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Upphandling av sjukvirdsradgivningen, uppdrag

Forslag till beslut

Hilso- och sjukvérdsstyrelsen beslutar att uppdra till hilso- och sjukvérdsdirektSren att
genomfora en upphandling av Sjukvérdsradgivningen.

Arende

Héiso- och sjukvérdsstyrelsen uppdrog i maj 2007 till hilso- och sjukvérdsdirektSren att
utreda forutséttningarna for att upphandla landstingets sjukvérdsradgivning. Hélso- och
sjukvérdsdirektSren har dérefter uppdragit till Komrev inom Ohrlings
PricewaterhouseCoopers att genomfdra en férstudie infor en eventuell upphandling.

I konsultbolagets rapport redovisas antalet hanterade samtal, kostnader per samtal
véntetider m m. For vissa variabler gors ocksd jimforelser med sju andra landsting inom
1177-verksamheten. I dessa jamforelser framkommer bl a att 50% av samtalen till
landstingets sjukvardsrddgivning far svar inom tre minuter och 89% inom 15 minuter,
vilket &r i paritet med genomsnittet for de &tta jimfSrda landstingen. Vad giller de
ckonomiska métten framkommer att sjukvéardsradgivningen i vart landsting har nigot
hogre kostnader per besvarat samtal éin genomsnittet och att skillnaden #r 40 kr per
samtal jamfort med det landsting som har den légsta kostnaden (Landstinget
Gévleborg). Hér bor dock beaktas att de ekonomiska jimforelserna #r grundade pa
budgetuppgifter och inte pa de faktiska kostnaderna, samt att det forekommer vissa
variationer i uppdragen mellan sjukvardsradgivningarna.

Hélso- och sjukvardsavdelningens bedémning 4r att sjukvardsradgivningen under det
senaste dret forbittrat kvaliteten och tillgingligheten och dven varit drivande i
utvecklingen inom 1177-landstingen. Det bsr dock finnas méjligheter att ytterligare
forbattra tillgdngligheten och forkorta véintetiderna for inkommande samtal. Dessutom
bor det finnas mdjligheter att effektivisera verksamheten och dirmed minska kostnaden
per samtal. Genom en upphandling av sjukvardsradgivningen kan en ny entreprendr 3
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mdjlighet att fortsétta att utveckla verksamheten inom det nationella 1177-systemet och
0ka kostnadseffektiviteten. Antalet tinkbara anbudsgivare #r sannolikt begrinsat, vilket
dock inte bor hindra att anbuden som kommer att avges uppfyller landstingets krav pa
kvalitet, tillgdnglighet och kostnadseffektivitet.

Justerandes sign Sign Utdragsbestyrkande Utdrag till



Ohrlings
PRICEAATERHOUSE(COPERS

Radgivningsrapport*

Forstudie av Sjukvardsradgivningen infér
beslut om eventuell upphandling

Landstinget i Uppsala lan

Oktober 2007

Anders Térnqvist

(D

*connectedthinking



Ohrlings
PRCEAVATERHOUSE(COPERS

1 BAKGIUNG. ...t 3
2 UPPAIAE ..ottt oeeeeeeeeeesees e 3
3 MEEOU ...ttt s oo oo 4
4. SJukVArdSIAAIVIINGEN w......coocvvrernrieerssieeeee oo oo 4
R S L o OO 4
4.2 VerksamhetSbesKriviing ............ooeivveervoesoveoeneeeoseeeosseoee oo 5
4.2.1 ML 0Ch UPPATAZ cvvveecveeecveerccaniiee e oo eeeeeeseeoee 5
422 PIESIAONET covc.ooveoceeeeecersiseeee oo oo oeeoee oo 5
4221 Samtale e 5
4222  TillgANglghet ......cccviiirecimioeeeieeeeeese oo 10

4.2.3  Sammanfattning Prestationer ............iv..ovoveeeoeesovesmseosoooooooooooooooo 11
A28 KVALIEL. cooveoeveece e 11
4.2.5  KOSIAUET oot see et oo 11
42,6 BemManNIng........coccceeirvovrreniseceienseseeoeeee oo 12
42,7 KOMPEIENS ovvooovovicecemresnisi oo e 12

