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Narhalsan
Bakgrund

- Vardcentraler, identifierade pa controlling-rundor, dvs mkt dalig ekonomi
- som fler medborgare l&mnar &n som listar pa

- med, pa olika satt, besvarlig bemanningssituation

« med tydlig hotbild; avveckling 2018, beslut dec 2017 ?

 med en tydlig positiv utvecklingspotential

¢ som ar strategiskt viktiga for Narhalsan

Uppdrag

"\/ardcentral med negativ ekonomiskt utfall, och tydlig hotbild,
ska vandas till positivt resultat matt i listningspoang, dvs i medborgarintresse,

och darmed ekonomiskt utfall.”
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Narhalsan
. . . . . (o]
Allmanhetens prioriteringar vid val av vardcentral:

Vardverksamhetens rykte, eg varumarke "rek av slakt o vanner
(Vardanalys 2013:4, Abraham et al 2011)

1) Geografisk narhet (Vardanalys 2013:4, Birk et al 2011, Gabbott & Hogg 1994,
SKL 2016)

— —

-

2{Tillgéinglighe:}\Bernstein 2000, Gabbott & Hogg 1994, Hanna et al 1995, Hjelmgren & Anell
2011, Marshaklet al 2006, Nordgren & /&hgren 2010, Razzouk et al 2004, SKL 2016)

3) Bemotande (Vardanalys 2013:4, Bernard et al 2006, Gabbott & Hogg 1994
Hanna et al 1995, SKL 2016)

4) Kontinuitet till Idkare, (Nordgren & /&hgren 2010, Vardanalys 2013:4, SKL 2016)

5) Vardcentralens/eg Lakarnas behérighet, meriter och tekniska kunnande
(Bernard et al 2006, Bornstein 2000, Gabbott & Hogg 1994, McGlone et al 2002)

6) Medicinsk kvalitet i kvalitetsjamforelser (Vardanalys 2013:4, Fung et al 2005
Razzouk et al 2004)

7) Patientndéjdhetsundersdkningar (Fanjiang et al 2007, Fung et al 2005,
Lin et al 2004, Razzouk et al 2004, SKL 2016)
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Kungshéjd VC

e o Narhalsan
Forbattringsgrupper & ansvarsomraden

(Fiskbensdiagramarbete)
1 Arbetsmiljo: Erika, Albin, Louise, Eivor, Kerstin, Kia, Mona L
Medarbetarskap, Moétesformer, Psykosocial arbetsmiljo, Bemdtande
2 TiIIgéing/Iighc_a_t:é@,\Idle, Isabella, Lasse, Amela, Barbora

—

MVK(IeIefontiIIgénglighet?)Nebbokningar, Lattakut?, Drop in? Barnprofilering?
3 Vérdre\gi?tﬁr'iﬁgﬁlfijg, Jane, Monika, Gustav, Christina, Anna
Kvalitetsindikatorer, KVA-koder, ACG/diagnosregistrering

4 Marknadsforing: Lotta, Glenn, Pelle, Camilla, Cissi

Listning, Hemsida, Sociala medier, Inre skyltning

5 Rutiner och arbetssatt : Olof, Efwa, Daniel, Sara, Nor, Mona M

Remisshantering, PAS/PAL, Vantelista, Lab/Rtg/Lakemedel, Samarbete BVC-VC
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Kungshdjd VC, A3 . .
Narhalsan

Kungshéjd VC Aldersfordelning och bestk 2016

350 —_— 700
_ — — ~
J/ ~N
00 N\ 600
r \ / \

( 250 / / \ 500
- |
§ 200 400 ¥
\ :
3 \
£ 150 300 @
\ z
<

100 200

\
— =
50 100
0 N 0
P eI PRI RBHI BRI BN BEEIBBRNNRRBEIBEESI B33

= Antal Listade =—Antal besdk

YHVASTRA

GOTALANDSREGIONEN

v

2016-11-



Kungshdjd VC, A3 - .

Narhalsan
Narhalsan Omr 5 (Gbg centrum 6stra), oktober 2016

inkommande samtal per man / listade, CNI samt Telefontillgdnglighet

Listade Inkom.samt Ink./list. CNI Telefontill.
Hjallbo VC 12684 3395 27% 4,42 100%
Olskroken VC 17555 4521 26% 2,45 100%
Lovgardet VC 7445 1549 21% 4,04 100%
Bjorkekarr VC 7005 1784 25% 2,54 99%
Gamlestadstorget VC 16840 4593 27% 3,25 98%
Gibraltargatan VC 14028 3320 24% 2,50 98%
Kungssten VC 10307 1600 16% 2,00 98%
Ekmanska VC 9900 2073 21% 1,84 94%
Masthugget VC 8703 2017 23% 2,38 89%
Majorna VC 13222 3291 25% 2,37 88%
Torpavallen VC 10814 2896 27% 2,16 81%
Slottsskogen VC 9604 2577 27% 2,31 64%
Angered VC — — — — $3458— — #4254 — — 3% — — 4,33 _ _ 5%
< : Kungshojd VC 13509 4605 34% 2,23 5_4_%: 2

— —
——_ e — S—
T —— — — — — — — — — — — — — —

SKL Vantetider, CallMe, munin.vgregion.se 2016
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Kungshéjd VC, A3

