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Opfalgning pA COWIs og KORAs evalueringer

COWIs evaluering indeholder nogle specifikke leeringspunker i forhold til det enstren-
gede og visiterede akutsystem og KORAs evaluering indeholder en raekke udviklings-
potentialer. Dette notat samler op pa disse anbefalinger og beskriver samtidig initiati-
ver, som regionen allerede har iveerksat for at styrke det enstrengede og visiterede
akutsystem.

1. Baggrund for evalueringerne

COWIs evaluering frem til 1. april 2014 belyser, om planlagningen og implemente-
ringen af enstrenget og visiteret akutsystem med de af regionsradet givne rammer
kunne veere udfart mere hensigtsmassigt med udgangspunkt i et leeringsperspektiv.

KORAs evaluering vedrgrende periode 1. april — 1. oktober 2014 bestar af en sam-
menfatning pa baggrund af fglgende separate analyser:

e Organisationsanalyse: Arbejdsorganisering og muligheder for driftsoptime-
ring.

e Teknisk og gkonomisk analyse: Henvishingsmgnstre og forbrug af sundheds-
ydelser samt driftsudgifter og sundhedsgkonomiske konsekvenser.

o Kuvalitet i enstrenget og visiteret akutsystem: Rapporten er udarbejdet af Den
Preehospitale Virksomhed og beskriver det iveerksatte kvalitetsarbejde og re-
sultater vedrgrende utilsigtede haendelser og audits.

e Brugertilfredshed: Borger- og patienttilfredshed. Analysen er udarbejdet af
regionens Enhed for Brugerinddragelse og Evaluering og blev offentliggjort i
august 2014.



2. COWIs og KORAs anbefalinger og allerede iveerksatte regionale initiativer

2.1. Behov for fortsat politisk og ledelsesmaessigt fokus og samarbejde med fagli-

ge organisationer

- COWI pegede pa, at der fortsat er behov for politisk og ledelsesmaessigt fokus i
forhold til enstrenget og visiteret akutsystem. Konflikten mellem regionen og PLO
ma bileegges og der bar i gvrigt ske en forbedring af dialog med Dansk Sygepleje-
rad og andre fagpolitiske selskaber.

2.2. Ventetid og bemanding i spidsbelastningssituationer

- KORA konstaterer, at ventetiden til 1813 malt pa 90 % percentilen i undersggel-
sesperioden var veesentlig leengere end i den tidligere leegevagtsordning, men
KORA bemarker dog, at 1813 ikke varetager pracis den samme opgaveportefalje
som laegevagten.

- Ventetiden til 1813 har i analyseperioden ligget langt over det planlagte service-
mal, og der har i perioden ikke veeret betydelige aendringer i ventetiden til farste-
kontakt. Lang ventetid for en mindre andel af opkaldene har vaeret med til at traek-
ke den samlede ventetid op. Der har dog veaeret en forbedring i ventetiden til kon-
takt med leege.

- KORA konstaterer, at den administrative og ledelsesmaessige kapacitet i Den Prae-
hospitale Virksomhed er blevet styrket, og der er taget initiativer for at gge rekrut-
tering og sikre fastholdelse af medarbejdere. For at reducere den betydelige varia-
tion i ventetid til kontakt med Akuttelefonen 1813 er det imidlertid vigtigt fortsat
at arbejde for at sikre tilstreekkelig bemanding i spidsbelastningssituationer. Ifglge
KORA er muligheder i den forbindelse at:

o Arbejde for tettere samarbejde mellem Den Prahospitale Virksomhed,
PLO og DSR om arbejdstilretteleeggelsen ved Akuttelefonen 1813

o Tage nye ledelsesredskaber i brug sdsom gkonomiske incitamenter

o Introducere nye vagtformer sasom tilkaldevagter

o Skabe bedre mulighed for, at personalet internt kan bytte vagter; eksem-
pelvis via en vagtbars.

Allerede iveerksatte regionale initiativer:

- 1. september 2014 skete der en omleegning af en starre del af sygeplejersker-
nes arbejdstid til skaeve tidspunkter, herunder weekender og helligdage.

- Det er aftalt mellem Den Prahospitale Virksomhed og hospitalerne at etablere
delestillinger.

- Tidligere ansatte sygeplejersker indgar som timelgnnede vikarer. Endvidere
anvendes timelgnnede sygeplejersker ansat i relevante specialer pa hospitaler-
ne.

