgdekomme formelle krav
vedr. arbejdsmiljg. Det har medfert, at arbejdsmiljgorganisationen er blevet justeret,
og derudover er en reekke omrader allerede blevet adresseret. Der er blandt andet gen-
nemfgart en korrektion af principperne for arbejdstilretteleeggelsen efter medarbejder-
nes input, afholdt exitsamtaler og gennemfart fokusgruppeinterview med medarbejde-
re og ledere ved Akuttelefonen 1813. Derudover er der udarbejdet en handleplan for
2016/2017, hvor indsatser og initiativer er beskrevet detaljeret.

Derudover har der veeret gget fokus pa personaleledelse i Vagtcentralen, herunder at
skabe gode og imgdekommende arbejdsvilkar.

Endelig er der sket et fald i sygefraveeret. Virksomhedens samlede sygefravear er lave-
re end regionens malsatning og sammenlignet med tidligere ar, ligger sygefraveeret
langt under. Udviklingen i sygefraveer fremgar af nedenstaende figur.

Figur 3: Sygefraveer i Den Prahospitale Virksomhed

Den Prachospitale Virksomhed: Manedligt fraveer siden 1. januar 2014
Grafen viser det samlede sygefraveer.
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Sygefraveer falges ngje, og der arbejdes labende med at nedbringe fravaeret dels via
dialog, hvor der er klare aftaler om, hvornar der skal afholdes sygefravaerssamtale.
Samtalen tager sigte pa at afdekke arbejdsrelaterede problemer, der afhjeelpes.

Fraveeret opgares ikke procentvis for timelgnsansatte 1813 laeger. Fravaeret monitore-
res lgbende og rapporteres manedligt. Ogsa for legegruppen er der klare aftaler for,
hvornar der skal afholdes sygefravaerssamtaler.

4. Den patientoplevede kvalitet

Siden maj 2016 er der Igbende blevet fulgt op pa den patientoplevede kvalitet. Dagligt
fremsendes der to spargsmal pr. SMS til 200 brugere, der har ringet til Akuttelefonen
1813 dagen far. Den lgbende feed-back gar det muligt at relatere graden af tilfredshed
med andre forhold som fx den aktuelle svartid, serlige sundhedsfaglige problemstil-
linger eller personrelaterede forhold.

De forelgbige resultater af undersggelserne viser:
e 929% af borgerne giver udtryk for, at de fik svar pa deres spgrgsmal
e 77% angiver, at de "i hgj eller meget hgj grad” fik svar pa deres spargsmal
e 90% er "overordnet tilfredse” med Akuttelefonen 1813
e 72% angiver at vere tilfredse med Akuttelefonen 1813 i hgj eller meget hgj
grad”

Disse resultater svarer til de tidligere patienttilfredshedsmalinger. Der er tidligere gen-
nemfart to tilfredshedsmalinger i henholdsvis foraret 2014 og foraret 2015. Begge
rapporter viser, at der generelt er en hgj patienttilfredshed.

Sundhedsudvalget drafter halvarligt resultaterne af sms-tilfredshedsundersggelserne.

5. Den sundhedsfaglige kvalitet
Den sundhedsfaglige kvalitet monitoreres lgbende bade organisatorisk og individuelt.

Der udarbejdes audit manedligt pa patientforlgb efter fastlagte kriterier, og der afhol-
des individuelle samtaler med alle sygeplejersker, hvor visitation samt fagligt og
kommunikation indhold af samtalerne vurderes.

Der udarbejdes endvidere audit sammen med hospitalerne med henblik pa at vurdere
overgange i patientforlgbet, herunder om der er henvist korrekt i forhold til tilgeenge-
lige oplysninger. Audit viser, at hospitalerne er enige i, at visitationen er korrekt i me-
re end 85 % af patientforlgbene. Visitationsfunktionen og herunder tildeling af forven-
tede tider til borgerne betyder, at Region Hovedstadens ventetider pa akutmodtagel-
ser/-klinikker er faldet betydeligt og nu er inden for regionens malsatning.

Sundhedsudvalget drafter halvarligt resultaterne af kvalitetsmonitoreringen.

6. Klagesager og utilsigtede haendelser
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| 2014 blev der indgivet mange klager over Akuttelefonen 1813 fra bade borgere og
praktiserende laeger. Klagerne vedrgrte alt fra lang ventetid til sundhedsfaglige vurde-
ring og ventetidsmusik. Det samme har gjort sig geeldende i forhold til utilsigtede
handelser.

Akuttelefonen 1813 modtager i dag ca. 12 klager om maneden, hvoraf halvdelen ved-
rgrer svartider. Akuttelefonen 1813 har i det seneste ar besvaret ca. 77.000 opkald om
maneden. Tilsvarende faldende tendens ger sig geldende i forhold til indrapporterin-

ger af utilsigtede handelser, hvor der i 2016 er rapporteret i gennemsnit 27 utilsigtede
haendelser om maneden.

Indfarelse af Akuthjaelpen har medfart, at naesten alle akutte patienter har kontakt med
Akuttelefonen 1813 pa et eller andet tidspunkt i deres forlgb. Med en teet sammen-
haeng med 1-1-2 opkald og ambulancekgrsel samt deling af information pa tveers af
sektorer og hospitaler er det blevet muligt at falge enkelte forlgb og dermed etablering
leering af uhensigtsmaessige forlab.

Sundhedsudvalget drgfter halvarligt leering af utilsigtede haendelser.
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