4.3 StyrkOr 0Ch SVAZNEIET c.vvvv.vvvreceeeesreeeseeteeeseecees e ces e oeseooeeoeooooeeeeeos 13
4.4 Erfarenheter frén andra landSting ..............c..oovovecoemmmmmesooooooooo 14
Se UPPhandling........coouecvovoccceececcrnsie e 15
5.1 Juridiska forutsdttningar ..........oooeeeevreveeeooo. et 15
5.2 MOjliga anbudSZIVAIE .........coeeemreerirensirieeeeeeeceeeesee oo oo 15
6. SIULSALSEE ceovvvereisissie s siceeeececeeeesass e seeate e eeseeee e e et seee oo eeoeeeeeeeese oo 15

@



Ohrlings
PRICEAATERHOUSE(COPERS

Bakgrund

Hilso- och sjukvérdsstyrelsen beslutade den 21 juni 2005 att landstingets
sjukvérdsridgivning skulle anslutas till den nationella sjukvardsradgivningen och 1177-
systemet. Landstinget har tecknat avtal med Sjukvardsrddgivningen AB (SVR AB) om
anslutningen. Den 1 februari 2006 driftsattes systemet och den 1 juni samma &r kunde
allménheten borja ringa till 1177,

I maj 2007 fick hilso- och sjukvardsdirektéren i uppdrag av hilso- och sjukvardsstyrelsen
att utreda forutsittningarna for att upphandla Sjukvardsrddgivningen.

Komrev inom Ohrlings PricewaterhouseCoopers har engagerats som extern konsult for att
genomfora en forstudie infor en eventuell upphandling,

Uppdrag

Férstudien ska belysa for- och nackdelar med drift av Sjukvérdsradgivningen i egenregi
respektive av privat entreprendr samt huruvida en upphandling kan forbittra
tillgéngligheten och kostnadseffektiviteten i tjinsten. F6rstudien ska belysa verksamheten
inom ramen for 1177-systemet.

Forstudien ska omfatta:

» Beskrivning av Sjukvardsradgivningens verksamhet
(uppdrag, volymer/prestationer, bemanning, kostnader, tillgéinglighet,
samordning/samverkan meilan Sjukvéardsradgivningen och vardgivare i linet samt
med Sjukvardsridgivningen i andra lin mm).

» Jamforelser med Sjukvardsrddgivningen i ndgra andra landsting
(uppdrag, volymer/prestationer, bemanning, kostnader, tillginglighet,
samordning/samverkan mellan Sjukvardsridgivningen och vardgivare i linet mm)

» Analys av eventuella problem i Sjukvardsridgivningens verksamhet (ekonomi,
prestation, kvalitet) samt forslag pé hur eventuella problem och brister i dagens
verksamhet kan dtgirdas med bibehallet och/cller fSrindrat uppdrag och ekonomi.

» Vilka for- och nackdelar finns det med drift av Sjukvérdsradgivningen i egen regi
respektive pé entreprenad?

> Hur ser de juridiska forutséittningarna ut i landstingets avtal med
Sjukvérdsradgivningen AB for Svergéng till alternativ drift?

()
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» Har nfigot annat landsting som #r anslutet till 1177 valt alternativ drift av
Sjukvardsradgivningen? Vilka erfarenheter har de av upphandlingen och driften?

» Vilka foretag 4r troliga/mgjliga anbudsgivare vid en eventuell upphandling?

Metod

Studier av dokument och sammanstéllning av verksamhetsuppgifter och statistik.
Intervjuer med verksamhetschef, representant f5r SVR AB samt utredare vid Landstingets

kansli 1 Uppsala.
Sjukvardsradgivningen

Allmaént

Sjukvirdsridgivningen SVR AB erbjuder medborgarna rdd om vird pa webb och telefon -
dygnet runt. Bolaget driver Sjukvardsridgivningen.se som ir en servicetjinst for hilso-
och sjukvardsinformation pA nitet.

Agare &r samtliga landsting och regioner samt Apoteket AB.

Sjukvardsrddgivningen SVR AB beriiknas omsitta cirka 106 miljoner kronor under 2007
och finansieras av dgarna, som &r landsting/regioner och Apoteket AB, samt av
Dagmarmedel.