- Der arbejdes med langsigtet planleegning for laeger og sygeplejersker med
krav om antal vagter fordelt efter fast fordelingsnggle mellem hverdag og
weekend.
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- Der er indgéet aftale om ny lanmodel med DSR, som indebarer kvalifikati-
onstilleeg malrettet konkrete faglige kompetencer, herunder telefonvisitation,
og seerydelser for weekendarbejde.

- Der har varet dbent hus for interesserede fagpersoner hver uge. Deltagere med
mellem 2-10 personer, og flere har ansggt efterfglgende

2.3. Ggre IT-systemet mere brugervenligt

KORA konstaterer, at regionen lgbende har arbejdet pa at rette tekniske fejl, opti-
mere funktionen og sikre bedre oplaring af personalet i Den Prahospitale Virk-
somheds IT-systemer. For at reducere sagsbehandlingstiden pr. patient kan der ar-
bejdes pa at gare IT-systemet mere brugervenligt. Ifalge KORA kan mulighederne
i den forbindelse kan veere at:
o Reducere antallet af steder hvor 1813-personalet skal registrere informati-
on i forbindelse med afslutning af patientopkald
o Overveje hvorvidt antallet af skeermklik for 1813-personalet kan reduce-
res pa en made, sa der kan bibeholdes en tilstreekkelig detaljeringsgrad i
opkaldsstatistikken for Akuttelefonen 1813.

2.4. Tydeliggere de politisk-administrative forventninger til visitatorernes opga-
velgsning

Ifalge KORA vanskeliggeres de sundhedsfaglige visitatorers gatekeeping ansvar,
fordi borgeren altid kan bede om at blive viderestillet til en laege eller selv tage pa
en akutmodtagelse/-klinik.
Det er uklart for visitatorerne, hvordan de skal vaegte sygeplejefaglig radgivning i
forhold til andre opgaver.
KORA konstaterer, at der er etableret teknisk mulighed for at kanalisere patient-
strgmme til forskellige personalegrupper ved Akuttelefonen 1813 pa baggrund af
en indledende selvvisitation foretaget af patienterne.
For at styrke sarligt de sundhedsfaglige visitatorers opgavevaretagelse er det lige-
ledes relevant at tydeliggere de politisk-administrative forventninger til visitato-
rernes opgavelgsning. En del af overvejelserne kan i denne sammenhang ga pa at:
o Bade KORA og COWI finder, at det bar overvejes, hvilke servicemal der
er relevante og passende set i lyset af, at opgaveportefgljen ved Akuttele-
fonen 1813 er forandret i forhold til tidligere leegevagtordning. Dels kan
det overvejes om ventetidsmal kan differentieres. Dels kan det overvejes
at supplere fokus pa ventetid med andre typer servicemal.
o Overveje hvorvidt sundhedsfaglige visitatorer ved Akuttelefonen 1813
skal have mulighed for at afvise visse patientforespgrgsler (hvilke hen-
vendelser er akutte nok?)

Allerede iveerksatte initiativer:

Der er pa 1813 etableret en radgivende leegefunktion, der fungerer som tutor for
lzeger under uddannelse, og som samtidig er tilgeengelig og radgivende over for
sygeplejersker og leeger ved tvivisspargsmal.
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Der er iveerksat audits med henblik pa Igbende at falge kvaliteten af visitationen
og opfalgning pa personalets kompetencer og kvaliteten i visitationen og forlgbe-
ne pa akutmodtagelser/-klinikker.
Undervisning af personalet pa baggrund af auditresultater og temabaserede drgf-
telser af de foregaende maneders utilsigtede haendelser.
Der er udviklet forskellige IT-lgsninger, der tilgodeser gnsket om flow med hen-
blik pa udligning af ventetid for borgerne og effektiv anvendelse af de tilstedevae-
rende ressourcer:

o Automatisk flowmaster

o Etskadespor

o Call-back-funktion

Akuthjeelpsfolderen er netop revideret med henblik pa at tydeliggare, hvornar bor-
gerne skal ringe til hhv. egen laege, 1813 og 112.

2.5. Fastholde fokus p3, at leering fra kvalitetsarbejdet nar ud til de enkelte med-
arbejdere

KORA konstaterer, at kvalitetsorganisationen i Den Prahospitale Virksomhed er
blevet styrket, og der er sikret ledelsesmaessig forankring. Audits foretaget ved
Akuttelefonen 1813 tyder pa, at organisationen gennem malrettet arbejde kan na
de udviklingsmal, de setter sig i kvalitetsarbejdet. Fremadrettet er det vigtigt at
fastholde fokus pa, at laering fra kvalitetsarbejdet nar ud til de enkelte medarbejde-
re i Den Praehospitale Virksomhed.

