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Sammanfattning

Sammanfattning

I denna utredning fokuseras styrnings- och organiseringsrelaterade utma-
ningar for 1177 pd telefon i Vastra Gotalandsregionen. 1177 ér nationell tjanst
dit invanare kan vinda sig for rad och stod gillande sjukvard via websidan 1177.
se eller via tjinsten 1177 pa telefon. Baserat pa tidigare forskning problematise-
ras hilso- och sjukvarden som en sérskilt utmanande sektor att styra och orga-
nisera ddr malkonflikter dr vanligt forekommande och dir effektivitet kan for-
stas ur olika perspektiv. Studiens syfte ar att generera kunskap om féreliggande
styrningsutmaningar i verksamheten och utifran dessa lirdomar bidra med ett
underlag for verksamhetsutveckling med fokus pé effektivitet. Syftet forutsitter
en forstaelseorienterad genomlysning av verksamhetens syfte, styrning och or-
ganisering vilket foranlett en kvalitativ studiedesign dér 20 intervjuer och olika
dokument utgér huvudsakliga killor till data.

Studiens resultat visar att 1177:s styrning och organisering sker i en kontext
av konkurrerande virdesystem dar olika aktorsgrupper innehar olika perspektiv
pa verksamheten och dess styrning. Resultaten mojliggér en utvecklad analys
och diskussion kring tre framvixande perspektiv pa verksamheten: bestillarper-
spektivet, utforarperspektivet samt professionsperspektivet. I rapporten konsta-
teras att samtliga perspektiv innefattar ett fokus pa yttre effektivitet, men med
olika malbilder. Vidare diskuteras hur de renodlade perspektiven i praktiken
utgor en sammansatt styrningsutmaning som bedéms gynnas av en mer inter-
aktivt orienterad styrning som bygger pa en utvecklad dialog mellan bestillare
och utférare. Vidare foreslas utifran studiens resultat och analys ytterligare ett
antal forbittringsforslag med okad effektivitet i verksamheten som utgings-
punkt. Dessa inkluderar en utvecklad maluppf6ljning dir fler kvalitetsmatt tas i
beaktande, tydligare strategier och metoder fran utforarens sida for att na 6kad
effektivitet och tillginglighet samt justeringar i den redan tillimpade malrelate-
rade ersittningsmodellen.



Inledning

Inledning

Hilso- och sjukvéardssystem dr bade komplexa och omfattande till sin karaktar.
Utover att systemen omfattar olika virdnivier som prehospital vird, primar-
vard eller specialistvard sa inrymmer ocksa systemet olika aktorsgrupper som
politiker, tjanstemin och professioner. I likhet med andra offentliga tjinster
sa priglas hilso- och sjukvird dessutom av malkonflikter och osikra kausala
samband vilket skapar utmaningar ur ett styrnings- och organiseringshinseen-
de. En vanligt férekommande effekt av dessa omstindigheter 4r upplevelser av
bristfillighet gillande exempelvis kontroll, uppf6ljning, samverkan och effekti-
vitet, i synnerhet pa en systemovergripande niva (Vakkuri, Johanson, Feng, &
Giordano, 2021).

I denna utredning fokuseras styrnings- och organiseringsrelaterade utma-
ningar for 1177 pd telefon, en del av det svenska sjukvardssystemet dit invinare
kan vinda sig for att fa medicinsk radgivning. Bakgrunden till denna utred-
ning &r upplevd osikerhet kring huruvida Vistra Gétalandsregionen (VGR)
pa ett andamalsenligt och effektivt sitt styr och organiserar 1177:s verksam-
het. I VGR tillimpas en sé kallad bestillar-utférarmodell dir ambitionen ar att
uppna en renodlad rollférdelning mellan & ena sidan de politiska nimnder och
forvaltningar som bestiller vard, och & andra sidan de politiska nimnder och
forvaltningar som sedan utfor bestilld vard. Savil organisationsformen som
hilso- och sjukvardens generella komplexitet vicker fragor om effektivitet, an-
svarsutkravande och utmaningar relaterade till att bestalla och f6lja upp vérd-
tjanster for att ndimna nagra (Berlin, 2006).

Syfte

Utifran bakgrundsbeskrivningen foreligger ett behov av en fordjupad analys
gillande Vistra Gotalandsregionens tjanst 1177 pd telefon utifran ett styr-
ning- och organiseringsperspektiv. Studiens syfte ar att generera kunskap om
foreliggande styrningsutmaningar i verksamheten och utifran dessa lirdomar
bidra med ett underlag f6r verksamhetsutveckling med fokus pa effektivitet.
Syftet forutsitter en forstielseorienterad genomlysning av verksamhetens syf-
te, styrning och relationer till andra delar i vardsystemet och detta fran ett fler-
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aktorsperspektiv. En viktig del i analysen blir darfor att belysa centrala aktérs-
gruppers eventuellt divergerande uppfattningar och tolkningar avseende olika
styrningsrelaterade aspekter av verksamheten.

1177 i korthet
1177 i4r nationell tjanst dit invanare kan vinda sig for rdd och stod gillande
sjukvard. Tjdnsten bestar dels av webbplatsen 1177.se dér bade invénare och
vardpersonal kan logga in for att ta del av personliga e-tjanster samt fa rad och
annan information om bland annat behandlingar, regler och rittigheter. Bero-
ende pa var man bor si anpassas innehallet automatiskt for att ge relevant och
aktuell information gillande invanarens egen region. Utover 1177.se ar ocksa
1177 ett nationellt telefonnummer dit invanare kan ringa dygnet runt for att
fa personlig sjukvirdsradgivning av sjukskoterskor. Varje ar besvaras ungefar
fyra miljoner samtal nationellt av ca tva tusen sjukskoterskor'. 1177 utvecklas
standigt och nya tjanster och tekniska 16sningar tillkommer. Exempelvis finns
sedan 2019 en applikation dér invidnare kan na bada tjansterna. Pagiende ut-
vecklingsprojekt omfattar flertalet omraden inom tjinsten, men med sarskild
béring pa den telefonbaserade delen av tjinsten kan nimnas framtagandet av
ett nytt verksamhetsstdd som kommer ersitta radgivningsstodet under 20232
Organisatoriskt kan 1177 beskrivas som ett gemensamt varumérke i samar-
bete mellan Sveriges kommuner och regioner och foretaget Inera AB, ett fore-
tag som i sin tur 4gs av kommuner och regioner tillsammans med SKR Foretag.
Nagot forenklat kan man séga att Inera ansvarar for den digitala infrastrukturen
inklusive radgivningsstod for 1177 medan varje region driver sin egen verk-
samhet for sjukvardsradgivning:

Teoretiska utgangspunkter

Analysen tar sin utgangspunkt i centrala dimensioner uppmirksammade i lit-
teraturen. Att genomféra analysen utifran olika perspektiv ar berikande efter-
som det innebdr att den blir mer nyansrik. All organisationsanalys bor goéras
med beaktande av att det finns olika avvigningar som gors vid organisering och
styrning som innebir att vissa saker kan optimeras vid vissa val, medan andra
saker paverkas mindre positivt eller kanske inte alls. I en sektor dir i regel flera

1 https://www.1177.se/Vastra-Gotaland/om-1177/om-1177/
2 https://www.inera.se/utveckling/forsta-linjens-digitala-vard/1.fldv-verksamhetsstod-
sjukvardsradgivning/
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och motstridiga mél finns ir detta en viktig utgingspunkt (Berlin & Kastberg,
2011). En sddan motstridighet som alla verksamheter i ndgon man maste han-
tera handlar om avvigningen mellan inre och yttre effektivitet. Med inre ef-
tektivitet avses forméagan att bedriva s& mycket verksamhet som méjligt med
s liten resursatging som mojligt. Genom att utveckla verksamhetens sitt att
arbeta, men ocksa genom att vilja ritt fokus kan en hog inre effektivitet upp-
nas. Detta kan emellertid hamna i konflikt med den yttre effektiviteten, det vill
sdga hur pass relevant och efterfragat det som produceras ir. Ska verksamheten
varaihog grad standardiserad eller i hog grad kundanpassad ér en fragestallning
som avspeglar motsatsforhallandet mellan inre och yttre effektivitet.