Idag kan den som bor i Region Skéne, landstingen i Kronoberg, Givleborg, Jamtland,
Ostergotland, Landstmget Dalarna, Vistra Gotalandsregionen och Uppsala l4n né sin
sjukvirdsradgivning via det nationella kortnumret 1177. Ringer man 1177 far man rad om
vérd av en sjukskoterska och hjilp med att hitta ritt i vérden. Tjdnsten dr Oppen dygnet
runt.

Att 1177-tjéinsten idag finns tillgéinglig i 4tta landsting och regioner &r forsta steget mot att
hela Sveriges befolkning i framtiden ska kunna ringa 1177. P4 samma sitt som det finns
ett nationellt n6dnummer, 112, &r mélet att ha ett annat enkelt nummer som giller Gver
hela landet och som man alltid kan ringa nir man behdver komma i kontakt med
sjukvirden. Numret 1177 byggs ut successivt &ver landet.

Numret 1177 gér att ringa frén hela Sverige men fungerar olika beroende p4 var man
befinner sig:

Den som befinner sig i ett landsting eller region som #r anslutet till 1177-tjénsten blir
kopplad till deras sjukvirdsradgivning. Ringer man exempelvis frin Kronoberg kommer
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man automatiskt till Sjukvardsradgivningen 1177 i Kronoberg, Det giller bide om man
ringer frén en vanlig telefon och fran en mobiltelefon. Fér samtalet betalar man vanlig
samtalstaxa.

Om man befinner sig i ett landsting eller region som inte &r anslutet till 1177-tjinsten fir
man genom ett talsvar alltid reda pé vart man ska vinda sig istéllet.

Befinner man sig utomlands och vill nd Sjukvardsrddgivningen 1177 ska man ringa + 46
771 11 77 00.

SVR AB bedriver ett nationellt utvecklingsarbete i form av bl a nitverksméten for de
ingdende landstingen.

Verksamhetsbeskrivning

I detta avsnitt beskrivs verksamheten ndrmare vid Sjukvérdsrddgivningen i Landstinget
Uppsala lin. Jimforelser gors ocksd med verksamheten i andra landsting. Vid dessa
JémfSrelser &r det viktigt att notera att uppdragen kan skilja sig &t melian de olika
landstingen. I vissa landsting bestdr tjénsten i stort sett bara av sjukvardsradgivning medan
det i andra kan ing4 ytterligare uppdrag. Exempelvis bokar Sjukvardsradgivningen i
Uppsala lin besck till Uppsala hemlikatjour (UHABY) och till Jouren i Enképing samt till
Huslakarakuten i Uppsala.

Mal och uppdrag

Sjukvérdsradgivningens malsiittning dr att ge trygghet till befolkningen genom
kvalificerade rid, gott bemdtande samt god tillginglighet.

Sjukvardsradgivningens uppdrag &r att ge rad och hdnvisning till befolkningen i syfte att
styra vardfloden till bista effektiva omhéindertagandeniva. Sjukvardsradgivningen #r ett
komplement till Primérvarden. Forvintningarna 4r att kétider kortas for befolkningen samt
att omfSrdelningseffekter kan redovisas genom att bestk styrs fran akut- och
jourmottagningar till Primérvérd samt egenvérdsrid.

Sjukvérdsridgivningen bokar bessk till UHAB (Uppsala hemlikarjour) och till Jouren i
Enk&ping samt till Huslikarakuten i Uppsala. Frdn och med &r 2008 kommer man att boka
besok till Uppsala nirakut.

Radgivning erbjuds pa sju sprak férutom svenska; arabiska, persiska, kurdiska, turkiska,
italienska, finska och engelska.

Prestationer
Samtal

Sjukvérdsridgivningen foljer verksamheten noggrant och har ett uppfSljningssystern ur
vilket en méingd uppgifter kan himtas. Viktiga prestationsmatt dr antalet inkommande och
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hanterade samtal, vintetider, genomsnittliga samtalstider och antalet samtalsminuter per
timme.