Narhalsan
Nationell Patientenkat 2015 & 2016
Typ av kommentar |~ | Antal av Typ av kommentar emmNirhilsan Kungshojd vardcentral 2015
P.osi'.c-ivt . 6 —Narhalsan
l Tillganglighet 21|
Ovrigt 1 Information och Narhalsan Kungshojd vardcentral 2016
(tom) Kunskap
Kontinuitet 4 90
Kvalitet 3
Bemotande 1 80 ° ° °
Totalsumma 36 "Mycket svart att fa kontakt med Vc. Man maste
Helhetsintryck - ringa exakt 2 sek over 08 annars ar dagens tider skit.
,° Véantetiden pa nasta besok &r 7 v for at traffa min
/ ordinarie ldkare vilket &r frustrerande! Och gar ej
| Att satta upp sig pad aterbudslista / véntelista utan
\ da ska man ringa varje dag och hora efter. Dalig
\ / hjalpsamhet ”

\\
"Det ar helt omdjligt att komma fram under
telefontiden. Har forsokt .” varje dag under
flera veckor. Bokade via hemsidan och fick

en tid 6 v senare. 6 v hinner man férmodligen
bli frisk eller valdigt mycket sjukare.”

Delaktighet och
Involvering

Kontinuitet och

Koordinering Tillganglighet
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Kungshdjd VC, PDSA

Tisdag: Narhalsan

Inkommande samtal, antal medarb i tel. per timme,
behovs- och kapacitetsplanering, schemaandring 170220

80 8
Resurs totalt; réd 16 resp. gron 16 arbetstimmar
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Kungshdjd VC, PDSA . .
Narhalsan

Onsdag;
Inkommande samtal, resp antal medarb i tel. per timme
behovs- och kapacitetsplanering, schemaandring 170220

80 8
o Resurs totalt; rod 16 resp. gron 12 arbetstimmar ,
Frigor 0,5 x 8 tim = 4 tim foér annat arbete, exv pat.besdk
60 6
50 5
40 4
30 3
20 \ 2
10 1
0 0

08:00-09:00  09:00-10:00 10:00-11:00 11:00-12:00 12:00-13:00 13:00-14:00 14:00-15:00 15:00-16:00 16:00-17:00
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Kungshéjd VC, PSDA, Styrdiagram

Narhalsan

Telefontillganglighet, 170130-170317, Procent
Behovs- och kapacitetsplanering, schemaandring 170220, I-Chart
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Raketforbattring av
telefontillgangligheten pa Kungshojd

2017-04-26

— Innan var det som att jobba i motvind hela tiden och nar vi ringde
upp patienten borjade vi med att be om ursakt. Nu ar det valdigt
mycket battre. Vi har en helt annan trygghet och stabilitet och
patienterna a@r gladare, séger skiterskorna pa Néarhilsan
Kungshjd va’lrdcentral.

Enka'Damelsson dsk Camllla Lehmann dsk Christina Julin, dsk, Sofia Hennksson

ssk, Jane Addison, ssk, Lena Rosslin, teamledare, Sara Kjellstrom, ssk, Roger
Abrahamsson, vardcentralschef.
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Kungshdjd VC, Resultat Medborgarnas val

g Narhal
Vardvalssystemet, VGR, 20170511 darnaisan
vilj vardeentral: [ Narhilsan Kungshéjd vardcentral =
Visa: (*) Poang och Antal -
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Kungshéjd VC Diskussion och Slutsatser Narhalsan

e Tillganglighetsproblematik definierades i Fiskbensdiagram och Upplagg i A3.
Avgransning; tillganglighet i telefon utifrdn ett bemanningsperspektiv. PDSA-cykel
som fortsatter rulla. Resultat 3skadliggjort i Shewhart I-Chart (Provost & Murray
2011, Nelson, Batalden & Godfrey 2007)

o Forbattringsarbetet gav mindre variation, hogre kvalitet , effektivare processer till
en lagre kostnad. 0:an snitt 70% -> 92,3 %, frigor totalt 9 tim per vecka dsk-tid; resurs
for exempelvis fler patientmaoten.

e Forbattringsarbetet satte medarbetarfokus pa telefon; samtalsteknik,
dokumentationsteknik, arendehantering etc. exv kortare, effektivare samtal, dvs andra
variabler i telefonarbetet paverkade resultatet an just behovs- och kapacitetsplanering

o Telefontillgdanglighet, SKL:s 0:an, beroende av fler variabler an bemanning i
telefon; besotkstillganglighet, andra kontaktvagar (webbokning, drop-in, sjalvtriagering,
online tjanster, eHalso-tjanster), kontinuitet, bemdétande, kommunikationsteknik,
adm.processer, ledar- och medarbetarskap, marknadsforing, samverkan med externa
aktéorer m.m., dvs ju farre inkommande samtal desto battre resultat i 0:an,

e Antalet inkommande samtal minskar ju mer funktionell och ju battre
vardcentralen dr organiserade utifran ett lokalt invdnarperspektiv.

e Medarbetarna lar sig forbattringsarbete och upplever en hdllbarare arbetssituation

e Patienterna upplevs av medarbetare som gladare vid kontakter
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