Allerede ivaerksatte initiativer:

Den Prahospitale Virksomhed arbejder lgbende med at styrke oplaringen, op-
felgning pa personalets kompetencer og kvaliteten i visitationen. De iveerksatte
audits ger det muligt lgbende at falge op pa, om patientsikkerheden og faglighe-
den i arbejdet er acceptabelt og om der er problemer, der skal adresseres.

Med henblik pa opfalgning pa personalets kompetencer og kvaliteten i visitatio-
nen, er der ivaerksat systematiske statussamtaler med sundhedsfaglige visitatorer
og leeger med henblik pa feed-back og lering.

Der er etableret en funktion som udviklingskonsulent, der varetager introduktion
og oplering, samt uddannelse og coaching af personalet i den professionelle sam-
tale og spargeteknik.

2.6. Akutmodtagelser/-klinikker og bagrnespor

KORA anfgrer, at der i praksis har der udviklet sig en systematisk dobbelt visita-
tion: Farst ved 1813 og dernast pa akutmodtagelser/-klinikker — ogsa for de pati-
enter, som henvises til behandlersporet.

KORA konstaterer, at der er arbejdet pa at sikre bedre drift i barnesporene pa de
akutte modtagesteder, og at antallet af akutte indleeggelser af bgrn er faldet over
perioden, som er en konsekvens af @ndringer i registreringen. KORA anbefaler, at
der laves en systematisk erfaringsopsamling af den fysiske organiserings betyd-
ning for barnesporenes funktion.
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Allerede ivaerksatte initiativer:

Der pagar i regionen en proces, hvor det vurderes i hvilket omfang anbefalingerne
vedr. akutmodtagelser/-klinikker og bgrnemodtagelser er implementeret.

2.7. Hjemmebesgg

| forhold til det tidligere akutsystem tyder det ifalge KORA p4, at der i enstrenget
o0g visiteret akutsystem er sket en substitution af hjemmebesgg med andre akut-
ydelser. KORA finder, det er et abent spargsmal, hvorvidt omfanget af hjemmebe-
sgg er hensigtsmaessigt. | den forbindelse vil det fremadrettet veere relevant at:
o Overveje hvad substitution af hjemmebesgg for andre akutydelser kan be-
tyde for behandlingskvalitet.
o Overveje hvad substitution af hjemmebesgg for andre akutydelser kan be-
tyde for ressourcetraeek pa akutte modtagesteder.
o Afstemme forventninger til opgavefordeling blandt personalet ved regio-
nens forskellige akutfunktioner.

2.8. Sikre gensidig forstaelse blandt medarbejderne for procedurer og arbejds-
vilkar

KORA konstaterer, at der siden driftsstarten af enstrenget og visiteret akutsystem
er etableret samarbejder pa tveers af forskellige dele af akutsystemet. Mens samar-
bejderne synes veletablerede pa ledelsesniveau, kan der fremadrettet arbejdes pa at
sikre gensidig forstaelse blandt medarbejderne for procedurer og arbejdsvilkar i
forskellige dele af EVA. COWI finder ligeledes, at der kan veere behov for en for-
bedring af kommunikationen til koncernens medarbejdere om enstrenget og visite-
ret akutsystem.

Udviklingsmuligheder ifalge KORA kan veere at:

Fortsat styrke informationsoverfersel fra ledelses- til medarbejderniveau.

Sikre gensidig forventningsafstemning om kommunikationsformer og indhold
blandt EVA-personalet.

Etablere muligheder for udveksling mellem Akuttelefonen 1813 og akutte modta-
gesteder af sygeplejefagligt personale i kortere perioder.

Allerede ivaerksatte initiativer:

Der er etableret en driftsgruppe, hvor der Igbende afholdes mader mellem ledel-
serne fra Akuttelefonen 1813 og akutmodtagelserne/ -klinikkerne.

Der er igangsat en raekke tiltag for at sikre bedre forventningsafstemning om ven-
tetid i akutmodtagelsen/-klinikken i forhold til det fremmgdetidspunkt, som de har
faet fra 1813.

Det er aftalt mellem Den Prahospitale Virksomhed og hospitalerne at etablere de-
lestillinger.
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