Regelbundna uppftljningsméten sker ocksd av avtalet mellan SVR AB,

Sjukvérdsrddgivningen Uppsala, primérvirdsledningen och landstingets kansli. Vid dessa
tréffar sker bl a en genomgang av olika prestationsmatt.

Antal samtal SVR
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Kiilta: Sjkvilrdsrddgivningen

Diagrammet ovan visar antalet inkommande samtal for perioden 2004 t o m juli 2007 som
besvarats. Noteras bor att 1177 - verksamheten successivt byggts upp sedan ar 2005 da
verksamheten startade under dagtid och endast Uppsala kommun var ansluten.
Verksamheten i dess nuvarande form byggdes upp under &r 2006 och startade forst under
andra halvéret 2006. Det innebir att jamforelser med tidigare &r 4r svéra att gora. Dock
kan konstateras att antalet inkommande samtal har $kat mellan &r 2006 och motsvarande
period 2007.

For vissa av de inkommande samtalen bedémer systemet kitiden till mer &n 15 minuter.
Den uppringande erbjuds da att bli uppringd av en sjukskéterska, s k call-back. Dirutéver
sker dteruppringningar som kan bero p att tid bokats pd en vardcentral, att en likare
kontaktats, att sjukskoterskan ringer ett uppfSljningssamtal till en patient eller att annan
virdguidning sker. Det innebir att det ir fler samtal som hanteras. 1 bilden nedan framgér
de hanterade samtalen i forhdllande till de inkommande.

©
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Antal hanterade samtal SVR 2007
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Kalla: Sukvdrdsrddgiviingen

Under 4r 2007 har varje ménad hanterats i genomsnitt ca tretusen fler samtal in vad som
inkommit. Det betyder att ca var femte samtal beror pa att sjukskoterskan av olika
anledningar ringer upp patienten.

Antalet hanterade samtal dr under 2007 ca tvdtusen fler per manad jimfort med &r 2006.
Se bild nedan.

Totalt antal samtal
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Enligt Sjukvérdsrddgivningens halvirsrapport fr 2007 fran har kapaciteten for de forsta
ménaderna 2007 6kat med ca 15 procent jamftrt med &r 2006. Samtalsflidet har 5kat med
4] procent.

I kommande bilder gors jimftrelser mellan landstingen/regionerna’ som &r anslutna till
1177-systemet. Systemet med jémforelser 4r under uppbyggnad och utvecklas stindigt i
syfte att Oka jimférbarheten. Jimforelserna avser juli och augusti ménad 2007.

Antal paringningar och besvarade samtal. Augusti.
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Antalet inkommande och besvarade samtal #r flest i Vistra Gotaland, Antalet
inkommande samtal i LUL &r ungeflir lika stort som i Landstinget Givleborg och
Landstinget i Ostergétland. Med inkommande samtal menas i detta sammanhang agnfalet
pdringningar, dvs s& ménga samtal har ringts till Sjukvardsrddgivningen. Det innebir att
for en person som ringer om flera génger, pga att han/hon sjilv valt att [igga p4 eller inte
fatt svar, s registreras varje paringning som ett inkommet samtal. Med besvarade samtal
avses samtal med sjukskdterska.

I ndsta tabell visas andelen besvarade samtal i forhallande til} antalet paringningar
(exklusive de som fagt pd inom 20 sekunder).

: LUL-Landstinget Uppsala l4n, JLL-Jimtlands [4ns landsting, LTK-Landstinget Kronoberg, RSK-Region
Skéne, LGB-Landstinget Gévleborg, LiO-Landstinget i Ostergtitland, LDA-Landstinget Dalarna, VGR-
Vistra Gétalandsregionen.
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Tabell 1. Besvarade samtal i forhdllande till antalet inkommande samtal (exkl de som lagt
pd inom 20 sekunder). Augusti 2007. Procent

Nationellt LUL JILL LTK RSK LGB LiO LDA VGR
virde

77 75 90 91 71 65 94 92 75

LUL har ett samarbete med Landstinget Givleborg® som innebir att samtal kopplas till
Gavleborg vid toppar. Dessa samtal riiknas i statistiken for LUL som ej besvarade, vilket i
sammanstéllningen ovan betyder att andelen besvarade samtal #r nigot underskattad for
LUL.