I denna studie tar vi fasta pa tre centrala dimensioner. En forsta sidan di-
mension handlar om att forsta relationer utifran ett vertikalt perspektiv. En an-
dra sadan dimension handlar om att f6rsta verksamhetens relationer utifran ett
processperspektiv, ofta benimnt horisontella relationer. En tredje dimension
handlar om att uppmiérksamma koordinerings- och styrningsaktiviteter, som
béde relateras till en horisontell och vertikal dimension av verksamheten

Studien har ett uttalat ledningsperspektiv. Vi har tagit del och diskuterat
med ledningar pa olika nivaer hur de uppfattar arbetet under pandemin och
vad de tagit for matt och steg for att brett hantera Covid. Hur man styr och leder
och hur man séager att man styr och leder behéver inte vara samma sak. Det ser
vi ocksa som ett tillkortakommande med gjord studie. Vi har inte haft moj-
lighet att studera den praktik om vilken man séger sig ha styrt. Vi har ej heller
intervjuat medarbetare som utifran ett mer tydligt verksamhetsperspektiv kun-
nat beritta om sina upplevelser av nimnda atgarder samt vilka organisatoriska
forutsittningar de hade sett som 6nskvirda.

Vertikala relationer

I princip all verksamhet kan beskrivas utifran vertikala relationer. I en renodlad
situation handlar det om att det finns en 6verordnad enhet och en eller flera
underordnade. I det klassiska principal-agentteoretiska resonemanget (Berlin
& Kastberg, 2011) beskrivs det som att den dverordnade enheten vill ha nagot
utfort och agerar som principal medan den underordnade enheten utfor och
fungerar som agent. Detta kan ocksa dversittas till bestillare (principal) och
utforare (agent). Med detta som utgangspunkt kan sedan organisationer forstas
som en kedja av sddana relationer. Den utférande organisationen kanske bestar
av flera nivder som i sin tur kan beskrivas som 6ver och underordnade varan-
dra. Ett rimligt antagande ér att mal, prioriteringar och intressen i viss man kan
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komma att skilja sig &t mellan agent och principal. Med lingre kedjor av relatio-
ner 6kar dirmed ocksa komplexiteten.

I praktiken vet vi att bilden ar mindre renodlad an i idealfallet. Ofta age-
rar exempelvis inte bestillaren som en enhetlig part med en entydig malbild.
I stillet och som ér fallet i foreliggande fall ar bestillarsidan splittrad 6ver flera
parter. Dessa parter kan ocksd artikulera malbilder som ibland skapar en kom-
plexitet och ibland direkta motstridigheter. Samma sak giller f6r kedjan av
sammanlinkade relationer. Ett vanligt misstag ar att forsta en splittrad malbild
som ett sjalvklart misstag. Det ar litt gjort, inte minst eftersom det i styrnings-
litteraturen finns en tendens att fokusera och forsta situationer dir entydiga
malbilder aterfinns. Det dr emellertid vilbelagt att offentlig verksamhet alltid
verkar under méilkomplexitet och att reducera den i regel innebir att viktiga
virden inte beaktas (Hofstede, 1981; Hood, 1995). Att olika parter accentue-
rar olika mélbilder kan darfor vara berikande, fler dimensioner beaktas ju, om
idn konfliktgenererande.

Genom att genomféra en analys med fokus pé vertikala relationer ges en
mojlighet att fokusera malbilder och konflikter som kan finnas och framf6r allt
forsta olika aktorers agerande i relation till varandra.

Horisontella relationer

En annan central dimension att uppmarksamma ar de horisontella relationerna.
Hir handlar det om det samrore avgrinsade organisatoriska enheter har med
varandra. Ett sitt att nirma sig horisontella relationer &r att tala om verksam-
heter i termer av processer (Hellman, Kastberg & Siverbo, 2019). I resursom-
vandlingskedjan krévs att olika parter samarbetar for att ett slutmaél ska uppnas.
Det talas inte for inte i privat sektor om att processer kidnnetecknas av att de har
en kund. Processer beskrivs som floden av exempelvis information, dokument,
drenden och patienter (Bragato & Jacobs, 2003). En organisation kan utifran
den verksamhet som bedrivs beskrivas utifrin en eller flera sa kallade huvud-
processer. Det vill siga det som huvudsakligen produceras. Dessa kan sedan
brytas ner i olika delprocesser. Ibland uppmirksammas ocksa i sammanhanget
stodprocesser som inte dr en del av sjilva produktionen, men som ar avgérande
for att den ska kunna uppritthallas dver tid.

I férgrunden for analysen nir horisontella relationer sitts i centrum ham-
nar didrmed floden och processer. Olika delar i flodet kan ha olika kapacitet
och dirtill géra prioriteringar utifran olika mélbilder (Hellman et al., 2019).
I ett decentraliserat system finns det ocksa alltid risk att parter loser sina egna

10
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problem pé bekostnad av andra. Ju mer olika parter 4r beroende av andra, eller
for den delen skapar effekter for andra, desto storre vinster finns i en analys och
optimering utifrin dimensionen horisontella relationer.

Sammantaget innebéir uppmirksammandet av den horisontella dimensio-
nen att samroéret och samspelet mellan olika organisatoriska enheter som pa
olika sitt paverkar varandra hamnar i férgrunden for analysen

Styrning

All verksamhet kraver nagon form av styrning och koordinering (Okhuysen &
Bechky, 2009). Det kan bottna i ett behov av att sikerstilla att alla arbetar med
samma mal och intressen for 6gonen. Det kan ocksa handla om att ticka upp
tor den brist pd 6verblick och dirmed of6rmaga att handla koordinerat som
uppstar i mer omfattande verksamheter.

Styrning och organisering kan ske genom en mangd olika konkreta uttryck
och tekniker (Mintzberg, 1983). Mer principiellt delas ofta styrningen i littera-
turen in i tre olika kategorier. (1) Styrning kan vara regelbaserad. Det handlar
da om att ett visst beteende foreskrivs. En utvecklad regelstyrning kan skapa
effektivitet genom att sikerstilla att handlingar utférs pa ett specifikt forutbe-
stamt sitt. Det skapar goda grunder for att uppna likvirdighet och minska va-
riationen i det som produceras. (2) En annan styrprincip att forlita sig pa ar
att foreskriva resultat. Vi talar da om resultatstyrning. Genom att beskriva, de-
finiera och f6lja upp resultatet hamnar fokus pa vad som produceras och moj-
liggor dirmed en decentralisering. Hur saker sker kan &verlitas t exempelvis
underordnade nivaer. (3) Ett tredje alternativ ir styrningen utgar fran ett fokus
pa normer, virderingar och kunskap bland dem som utf6r verksamheten. Det
talas darfor i sammanhanget ibland om norm- och kulturstyrning. Vid detta
fokus i styrningen hamnar bade resultat och processer utanfér fokus och istil-
let ar det resurssidan av produktionen i form av de anstilldas kompetens och
férmdga som sitts i centrum.

De olika styrprinciperna upptrider i praktiken aldrig helt renodlade utan i
alla verksamheter sker det olika former av kombinationer. I vissa sammanhang
sker det emellertid ofta ett storre fokus pa det ena eller andra. Vid ett starkt
fokus pa horisontell samordning hamnar ofta regelstyrning i centrum. Om det
finns ett fokus pa relationen mellan de vertikala leden kan resultatstyrning vara
mer aktuellt eftersom det delvis hanterar riskerna som kommer med informa-
tionsasymmetri. I situationer med hogutbildade medarbetare kan det vara mer
aktuellt att forlita sig pa kulturstyrning.

11
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Som framgér gar det dirmed att forvinta sig att det dels ér viktig att beakta
vad det ar for kontext styrningen utovas i sett till verksamhetens art och de
verksammas kompetens och forutsattningar, dels att olika styrningsaktiviteter
pagar samtidigt och med olika intensitet. Det senare ér inte minst viktigt att
uppmirksamma eftersom olika styrinitiativ kan forvintas samspela olika val.