Antalet samtal per sjukskdterska och timme samt den genomsnittliga samtalstiden ses i
nésta bild.

Antal samtal per ssk och timme samt genomsnittlig samtalstid

M Hanterade samtal per sskftim
M Gencmsnittlig samtalstid

LUL JLL LTK RSK LGB L% LDA VGR Nationallt
viirde

Béde antal samtal per timme och den genomsnittliga samtalstiden 4r forhallandevis hoga
for LUL. Den genomsnittliga samtalstiden for augusti méanad #t 7,5 minuter vilket &r hogst
av jimforda landsting. Noteras bor att det { uppdraget ingér inte bara radgivning utan
ocksé att boka tider och/eller héinvisa till andra virdgivare.

? Ett samarbete ska ocksA under september médnad inledas med Landstinget Dalarna och Jimtlands lins
landsting.

®
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Ett annat métt pd genomforda prestationer 4r den totala samtalstiden per timme, dvs hur
stor del av en timme som en sjukskéterska talar i telefon. Tabellen nedan visar virdet for
augusti méanad,

Tabell 2. Total samtalstid i minuter per timme.

Nationellt TLUL JLL LTK RSK LGB LiO LDA VGR
viirde

37 42 38 29 44 40 36 33 34

Den totala samtalstiden per timme 4r hég i LUL jamfort med flertalet andra 1177-
landsting. Samtalstiden per timme kan vara en indikator pa personaltétheten, vilket i s3 fall
skulle betyda att Sjukvardsradgivningen i Uppsala har en frhillandevis lag
personaltéthet. Detta styrks ocksa av att SVR centralt har den bilden. Sammantaget
indikerar detta ett effektivt utnyttjande av tiden.

Tillganglighet
Tillgingligheten miits inom 1177-landstingen p4 flera siitt. Besvarade samtal inom 3
minuter, inom 15 minuter, besvarade samtal i procent av inkommande samtal.

Andel samtal i de inom 3 respektive 15 minuter | relation till inkormmande sarmtal, Augusti
2007. (Procent)

9y 28

100 T3 55

90 i L)

81 81
80 4
70 1

M Andel besvarade incm 15 min
Ande) samtal besvarade inom 3 min

LuL JLL LTK RSK LGB Lid LDA VGR  Nationelit
virde

Andelen besvarade samtal inom 15 minuter ligger for augusti manad i nivi med det
nationella virdet.
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Enligt Sjukvérdsradgivningen i Uppsalas métningar ir medelvintetiden i k6 vid den
senaste mitningen (augusti) ca 10 minuter frdn att i bérjan av ret varit mellan ca 15 och
ca 40 minuter. Minskningen av medelviintetiden har fortsatt under bérjan pa september
och uppgér for de firsta dagarna i manaden till ca 5 minuter.

4.2.3 Sammanfattning prestationer

Vid jamforelser av prestationer bdr det noteras att uppdragen ser olika ut for
sjukvérdsrddgivningama. Dock kan konstateras att for Sjukvardsridgivningen i Uppsala
har antalet samtal tkat mellan 2006 och 2007, tillgingligheten har forbattrats, antalet
samtal per ssk och timme dr relativt hdgt, samtalstiden dr férhallandevis lang och andelen
besvarade samtal dr nigot ligre 4n riksgenomsnittet (enligt tabell 1).

4.2.4 HKvalitet

Den upplevda kvaliteten pa sjukvérdsridgivningens tjfinster mits genom en regelbundet
dterkommande kundunderstkning. Undersékningen gors genom intervijuer med ett urval
av dem som ringt sjukvérdsradgivningen. Resultaten av undersskningen visar att LUL far
ett bra resultat inom i stort sett alla omraden; viintetider, bemétande, kompetens, och hur
vil tjéinsten motsvarar forvintningarna. Som vergripande “betyg” uppger 69 procent att
de anser att tjinsten &r mycket viirdefull och 92 procent tycker att tjinsten motsvarade
eller vertriffade forviintningarna.