Till detta ska ldggas att styrning kan utdvas pa olika sitt. En dterkomman-
de distinktion dr mellan det mer distanserade ansvarsorienterade sittet, ibland
bendmnt diagnostisk styrning och ett mer interaktivt dialogbaserat sitt (Ma-
cintosh, 1985). Vid diagnostisk styrning sker framfor allt styrningen genom
att reaktioner sker pa avvikelser fran uppsatta mal och definierade standarder.
Idealbilden fo6r bestillarstyrning hamnar nira den diagnostiska styrningen ef-
tersom grundidén handlar om en kontraktsbaserad relation dér utforaren utfér
verksamhet dir sedan resultatet ligger till grund for en virdering och limplig
styrningsatgird. Formulering av mal sker siledes av principalen medan agenten
verkstaller. Detta forutsitter att principalen har god information och kunskap
som kan ligga till grund for styrningen. Vid interaktiv styrning sker malsittan-
det och planerandet i ett samspel, en dialog, mellan de olika involverade ak-
térerna. Gemensamt identifieras omraden f6r utveckling och relevanta delmal
sitts upp. Interaktiv styrning har darfér ocksa bendmnts explorativ styrning.
Som begreppen signalerar dr detta ett sitt som passar battre i situationer dér in-
formation och kunskap ér begriansad eller dir forutsittningarna dndras snabbt.
Studier indikerar att dialogbaserad styrning for med sig storre risk for oppor-
tunt beteende hos agenten och 6kad risk for negativa bieffekter, medan interak-
tiv styrning minskar dessa risker (Spekle & Verbeeten, 2014).

Sammantaget visar de teoretiska utgingspunkterna pé vikten av att i analy-
sen beakta relationer horisontellt och vertikalt, vilka styrprinciper som tillim-
pas samt hur de tillimpas

Tillvdgagangssatt
Denna studies genomférande bygger pa en kvalitativ metod, en vil etablerad
forskningstradition inom samhallsvetenskapen. Studien inleddes under augus-
ti 2022 och data i form av intervjuer och olika typer av dokument har samlats
in och analyserats i en iterativ process dér tematisk kodning av empiriska data
stegvis forfinats och tolkats utifrin studiens analytiska ramverk.

Totalt har 20 semi-strukturerade intervjuer genomférts i studien. Berérda
teman innefattar 1177:s kvalitet och uppdrag, vertikala perspektiv pa styrning
och uppféljning samt horisontella relationer till verksamhetens interaktions-

12
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milj6. Samtliga intervjuer utom en har spelats in och transkriberats. I det fallet
intervjun inte spelades in gjordes anteckningar lopande under samtalet. Urva-
let av respondenter har styrts av en ambition att fanga olika och kompletteran-
de perspektiv pa den komplexa styrning och organiseringskontext som utgér
offentlig sektor i allminhet och hilso- och sjukvérd i synnerhet. D4 regionen
tillimpar en sa kallad bestéllar-utférarmodell har det varit viktigt att genomf6ra
intervjuer med representanter frin modellens bada sidor. Vidare har urvalet
styrts av en ambition att intervjua bade chefer och medarbetare. Inkluderat i
de 20 intervjuerna r ocksd ett mindre antal s& kallade expertintervjuer. Bland
annat har intervjuer gjorts med representanter frin Region Stockholm i syfte
att férdjupa forstaelsen och finga erfarenheter fran regionens organisering och
styrning av 1177. Vidare har en expertintervju genomf6rts med personal med
sdrskild IT-kompetens i syfte att fa en fordjupad forstaelse for hur pigaende
IT-relaterade utvecklingsprojekt linkar in i 1177:s verksamhet.

De insamlade dokumenten varierar till form och innehall. Det handlar dels
om nyckeldokument i styrningen av verksamheten si som vardoverenskom-
melser. Dels har olika former av statistiska sammanstillningar samlats in och
analyserats. Vidare har olika informations- och utbildningsmaterial, rapporter
och andra relevanta dokument samlats in

Begrepp och férkortningar

1177: 1 det fall inte annat anges sa anvinds 1177 i betydelsen tjansten 1177 pa
telefon i Vistra Gotalandsregionen

HSN - hilso- och sjukvirdsnimnd (er)

Inringare: en regioninvanare som ringer in eller blir uppringd inom ramen fér
verksamheten inom 1177 p4 telefon.

Vardoverenskommelse: Den officiella benimningen pa det dokument som
reglerar bestilld verksamhet. Ordet bestillning anvinds omvixlande syno-
nymt med virdéverenskommelse i rapporten.

Vardgrannar: Virdgrannar innebir organisatoriska vard- och omsorgsenheter
inom och utom VGR som pa olika sitt paverkar eller paverkas av 1177:s verk-
sambhet.

Respondent: En person intervjuad i studien. Anvinds omvixlande med in-
tervjuperson eller rollbeskrivning som exempelvis tjinsteman, chef eller sjuk-
skoterska.

13



Beskrivningar av verksamhet, perspektiv och relationer

Beskrivningar av verksamhet,

perspektiv och relationer

I detta avsnitt redogérs for studiens resultat. Vid analysen av det insamlade
materialet visade det sig att det var poangfullt att ta fasta pa de olika perspektiv
som fanns representerade. Inte minst eftersom dessa ar viktiga att beakta for
att forsta den styrning som sker, de olika positioner som intas samt i nista steg
vilka utvecklingsmaoijligheter som finns.

Ett bestallarperspektiv pa 1177

Det formella uppdraget:

Varje region bedriver sin egen verksamhet under varumarket 1177. Det inne-
bir foljaktligen att det dr upp till varje region att besluta om uppdragets inne-
hall, mél och organisering. I VGR regleras uppdraget for 1177 i form av vardo-
verenskommelser mellan regionens hilso- och sjukvardsnamnder (bestillare)®
och styrelsen for regionhilsan (utforare). De aktuella verenskommelserna
giller for perioden 2022-2023 och omfattar verksamhetens inriktning, inne-
hall, ersittning och uppf6ljning. For 1177 pa telefon si regleras dels ett s& kallat
basuppdrag som utgar fran Ineras malbild, dels regleras regionala och lokala
uppdrag som gir utover basuppdraget. I VGR innebir regionala uppdrag be-
stillningar som gir utanfér basuppdraget och omfattar verksamhetens hela
upptagningsomrade, medan de lokala uppdragen utgér avgransade bestillning-
ar som 1177 utfér inom vissa geografiska omraden i regionen.

Basuppdraget:

« 1177 ska bedriva sjukvirdsradgivning dygnet runt, aret om och
alla vardsamtal ska besvaras av legitimerade sjukskéterskor.

3 Fran och med 2023 si infors en ny organisation med endast en bestillarnimnd.

14
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Sjukvérdsradgivning ska bedrivas utifran ett gemensamt evidens-
baserat och kvalitetssikrat radgivningsstodsystem.
Sjukvardsradgivningen har en gemensam samtal- och arbetsme-
todik, riktlinjer och verktyg for kvalitetsuppf6ljning. Bland annat
ska medicinsk bedomning journalféras och alla samtal spelas in i
kvalitets- och uppf6ljningssyfte.

1177 ska genomféra medicinsk bedomning utifran den inringan-
des symptombeskrivning och allméntillstind. Dérefter ska 1177
ge metodisk och strukturerad radgivning, stod och undervisning
om virdbehov och vid behov direkt i samtalet kunna hanvisa den
inringande till limplig vardniva utan att f6rst behova kontakta
mottagande virdenhet.

1177 ska bista med hilso- och sjukvardsinformation och samver-
ka med andra vardaktorer och myndigheter.

Regionala uppdraget:

1177 ska vid behov folja upp patienter som fatt egenvardsrad och
vid bedomt behov av vardbesok vara behjilpliga med diverse
tidsbokningar.

Formedla primérvardens beredskapsjourer, vilket innefattar att
férmedla likare vid formodade dédsfall utanfor vardinrittning,
Erbjuda tolk dagtid pa spraken somaliska, arabiska och persiska
i samband med telefonradgivning. Under perioden medverka till
att fler sprak erbjuds.