En ytterligare indikator pa kvaliteten @ hur manga av de inringande som foljer raden. I
miitningen avseende augusti uppger 87 procent av de inringande detta. Den nationella
siffran &r ocksé 87 procent, &vriga landsting varierar meilan 72 procent och 97 procent.

Under hésten 2007 ska en undersékning géras av den medicinska kvaliteten.

4.2.5 Kostnader

Den totala budgeten for verksamheten i Uppsala uppgar till 16 705 420 kr. I detta ingér
kostnader for personal, 1177-tjinsten samt lokaler och stéd.

Kostnaden for 1177 tjéinsten uppgar till 4,25 kr * befolkningsunderlaget 301 370 personer,
vilket betyder ca 1 280 000 kr. Fér detta erhlls telefonisystem, rddgivningsstsd,
kompetensprévning, utbildning, uppfbljning, marknadsfring och information.

Utifran de uppgifter som funnits tillgéngliga for denna fSrstudie &r det svért att pé ett
korrekt sitt berdkna ett nyckeltal for jamfSrelser av kostnaden per samtal. Vid en sidan
Jjimforelse méste h#nsyn tas till skillnader i uppdrag och eventuella skillnader i vilka
kostnader som omfattas av budgeten for respektive landstings sjukvardsradgivning.

Den sammanstillning som presenteras nedan baseras pd perioden juli, augusti och
september 2007. Det genomsnittliga antalet samtal per ménad for denna period har
multiplicerats med tolv for att fa en uppskattning av rssiffran. Observeras bor att
uppgifterna avser besvarade samtal, alltsd ingdr inte for Sjukvardsradgivningen i Uppsala
den relativt stora andel samtal som 4terupprings. Antalet dteruppringningar r enligt
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uppgift frdn SVR AB betydligt mindre i de Gvriga landstingen. Viss reservation méaste
ocksi goras for budget-uppgifterna diir skillnader kan forekomma mellan ex vis hur
lokalkostnaderna hanteras.

Tabell 3. Kostnad per besvarat samtal. {Kronor)

LUL JLL LTK RSK LGB LiO LDA VGR

122,44 117,24 121,47 131,31 83,50 103,01 111,11 iu

Om hénsyn tas till dteruppringningssamtalen (dvs miiter antalet hanterade samtal) sjunker
kostnaden per samtal till ca 88 kr for Sjukvérdsradgivningen i LUL. Motsvarande
berikning har inte kunnat géras for de Ovriga, men di vriga landsting inte har lika manga
dteruppringningssamtal blir skillnaden i kostnad f5r dessa inte lika stor mellan kostnad per
besvarat och hanterat samtal.

Sammantaget indikerar detta att kostnadseffektiviteten i relation till dvriga landsting inom
1177 &r tillfredsstillande.

Bemanning
1 verksamhetschef . 0,50 tjinst

2 teamchefer. 1,0 tjdnst

24 tillsvidareanstillda ssk. 16 tjinster

22 timanstillda. 3,5 tjanster f5r semester, sjukdom

Sammanlagt bestar bemanningen av 21 tjinster fordelat pé 49 personer.

Kompetens

De som rekryteras till Sjukvirdsridgivningen har grundkompetens som sjukskésterska med
specialistutbildning inom &ppen hilso- och sjukvérd, akutsjukvard eller barn. Erfarenhet
frédn telefonrddgivning och sprakkunskaper 4r meriterande.

Under uppbyggnadsfasen riktades rekryteringen dven mot sjukskdterskor som arbetat med
verksamhetsutveckling.

» 25 ssk har en eller flera av de specialistutbildningar som efterfrigas
* 13 ssk har utbildning i telefonrddgivning (10p)

® 39 ssk har erfarenhet som ssk mer &n 15 ar
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o 40 ssk har mer &n tva ars erfarenhet av telefonrddgivning
* 2 ssk har specialistutbildning inom fSretagssjukvard

Alla sjukskéterskor har specialistkunskaper inom négot omrade. Rekrytering har skett si
det finns en bas med specialistutbildade sjukskéterskor, men ocksa sjukskoterskor med
erfarenhet frdn ex vis, infektion, 8gon, 6ron, gyn, neurclogi, handkirurgi, cardiologi, hud
och ortopedi.

En av sjukskoterskorna ér utbildad omvérdnadshandledare.

Mdjlighet for ssk att radfraga ldkare finns i dag genom jourmottagningen som ligger inom
SVR:s verksamhetsomréde. En likare kommer att anstillas pd deltid hosten 2007 for
[177-tjiinsten for verksamhetsutveckling och medicinsk kompetensutveckling for
sjukskdoterskorna,

Utbildning i telefonrddgivning (10 p) erbjuds pé arbetstid ca 5-7 ssk per ar.
Personalen deltar ocksa i olika typer av internutbildningsinsatser, bl a i datakunskap,
samtalsmetodik, medicinska foreldsningar, ergonomi, journaldokumentation.

Sammanfatiningsvis kan konstateras att kompetensen #r hisg och att tgiirder sker for att
vidmakthélla och utveckla kunskaper och kompetens.

Styrkor och svagheter

Sjukvardsradgivningen med dess nuvarande verksamhet och tekniska 16sning byggdes upp
under &r 2006 och startade forst under andra halvaret 2006, vilket innebir att de varit
iging under relativt kort tid. En ny verksamhet med ny teknik dras alltid med vissa
ink&rningsproblem. Att organisation och teknik har trimmats kan konstateras bl a genom
att tillgéingligheten blivit bittre. En ny entreprendr behéver troligen en viss tid for att
trimma sin organisation i en ny miljo.

Sjukvérdsradgivningen i Uppsala ingdr i ett néitverk med andra landsting inom SVR AB.
Fordelarna med detta #r bl a att erfarenheter och kunskaper kan spridas mellan landstingen
och att en samverkan av mera operativ karaktir kan fSrekomma. Samverkan sker idag med
Landstinget Giivleborg framfbrallt nattetid men #ven ibland dagtid. Samverkan #r ocksa
inledd med Jimtlands l4ns landsting och Landstinget i Dalarna. Arbetet med detta
fortsitter under hdsten 2007,

Inom Landstinget Uppsala ldn samverkar Sjukvardsradgivningen med Vardcentralerna vid
driftsavbrott. Exempelvis stingde Oregrunds vérdcentral under tva veckor i maj och via
1177 kunde befolkningen fa kontakt med varden och hiinvisas till annan vardcentral vid
behov.
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En ny operat6r behGver betriffande samverkan/samarbete finna former for detta.
Samverkan och samarbete kan dock finnas mellan landsting som har en annan gemensam
operatdr. Exempelvis uppger MedHelp AB att de har ett samarbete melian de landsting
som &r deras kunder.

Erfarenheter fran andra landsting

Landstinget Géivleborg gjorde under véren ar 2006 en utredning angéende
forutséttningarna fr en upphandling av sjukvérdsradgivning. I utredningen gors en
konsekvens- och riskanalys av filjderna av en eventuell ny entreprendr. 1 analysen
konstateras att SVR ér ett redskap for prioritering och styrning av patientstrdmmar och att
ddrmed uppdraget till en framtida entreprensr maste vara tydligt och med hogt stillda
kvalitetskrav. Vidare sigs att om mélet med en upphandling #r att frimst minska
kostnaderna finns en risk att en privat aktsr har mycket htga produktionskrav pa
sjukskdterskorna och att det medfor en pressad arbetssituation.

I Landstinget Gévleborg 4r mélet att ingen sjukskéterska ska arbeta 100 procent pd SVR
dd de inte anser detta vara hilsosamt. I risk- och konsekvensanalysen hinvisas i detta
avseende till Arbetsmiljéverket som skriver att arbete pa call-centers riskerar bli
begrénsat, styrt och bundet. Arbetsmiljverket menar ocks4 att om call-centret 4r
integrerat med ett foretags Svriga verksamhet sa finns det i regel fler mojligheter att
organiscra arbetet pa ett sétt som underlittar variation, bade fysiskt och mentalt. En
slutsats i Landstinget Gévleborgs riskanalys 4r att en privat aktdr inte kan erbjuda denna
variation i arbetet.