Erbjuda en spirr- och loggservice for medborgare som 6nskar
spérra, hava sparrning eller begira loggutdrag av sin journal.

Lokala uppdrag:

Norra hilso- sjukvirdsnimnden — samverkande sjukvard. 1177
ska formedla samtal till kommunal hemsjukvard eller till ambu-
lanssjukvird med malet att medborgare far vard pa ritt niva ochi
niarmsta mojliga niromrade.
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« Vistra hilso- och sjukvardsnimnden - Samverkande sjukvard i
kommunerna Lilla-Edet, Tjérn och Ockerd. Samverkan med
kommun, primérvard, larmcentral samt ambulanssjukvéard

«  Ostra hilso- sjukvirdsnimnden — Vérd pa ritt niva. 1177 kontak-
tar sjukvardens larmcentral som férmedlar kontakt med ambu-
lanssjukskoterska

Ersdittningsmodellen och specifika mdlformuleringar i
vdrdéverenskommelserna

I virdéverenskommelsen anges utover beskrivningar av innehallet i 1177:s
uppdrag ocksd former och nivder for ersittning av vissa delar av uppdraget. I
korthet bestér ersittningsmodellen av en anslagsfinansierad del pa ca 40,5 mil-
joner samt en mélrelaterad del pa 2,5 miljoner och vars niva beriknas utifran
nivaer pa maluppfyllelse kring besvarade samtal inom 8 minuter pa jourtid

Maluppfyllelse 75-100% inom 8 minuter | 100% av ersittningen betalas ut

Mialuppfyllelse 50-74% inom 8 minuter | 95% av ersittningen betalas ut

Maluppfyllelse 40-49% inom 8 minuter | 80% av ersittningen betalas ut

Mialuppfyllelse 30-39% inom 8 minuter | 60% av ersittningen betalas ut

Maluppfyllelse 25-29% inom 8 minuter | 50% av ersittningen betalas ut

Den malrelaterade ersittningen kan kopplas till formuleringar om tillging-
lighet i vardéverenskommelsen. Bland annat star det formulerat hur verksam-
heten ska anpassas efter befolkningens behov sa att vintetiden for inringare
minimeras. Vidare anges att 1177 i VGR ska prestera bittre 4n genomsnittet
for riket i nationella jamforelser samt att minst 75% av samtalen ska bli besva-
rade. Medeltiden for besvarade samtal ska vara hogst 8 minuter. Fran 6verens-
kommelsen 2022-2023 kan man ocksa ldsa att andelen administrativa samtal
till sjukskoterskor ska minska och styras 6ver till den administrativa kon alter-
nativt hanteras i chatbot pa 1177.se. Indikatorerna ska f6ljas av verksamheten
manadsvis och rapporteras i dialogméten delarsvis.
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Vidare beskrivs i bestillningen till 1177 hur systematisk och regelbunden
dialog ska foras mellan verksamheten och dess vardgrannar. Dialogen ska syfta
till att minimera sa kallad 6verviltring av patienter fran 1177 men ocksa till att
minska otydligheter och missuppfattningar. 1177 ska dessutom utveckla nya
samverkansformer utifrin befolkningens behov.

Generella malformuleringar och former for uppféljning enligt
6verenskommelsen

I vardéverenskommelsen mellan ndimnderna och Regionhilsan sa utgor 1177
endast en av flera verksamheter som regleras. Av det totala antalet sidor i 6ver-
enskommelsen sa utgdr de specifika delarna f6r 1177 endast tva av trettiofem
sidor. Dokumentet innehéller emellertid en rad formuleringar som pa ett 6ver-
gripande sitt beskriver former for uppfoljning samt ett ramverk for hur 6ver-
enskommelsen ska ses i relation till andra styrmedel.

Formuleringar gillande uppf6ljning beskriver hur 6verenskommelsen ska
bygga pa en tillitsfull relation mellan bestillare och utforare dér transparens
och dialog 4r grundliggande virden. Formuleringen som anvinds i 6verens-
kommelsen &r “partnerskap’, ett begrepp som hir handlar om att parterna ska
verka i en samarbetsanda dir helhetsansvar ska tas utifran storsta mojliga nytta
for invanarna, med 6kad kvalitet i tjanster och service. Mer specifikt beskrivs
hur parterna ska verka for ett sammanhéllet sjukvardssystem och lira av varan-
dras perspektiv, roller och ansvar.

Det beskrivs ocksa att uppfoljningen ska bygga pa ett gemensamt 16snings-
och maélfokuserat forhallningssitt. I de fall indikatorer finns ska mal, delmal,
acceptansnivaer samt en tidsaspekt vara tydliggjort for parterna. I de fall som
avvikelser har identifierats ska enligt 6verenskommelsen parterna samarbeta
systematiskt kring analysen och utifrin gemensamma malbilder. Om atgirder
inte fatt vintad effekt, om politiska beslut behovs eller om bestillaren och ut-
forare inte kan na konsensus i frigan kan den s kallade eskaleringstrappan in-
itieras.

Bestdllarorganisationens syn pa 1177 och dess styrning

Ett flertal intervjuer har genomforts med representanter tillhérande bestil-
larorganisationen. Sammantaget 4r uppfattningen att det finns en tendens till
att missforstaind och oklarheter uppstar i dialoger med 1177, inte minst i rela-
tion till uppfoljningen av malen i virdéverenskommelsen. ”Vi hittar inte rik-
tigt fram till varandra” siger en av de intervjuade tjansteméinnen. En killa till
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viss frustration frin bestillarorganisationens sida har varit kopplat till att 1177
inte lyckats na de tillginglighetsmal som anges i virdéverenskommelsen. Till-
ganglighet beskrivs ocksd i flertalet intervjuer med tjansteméin som centralt for
maénga av namndpolitikerna, ndgot som ocksa speglas i virdoverenskommel-
sen. En mojlig orsak till politikens starka fokus pa tillginglighet ar det faktum
att 1177 pa telefon har varit foremal for debatt i bide dagstidningar och facktid-
ningar genom aren, ofta med fokus pa langa vintetider. Delvis har ocksa orga-
nisationsformen varit foremal for debatt da Region Stockholm valt att ligga ut
verksamheten pa entreprenad till ett privat bolag (ett beslut som under denna
rapports skrivande dr under omprovande).

Gillande just tillginglighet sa beskrivs att det for nagra ar sedan var vin-
tetider pd runt sex minuter medan de idag 4r langt mycket lingre enligt flera
av de intervjuade. Samtidigt finns en medvetenhet i bestillarorganisationen
gillande svarigheter med att gora jamférelser mellan tidsperioder. Bland annat
gjordes en nedskirning i budgeten f6r 1177 under 2019 som fick till foljd att
verksamheten fick minska antalet sjukskoterskor i verksamheten. I samband
med nedskirningen justerades emellertid ocksa malen for tillginglighet sa att
nagot lingre vintetider for inringande invanare accepterades. Flera responden-
ter fran bestillarorganisationen menar dock att tillginglighetsproblemen okat
oproportionerligt mycket sedan 2019 och att de da minskade anslagen inte fullt
ut kan forklara de 6kade vintetiderna hos 1177.

En annan faktor med jimf6relsestorande effekter dr corona-pandemin som
medférde kraftigt okat antal inkommande samtal till 1177 fran bérjan av 2020
och framat (se tabell 1)4.

4 Kalla: inera.se
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Tabell 1. Antal samtal 6ver tid i VGR

Coronapandemins tryck pa 1177 innebar att ett resurstillskott gjordes vil-
ket gav mojlighet for verksamheten att &tminstone delvis kompensera f6r den
uppkomna situationen. Det finns samtidigt en stor medvetenhet inom bestil-
larsidan kring den exceptionella situation som pandemin innebar for verksam-
heten. En intervjuperson var av uppfattningen att pandemin inneburit en mer
langsiktig effekt som bestar av en 6kad oro i samhillet i kombination med att
1177 som tjinst blivit allt mer kidnt bland invanarna. Detta har inneburit att
samtalen delvis fatt en annan karaktir med ndgot forlingda samtalstider till
foljd.

Coronapandemin till trots finns det utifran bestillarperspektivet flera ut-
maningar i styrningen och dialogen med 1177. Ett uttryck for detta dr den ana-
lys som tidigare togs fram i syfte att undersoka hur 1177 i Vastra Gotalands-
regionen lig till prestationsmassigt i férhillande till andra regioner. Analysen
landande bland annat i en rekommendation till politiken att vara aterhallsam-
ma med ytterligare lokala uppdrag d4 man menade att dessa ér tidskrivande.
Rapporten rekommenderar bland annat ocksa framtagandet av nyckeltal for
produktion pa verksamhet och individniva. Uppfattningen framkom emeller-
tid under intervjuerna att det fanns faktorer som forsvarade den tidigare ge-
nomforda analysen. En beskrivning som framkommer ar enkitdata samlades
in under pandemin som var jimférelsestérande. Utover det innebar urvalet av
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jamforelseregioner ett problem dé dessa inte liknade VGR sarskilt mycket, na-
got som i sig minskade analysens relevans som beslutsunderlag.

Overgripande kan man beskriva det som att det foreligger en viss skep-
tisk och ifragasittande instillning frin bestillarorganisationens sida gentemot
1177. Killorna till denna skepticism &r flera men har sin tydligaste férklaring
i ett misslyckande att na tillginglighetsmalen som faststills i vardoverenskom-
melserna. Det beskrivs ocksa som otillfredsstillande att man i bestéllarorgani-
sationen saknar djupare forstaelse for den bristande maluppfyllelsens orsaker.

I intervjuerna framkommer hur potentiella orsaker till bristande mélupp-
fyllelse varit foremal f6r dialog mellan parterna vid olika tillfillen. Man har fran
bestillarorganisationen efterfrigat analyser av kostnader och andra effekter
gillande det faktum att verksamheten 4r organiserad och lokaliserad pa flera
olika orter i regionen. En annan potentiell orsak till bristande resultat i verk-
samheten ir enligt en respondent de olika regionala och lokala uppdrag som
bestillts av 1177. D4 dessa ar just lokala och regionala s& saknas delvis statistik
over vilka resurser som tas i ansprak for uppdragen. Till exempel forutsitter
delar av dessa uppdrag att sjukskéterskor ringer upp vardgrannar i regionen for
att hantera uppkomna situationer, en typ av samtal som enligt en respondent
kan vara tidskravande och paverka tillgingligheten i basuppdraget negativt.
Samma respondent pekar pa att exempelvis region Skane inte har nagra sadana
tilliggsuppdrag vilken kan innebira att de tva regionerna kan vara svéra att jam-
fora utifran befintliga tillginglighetsmatt. En tredje faktor som nimns ar den
nationella samverkan som 1177 i regionen innan, men inte lingre, deltagit i
och som enligt en informant medférde ett nettotillskott i antalet inkommande
samtal. En fjarde faktor som framkommer i intervjuer handlar om tolkstodet
som ingar i 1177:s uppdrag. Att regionen erbjuder tolk till inringare beskrivs
som bra och positivt men kan ocksa utgora ytterligare ett exempel pa en faktor
som gor jaimforelser mellan regioner svara da alla regioner inte erbjuder sadan
tjanst. Dessutom har man i regionen boérjat erbjuda tolk pa ryska under 2022.
En viktig aspekt att ha med sig ar att dessa samtal tar lingre tid da allting sigs
“tva ganger”.

Sammantaget si kan vi konstatera att bestéllarorganisationens utgangs-
punkt dr vardéverenskommelsen med utf6raren, i det hir fallet Regionhilsan.
Den friktion som finns mellan utférare och bestillaren har framférallt sin grund
i tolkningar av uppdraget och dérigenom former f6r, och bestandsdelarna av,
uppfoljningen av 1177. Pé en friga angiende kirnan i styrningsproblematiken
resonerar en informant fran bestillarorganisationen kring en férekommande
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informationsassymetri mellan bestillare och utférare dar mer tillf6rlitlig infor-
mation och redovisning efterfragas av bestillaren:

"Ja, men det dr jittebra att ni (utforaren) har en kénsla och ni har en upplevelse.
Den stammer sdikert, men ni mdste kunna leverera fakta, ett underlag pd att det dr
sd. Men vi kan inte bara gi och siga det, utan da mdste ni visa att ni jobbat med
den hdr fragan, att ni har forsokt att sortera sd att samtal som inte behover tas av
en sjukskoterska, sana hdr administrativa samtal, gdr till antingen chatten eller inte,
men ni mdste visa att ni har gjort det”.

Citatet beskriver delvis en upplevd informationsasymmetri, delvis ger det
uttryck for vikten av att kunna presentera kausala samband i korta avstimning-
ar med politiken, vars fokus i hog utstrickning ligger pa tillginglighet, nagot
som bland annat tar sig uttryck i den malrelaterade ersittningsmodellen.

Tabell 2. Medelvantetid per manad och arsvis Kalla: Internt VGR

Vardgrannar och relationer

Det horisontella perspektivet handlar som vi beskrev om att rikta analysen mot
enheter och relationer, fléden och sammanlinkade aktiviteter. 1177 pé telefon
beskrivs i vardoverenskommelsen som en del av ett vardsystem som bestédr av
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manga olika delar och verksamheter. Det ér enligt det formella basuppdraget
1177:s uppdrag att gora medicinska bedémningar och vid behov hinvisa till
lamplig vardniva. Detta gors utifran ett evidensbaserat och kvalitetssikrat be-
domningssystem. Forsta linjens vard dr en beskrivning som forekommer i 6ver-
enskommelsen. P4 sa vis dr 1177 en akt6r som paverkar flodet av patienter i
hilso- och sjukvéirdssystemet. P4 motsvarande sitt paverkar beteenden i andra
delar av vardsystemet rimligen ocksa det inflode av inringare som vander sig
till 1177. Om detta rader en medvetenhet frin tjinstepersoner i bestallarorga-
nisationen och i intervjuer framkommer exempel pd hur patienter via talsvar
hénvisas till 1177 nir de ringer sin vardcentraler. Nar sidant sker drabbas 1177
negativt ur en virdgrannesynpunkt och sé ska det enligt flertalet respondenter
inte ga till.

Vidare beskrivs det i intervjuerna som svart att bedoma vilka samtal som
1177 egentligen ska hantera och hur. En fraga som uppkommit ar hur samtal
av sd kallad administrativ karaktir ska hanteras. Ett administrativt drende kan
exempelvis handla om hur man listar om sig till en annan vardcentral. Sedan
nagra ér tillbaka finns en administrativ linje in till 1177 som bemannas av as-
sistenter istillet for sjukskdterskor. Aven om samtal av administrativ karak-
tar delvis innefattas i det bestillda uppdraget si menar respondenter att det
finns ett tolkningsutrymme kring uppdrag och av definition av administra-
tiva samtal och dér rimligen vissa typer av samtal inte bor hanteras av 1177.
En respondent beskriver att vederborande inte kidnner till hur vanligt det
dr att inringare ringer for att klaga pa sjukvirden men att det férekommer:

”...det dr ett ofog att de ringer 1177, de borde inte ha gjort det. For att
de (1177) kan inte géra ndgot at det nu dndd, for mottagningen dr inte op-
pen, och det finns patientnimnder. Vi dr dessutom fem stycken i vdr region, sd
att det ... ja. Sdna samtal ska man 6ver huvud taget inte hantera. Kan vi i re-
gionen gd ut med mer information om patientnimnden och att det dr dit de ska
ringa? Men har de dndd kommit fram si har de dndd bdde tagit en plats i kon,
och de har dnda lyckats ta sig igenom, dven om man da avslutar samtalet.”