I riskanalysen sigs vidare att en entreprendr kan ha begriinsade kunskaper om
forutsittningarna som gller for linets hilso- och sjukvérd vilket kan medftra felaktiga
hénvisningar av patienter som kan innebira fara for patientsikerhet och kvalitet.
Landstinget Vistmanland avbrot ett samatbete med en entreprendr sommaren 2004 av bl a
detta skil. Landstinget Gévleborg menar vidare att den nuvarande personalen har hég
kompetens och ménga #r specialistutbildade i telefonrddgivning, Om merparten av
personalen vid en upphandling inte véljer att ta anstillning hos den nye entreprendren
finns en risk £r kompetensforlust som kan leda till simre kvalitet pa tjénsten som ytterst
kan innebira att landstinget tappar styrningen av patientflsdet.

Landstinget Gévleborg beslutade i april 2006 att genomfbra en upphandling avseende
extern drift av Sjukvdrdsradgivningen. Upphandlingen genomfdrdes under sommaren och
resulterade i tva externa anbud. Efter utvirdering av anbuden konstaterades att det inte
blev ndgon ekonomisk vinst med att privatisera Sjukvardsradgivningen. Upphandlingen
avbrots dirmed.
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Upphandling

Juridiska forutsattningar

Ett avtal finns uppréttat mellan Kommunforbundet (nuvarande Sveriges Kommuner och
Landsting) och Landstinget i Uppsala l&n. Avtalet som reglerar forutsittningarna for 1177-
tjinsten dr undertecknat 2005-09-20. Avtalet giller frén 2005-11-01 och for en period av
fyra &r. Avtalet upphor dérefter, dvs fran och med 2009-11-01 att gilla savida inte parterna
tréffat en Sverenskommelse om att avtalet ska forlingas med ytterligare tvé &r. Om ndgon
part vill forlinga avtalet ska detta meddelas senast sex ménader innan avtalstidens utging,
dvs senast 2009-05-01.

Landstinget far inte Sverlata avtalet eller rittigheterna i avtalet till annan utan motpartens
skriftliga godkiinnande.

Mdjliga anbudsgivare

I Landstinget Gévleborgs upphandling erhélls anbud frin tva anbudsgivare; MedHelp AB
och Core Care Primiirvard AB.

MedHelp AB hade ar 2006 uppdraget att skota sjukvardsradgivningen 4t tre landsting;
Stockholm ldns landsting (sedan 4r 2000), Landstinget Sérmland (sedan ar 2003) och
Landstinget i Varmland (sedan ar 2004). MedHelp AB uppger att de har olika
samarbetsl&sningar for de tre landstingen som de upplever #r vil fungerande.

Enligt bolagsordningen bedriver Core Care Primérvard AB primérvard genom att leda och
driva hélsocentraler och utfér medicinsk verksamhets sisom ldkarbesok,
sjukskéterskebesok, hemsjukvard m m. Bolaget bedriver 4ven sjukvérdsradgivning per
telefon och e-mail.

Slutsatser

Forstudien skulle belysa fr- och nackdelar med drift av Sjukvardsradgivningen i egenregi
respektive av privat entreprendr samt huruvida en upphandling kan forbattra tillgsinglighet
och kostnadseffektivitet.

Utifréin den begrinsade studie som gjorts #r det enligt min beddmning svért att dra
slutsatsen att en upphandling skulle ge betydande vinster, ekonomiskt och/eller
kvalitetsméssigt. Detta grundat pa att prestationerna ligger i linje med Ovriga landsting
inom 1177-systemet och att den upplevda kvaliteten uppfattas som god. Atggirder som
eX vis Gversyn av scheman och bemanning har vidtagits for att ytterligare forbttra
tillgingligheten och korta viintetiderna. Verksamhetens kostnadseffektivitet synes i
relation till Svriga landsting inom 1177-omradet vara tillfredsstillande. Effektiviteten
synes ocksé vara god utifrin antalet samtal per sjukskoterska och timme.
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Vid en samlad bedémning b6r ocksa erfarenheterna fran Landstinget Gavleborgs
upphandling végas in dir upphandlingen avbréts pga att inget av de inkomna anbuden
kunde konkurrera prisméssigt. Kostnaderna med att genomfra en upphandling bér stillas
mot de eventuella vinster som kan forvintas.
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