Vad intervjupersonen ovan och andra informanter ger uttryck for ar att det ar
svart att rada 6ver de drenden som inringaren vinder sig till 1177 for. Man kan
informera och samverka men det kommer alltid finnas individer som ringer
in av andra anledningar 4r det som anges i bestéllningen till verksamheten. Da
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finns ett tolkningsutrymme och ett handlingsutrymme som blir mycket upp till
verksamheten att hantera.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att bestillarorganisationen ger
uttryck for vissa ifragasittanden av styrningens andamalsenlighet och 1177:s
effektivitet i relation till vardéverenskommelsens formuleringar, inte minst
i relation till mal om tillginglighet. Ett uttryck for det dr den utredning som
genomfordes med avsikt att komparera verksamheten med andra regioner i
landet. Vidare kan det konstateras frin det analyserade materialet att bestal-
larorganisationen dr medveten om komplexiteten i tjansten 1177, bade vad
giller problem med att jaimf6ra nyckeltal mellan regioner men ocksa avseende
overviltringseffekter i mellan vardgrannar.

Ett utforarperspektiv pa 1177

Regionhilsan utgor den utférande parten i 6verenskommelsen mellan bestil-
larndmnderna gillande 1177. Fran intervjuerna framtrider en vixande kom-
plexitetibilden av 1177, inte minst i relation till mal om tillginglighet. Gallande
1177:s uppdrag, roll och syfte s lyfter flera respondenter vikten av att styras av
det formella uppdraget samtidigt som man inte far glomma bort att syftet med
verksamheten ir att skapa nytta for invanarna. Flera respondenter dterkommer
till att sadan nytta realiseras nir ett inkommande samtal leder till att inringaren
fatt adekvat radgivning och korrekt hianvisning. Vad som ér korrekt hinvisning
i sammanhanget bedoms av den enskilda sjukskoterskan med hjilp av det rad-
givningsstod som verksamheten anvinder. Metaforen “sill” férekommer och
dsyftar den viktiga funktion 1177 har att hinvisa till korrekt vardinstans, eller
om sa dr mojligt utifrin en medicinsk bedémning att inringaren rekommende-
ras egenvardsrad och didrmed vanligen inte hinvisas vidare till annan vardin-
stans. Genom att gora noggranna medicinska bedomningar skapas inte bara
forutsittningar att fungera som ett sall for 6vriga sjukvardssystemet, det skapar
ocksa en hog patientsikerhet vilket 4r ett centralt virde som poangteras i flera
intervjuer. Det beskrivs ocksa av flera som viktigt att ha invinarnas fértroende,
nagot som flera menar péaverkas positivt av kvaliteten i motet mellan inringare
och sjukskéterska (jmf tabell 3 nedan).

S Kailla: vardenisiffror.se tabellen avser ar 2021.
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Tabell 3. Befolkningens fortroende for 1177

Utover att inringare hianvisas korrekt utifrin medicinsk bedomning och
med hog patientsikerhet menar samtliga respondenter att dven tillginglighet
utgor ett viktigt kvalitetsvirde i verksamheten. I samtliga intervjuer framkom-
mer en medvetenhet om att tillgingligheten i form av vintetider inte nar de
uppsatta mélen. Likasa framkommer ett flertal olika férklaringsmodeller for
den bristande maluppfyllelsen. Den mest framtridande orsaken till bristande
tillganglighet som framkommer under intervjuerna ir personalbrist i forhl-
lande till behovet i befolkningen. Vidare menar flera respondenter att det ocksa
rader en malkonflikt mellan att & ena sidan ge relevant stod, radgivning och
hanvisningar, och att & andra sidan nd de uppsatta tillginglighetsmaélen i var-
déverenskommelsen. En respondent menar att man i teorin skulle kunna korta
kéernain till 1177 genom att 6ka hanvisningar till olika virdgrannar vilket skul-
le innebira att dessa vardgrannar “inte skulle bli néjda”. Nagon sadan strategi
har man darfér inte anvént sig av. Istillet anvinds den tidigare ndimnda sall-me-
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taforen for att beskriva verksamhetens syfte. En av de intervjuade uttrycker sig
kraftfullt men representativt for utforarperspektivet pa foljande vis:

"I VGR har vi uppfattningen att 1177 ska vara ett ’sall” till 6vrig sjukvdrd och
inte en "tratt”. Ldga vintetider dr bra och sd men det kan inte vara syftet, dd kan vi
lagga ner 1177 sd har vi inga vintetider alls.”

Poingen som respondenten gor och som delas av flera andra intervjuper-
soner dr att 1177 ska géra maximal nytta, savél utifrin perspektivet invanarnas
behov som utifrdn ett vardsystemperspektiv. En tydligt framtridande bild fran
intervjuer med utférare 4r uppfattningen att bestillaren i for liten utstrickning
tar detta helhetsperspektiv i beaktande. Aven om formuleringar finns géllande
samverkan med vardgrannar och att verka for ett helhetsperspektiv si ar be-
stallarsidan i praktiken relativt ensidigt fokuserad pa tillganglighet, inte minst i
uppfoljningsdialogerna som sker mellan de bada parterna, enligt uppfattningar
fran utforarsidan

Utifran ett utférarperspektiv handlar det mycket om att utifrin en hel-
hetsbild skapa forutsittningar for en vilfungerande och kvalitativt god verk-
samhet. Flera respondenter beskriver till exempel vikten av att ha erfarna och
kompetenta sjukskoterskor som svarar i telefon. Genom aren har man behévt
sanka kraven pa erfarenhet nagot for att kunna sikra upp bemanningen i verk-
samheten. De sinkta kraven ar en omstindighet som en av sjukskéterskorna
som intervjuats i studien beskriver som en negativ aspekt utifran en produkti-
vitetsaspekt da mindre erfarna sjukskoterskor ofta beh6ver mer kollegialt stod
och lingre inkorningsperiod i jobbet.

Anvdndning av statistik i verksamhetsstyrningen

"Ju mer man pratar om statistiken och pratar om prestationen, desto mer avdra-
matiserat blir det. Det dr litt att tro att jag bara tittar pd antalet hanterade samtal
men sd dr det inte. ” (enhetschef)

Iintervjuer med representanter frin utforarsidan framkommer att man an-
vinder sig av flera olika statistiska data i uppfoljning och utveckling av verksam-
heten. Det handlar dels om att folja tillginglighetsmatt i form av kétider, men
ocksa andra métt som antal inkommande samtal och andel besvarade samtal.
Vidare beskrivs ett flertal andra matt som viktiga for att fa en bild av hur orga-
nisationen presterar pa olika sitt. Ett exempel pa sadant ér antalet lex-Maria
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anmilningar per ar, ett mitt som man menar representerar patientsikerheten i
verksamheten. Flera respondenter patalar just vikten av att uppritthalla en god
patientsikerhet och hur detta blir sarskilt viktigt att halla koll pa nar medicinska
bedémningar gors via telefon "utan att kunna kinna och klimma p4 patienten”.
Under de senaste ren har man haft mellan 0-3 anmalningar per ar i regionen
vilket beskrivs som framgangsrikt.

Andra métt som beskrivs som helt centrala f6r verksamheten handlar om de
sa kallade hinvisningsprocenten. Data genereras i det system som sjukskoter-
skan anvinder under samtalet och beskriver till vilken vardniva som inringaren
hinvisats. Genom att aggregera denna data s kan chefer inom utférarverksam-
heten f6lja hur manga av samtalen som hinvisas till larmcentralen, priméarvard
eller specialistvard. En annan viktig hdnvisning ar sa kallade egenvardsrad som
handlar om att inringaren far rad och st6d i att hantera situationen sjilv utan
att uppsoka nagon fysisk virdenhet i regionen. En av de intervjuade cheferna
pa Regionhilsan beskriver hur man aktivt jobbar for att minska onodiga hin-
visningar till andra vardenheter i regionen och istillet forsoker 6ka andelen
inringare som far egenvardsrad. Vidare beskriver samma respondent att man
under de senaste 7 dren har lyckats med detta och 6kat denna andel med 10
procentenheter, fran ca 30% till ca 40% "vilket ar jattefina siffror”. Andelen som
uppges hinvisas till 112 samt akutsjukvérd dr ca 4% respektive 19% (se tabell 4
nedan), vilket ir siffror som legat stabilt 6ver tid enligt en respondent. En en-
hetschef uttrycker vikten av att folja hanvisningsprocenten och sirskilt andelen
egenvardsrad 6ver tid:

"Det dr som jag séger, det dr enkelt att hinvisa in (till vardenhet), det dr inga
konstigheter. Men du ska ju inte hdnvisas in till sjukvirden om du har haft feber i en
timma. For da blir den overbelastad och dd har vi inte gjort ett bra arbete, och vi fir
inte néjda vardgrannar heller.”

Aven om enhetschefen beskriver en reell risk att ett 6kat tryck pa att korta
kéer kan medfora forsaimrade hanvisningsprocent sa menar samma respondent
att den offentliga bilden av "6verviltring” fran 1177 till 6vrig sjukvard delvis
beror pa en kunskapsbrist hos likare och andra roller i 6vrig sjukvard. Det ar
latt hant menar intervjupersonen att man borjar fokusera pa sin del i systemet
och saknar forstaelse f6r varandras perspektiv. Det dr darfor viktigt att man bju-
der in vardgrannar till samtal och samverkan s att en 6msesidig forstaelse for
varandras verksamheter och hur delarna i systemet paverkar varandra kan upp-
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std. En annan respondent for ett liknande resonemang gillande 1177:s roll i
véardsystemet och beskriver 1177 "som en termometer for hur 6vriga varden mdr”.
Om den i 6vrigt dr 6verbelastad sa kommer ocksa 1177 vara det menar respon-
denten. "En sista utvig” samt 1177 dr nagot av en malvakt” 4r andra malande
beskrivningar som ges i intervjuer med representanter fran verksamheten. En
annan av de intervjuade patalar att det ocksa kan hinda att omstindigheter
inom 1177 paverkar andra delar i hilso- sjukvirdsystemet negativt. Ett talande
exempel som ges ar kopplat till sjukvardens larmcentral 112, dér det har hint
att inringare till 1177 inte kommit fram under sommartid och istillet vint sig
till 112 for “ett nageltrang”

Héinvisning/ér 2019 2020 2021 2022-12-01
Ambulans 4,35% 3,97% 3,88% 3,59%
Primarvard 40,29% 38,14% 38,58% 37,31
Specialistvard | 19,63% 16,89% 17,83% 19,17%
Egenvardsrad | 33,32% 38,92% 37,63% 37,63%

Tabell 4. Kélla: Internt VGR

Det finns ocksé flera mer renodlade produktivitetsmatt som anvinds av
chefer i utférarorganisationen. Bland annat fors statistik 6ver hur manga samtal
sjukskéterskorna tar i genomsnitt per inloggad timme (se tabell S). Inloggad
tid betyder i sammanhanget att sjukskoterskan 4r inloggad i IT-systemet och
dirmed for tillfillet jobbar med sjukvardsupplysning. Det kan finnas olika an-
ledningar till att en sjukskoterska vid ett givet tillfdlle inte 4r inloggad i detta
system. Dels kan det vara under gemensamma moten pa enheten, men det kan
ocksa handla om man 4gnar sig t andra arbetsuppgifter dn att ta telefonsamtal.

Av intervjumaterialet framgér det att dessa olika métt sammanstalls, redo-
visas och diskuteras dterkommande i relationen mellan enhetschefer och dess
6verordnade. Enhetscheferna anvinder i sin tur dessa matt for att skaffa sig en
bild av hur verksamheten producerar i férhallande till de uppsatta mélen. Na-
gon enhetsévergripande system eller strategi for hur uppf6ljning av den enskil-
da sjukskéterskan ska ga till framkommer dock inte i studien. Den framtridan-
de bilden ar att samtliga intervjuade enhetschefer anvinder sig av tillgingliga
nyckeltal for verksamheten i dialoger med bade enskilda sjukskoterskor och
under personalméten, men pé olika sitt och i varierad grad. En typisk beskriv-
ning man far ar att detta med nyckeltal och statistik kan vara kinsligt att prata
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om ute pa enheterna. Dessutom menar flera respondenter att det finns olika
skal till att produktionen varierar mellan sjukskéterskorna. Dels menar man
att kan det handla om hur ny en skoterska som svarar dr pa jobbet och vilket
behov av stod och assistans den enskilda behéver for att gora goda medicinska
bedomningar. Andra respondenter menar att det delvis ocksa har att géra med
individuella faktorer, att vissa helt enkelt jobbar nagot snabbare 4n andra.

En av de mer fylliga utsagor som givits under intervjuerna och som be-
handlar anvindningen av nyckeltal i ett styrande syfte beror vikten av att av-
dramatisera kansligheten kring siffror och produktivitetsmatt i verksamheten.
Respondenten, som ir enhetschef, berittar hur utgangspunkten for styrningen
och anvindningen av statistik bygger pd en tro om att alla i personalen vill géra
ett gott arbete. Statistik fungerar sedan som en slags feedback, nagot som be-
skrivs som ganska kansligt, i synnerhet om personalen uppfattar att det enda
man tittar pa dr antalet samtal per timma. Istillet patalar respondenten vikten
av att koppla samman idén om prestation med idén om motivation. Det kan
exempelvis handla om att man som chef tror att en sjukskéterska skulle kunna
bli snabbare pa att hantera dokumentation av ett samtal, baserat pa den statistik
som finns tillganglig for att mita dokumentationstid. Da kan man koppla sam-
man den anstillde med en utbildare som sedan gir igenom dokumentations-
stodet och pratar om hur man dokumenterar pa ett effektivt sitt. En enhetschef
beskriver att d&ven om alla i personalen ar oerhért mana om kvalitet “sd kan ju
inte det betyda att man tar tvd samtal i timman. Det funkar ju inte, dd mdste man
skruva pa ndgot annat”. Ett satt som kansligheten kring statistik och uppf6ljning
hanteras pa ir att i sjilva verket prata 4n mer om prestation och motivation. En
viktig faktor, menar dirfor respondenten, dr att inte bara prata om statistik vid
medarbetarsamtal en gang per ar utan att beskriva ligesbilden dterkommande
och varje manad i samband med APT. Pa dessa méten visar chefen ingéende
hur exempelvis hinvisningsnivierna varit under den senaste manaden. Det
kombineras med en diskussion kring hur detta kan forbittras och hur siffrorna
kan forandras till det bittre. Lirdomarna kring att anvinda nyckeltalen pa ett
mer framatblickande och drivande sitt har foranlett att man nu planerar for
"kvartsamtal som bygger pd statistik” dir ambitionen ar att koppla samman mo-
tivation och prestation snarare dn att utgora en grund for ansvarsutkravande.
Tanken &r att dessa sa kallade kvartsamtal ska hallas som enskilda méten med
sjukskoterskorna fyra ganger per ér.
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Under majoriteten av intervjuerna med chefer inom 1177 har utsagor gjorts
kring vilka olika nyckeltal och statistiska matt som 4r viktiga att fainga for att fa
en balanserad och relevant bild av verksamheten. Flera pekar pa det gemen-
samma delmaélet om att hantera fem samtal per timme, som pa sikt ska 6kas till
sex samtal per timme. En enhetschef menar att manga klarar av att hantera fem
samtal per timma samtidigt som ndgra ligger nagot lagre. Det handlar om att
forsoka motivera och visualisera medarbetarna samtidigt som man méste utga
fran den enskildes kapacitet, beskriver en enhetschef.

Det framkommer ocksa i intervjuerna att statistik méste sittas i ett samman-
hang och att organisationsférandringar kan innebara fordndringar i statistiken
som ska tolkas med forsiktighet. Till exempel innebar inforandet av den admi-
nistrativa linjen till 1177 att assistenter anstilldes for att svara p4 administrativa
fragor. D4 detta var samtal som tidigare hanterades av sjukskéterskor sa har det
fatt effekten att sjukskoterskornas samtal nu dr av mer renodlad medicinsk ka-
raktir och dirfor i genomsnitt tar nagot lingre tid.

Tabell 5. Kalla: Internt VGR

Vardprofessionen och det goda samtalet
Sjukvérdsupplysningen pa 1177 styrs och formas till del av olika etablerade
IT-system och arbetsrutiner. Det handlar dels om ett radgivningsstéd som &r
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det mest centrala verktyget f6r den enskilda sjukskoterskan i samtalet med
inringaren och som tillsammans med sjukskoterskans erfarenhet leder till en
bedémning och vidare agerande i form av hanvisning. Da det ur kvalitetssyn-
punkt dr viktigt att hanvisa till ratt virdniva och utifran korrekt information ar
det ocksa viktigt att databaser som behandlar adresser, 6ppettider och annan
information om vardgivare ir uppdaterad. Det finns ocksa en funktionsbrev-
lada som invanare kan maila in till med synpunkter och eventuella klagomal
kring tjansten. En intervjuad enhetschef beskriver en nolltolerans mot daligt
bemétande pa 1177 och att klagomal i vissa fall leder till att man lyssnar igenom
samtalet i fraga tillsammans med sjukskéterskan for att diskutera den uppkom-
na situationen. D4 alla samtal spelas in s anvinds dessa ocksé i mer allmént
utbildande syfte tillsammans med en av verksamhetens sjukskoterskor som
har utrymme i sin tjdnst att agera samtalshandledare. Denna mojlighet beskrivs
som mycket viktig ur en kvalitetssynpunkt, och det faktum att samtalen spelas
in beskrivs som en trygghet for bade personal och vardsékande.

Pa fragor om de inkommande samtalens karaktir och hur de hanteras be-
skriver en respondent med flerdrig erfarenhet som sjukskoterska i verksam-
heten att det ofta kan inkomma samtal som kanske inte i forsta hand handlar
om en avgrinsad sjukdomsbild utan snarare om en mer allméint hallen frustra-
tion 6ver sjukvarden eller den enskildes situation. Det handlar da mycket om
att forsoka mota den vardsokande i ndgon form av forstaelse och kanske “hum-
ma med”. Intervjupersonen forklarar vidare att "detta psykologiska, att man delar
tankar med ndagon annan, det dr otroligt viktigt i vdaran vardag tinker jag”. Samti-
digt behover man ocksa i samtalet beritta hur strukturen ser ut och forklara att
man tyvirr inte kan hjilpa inringaren med den fragan.

Fler respondenter aterkommer till liknande resonemang och menar sam-
tidigt att det blir en avvigning mellan att finnas till som ett inlyssnande st6d
samtidigt som samtalen inte far bli for langa. En sjukskéterska beskriver hur
vederborande har fokus pa den regiongemensamma kon avinkommande sam-
tal och tar den i beaktande nir det géller samtalets lingd. Samtidigt beskrivs
manga samtal som icke-typiska i bemirkelsen att man inte snabbt och tydligt
fir en anamnes som leder till vidare handliggning. Tvirtom beskriver en res-
pondent att det ar relativt vanligt med inringare som har fler 4n ett drende, eller
som pa annat sitt i kombination med en halsorelaterad fraga ocksa vill lyfta
annat i samtalet. Foljande citat illustrerar detta férhallande:
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"Vi dr ju alltid hér. Det dr en jdtteviktig bit i virdkedjan. Dygnet runt finns en
rist som man kan dela sin kinsla med. Man kanske har symptom men man har ock-
sd en tanke, kanske frustration kring vad man ska gora nu egentligen. Dd kan man
ringa 1177 och fa riktlinjer for att mota den problematik man star infor.”

Det beskrivs ocksa som vanligt med inringare som har sammansatta och
komplexa problem och som ibland egentligen inte tillhor sjukvarden, eller at-
minstone bara delvis. I sadana ligen beskriver en respondent hur man férsoker
komma fram till en slutsats samtidigt som det ocksa kan vara sa att samtalet
avslutas utan att inringaren ar helt n6jd.

Det finns ocksd samtal som innebdr att man behéver gora det lilla extra.
Det kan handla om mycket gamla ménniskor som saknar bank-id eller som inte
kommer i kontakt med sin vardcentral. De kan behéva hjilp med sin medicin,
dd kan det hinda att man ringer in till vardcentralen for att hjilpa. Andra exem-
pel pa utgdende samtal kan vara 6gonkliniken, larmcentralen, beredskapsjourer
m.m. I vissa fall gor man ocksa uppfoljande samtal. Det kan handla om ett barn
som har feber och dir man kommer fram till att avvakta en stund och ge vissa
rad, sedan kommer man fram till att man tar ett uppféljande samtal nigra tim-
mar senare fOr att se om man kan fortsatta avvakta eller om man behéver hinvi-
sas in. Nagra mallar eller riktlinjer f6r nir sa bor ske finns inte utan det beskrivs
handla om den kinsla som sjukskoterskan far av inringaren och om man kan
komma fram till en sidan 16sning. Vidare beskrivs hur det i sddana ligen nistan
alltid leder till att inringaren blir n6jd och kédnner sig sedd.

En verksamhet i standig forandring

I sdvil dokument som under intervjuer framkommer en bild av 1177 som en
verksamhet i stindig forindring och utveckling. En lista 6ver nyligen imple-
menterade, pagiende och nira forestdende verksamhetsutveckling skulle bli
bade lang och av begrinsad relevans f6r denna rapport. Dock kan ndgra sarskilt
frekvent omndmnda och mer omfattande exempelvara virda att lyfta och dis-
kutera i relation till studiens syfte.

« Pilotprojekt hemarbete
Inom 1177:s verksamhet i VGR har man sedan flera ar tillbaka
jobbat med varierad grad av majlighet till distansarbete for sjuk-
skoterskorna. Genom tekniska 16sningar sa kan sjukskoterskor
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arbeta i ordinarie system fran hemmet. Bland annat beskrivs hur
man redan innan pandemin slog till 2020 hade en upparbetad
vana och rutiner pa plats for att arbeta pa distans, en omstindig-
het som mojliggjorde en omfattande 6kning av andelen distans-
arbete under pandemin. Fram till nyligen har man dock aldrig
haft sjukskoterskor som jobbar heltid pd distans. Detta testar
man under hosten 2022 i ett pagiende pilotprojekt dir tio av
1177:s sjukskoterskor ingar. Vid tidpunkten for intervjun sa dr
det for tidigt att dra nagra slutsatser kring pilotens resultat dven
om det finns indikationer pa bade for- och nackdelar.

IT-satsning Millenium

Studien visar hur det pagar flera utvecklingsprocesser inom
IT-omridet. Inom det program som kallas Millenium sa kom-
mer en sjilvtriageringsteknologi att implementeras som en del av
1177:s webtjanster under januari 2023. I korthet handlar tjans-
ten om att skapa en vig in f6r regioninvinaren och att férbattra
patientflodet i regionen. Den nya tjinsten innebir att en invana-
re kan logga in med bank-id och sedan fa mgjlighet att beskriva
sokorsaken. Detta gors genom att svara pa ett antal frigor som
ar baserade pa samma radgivningssystem som telefonsjukskoter-
skorna anvinder. Beroende pé sokorsak och medicinsk prioritet
ska sedan invénaren hinvisas vidare till adekvat vardniva. Bero-
ende pa hur den digitala tjansten bedémer allvarlighetsgraden
s& kan invanaren hénvisas till saval 112 som till 1177 for vidare
bedémning i samtal eller chat med sjukskoterska. Alternativt kan
den digitala sjilvtriagen leda till egenvardsrad via information pa
websidan.

Nir fragor har stillts till representanter for utforaren angiende
denna tekniska utveckling si ar uppfattningen generellt positiv
kring dess mojligheter. Flera menar att tjinsten kan verka kva-
litetshojande, bade ur ett invanarperspektiv och ur ett verksam-
hetsperspektiv. Samtidigt beskrivs ocksa bade moéjligheter och
risker med inférandet av ny teknik och roller i verksamheten. En
risk som beskrivs 4r att ny teknologi alltid har en inkorningsperi-
od och kriver utbildningsinsatser som tar resurser i ansprak, na-
got som kan komma att paverka tillgingligheten negativt pa kort



Beskrivningar av verksamhet, perspektiv och relationer

sikt. En annan risk ar kopplad till det faktum att flera sjukskoter-
skor kommer att arbeta med chatten istillet for att svara pa tele-
fonsamtal, nigot som ocksa det kan komma att paverka kotider
pa telefonlinjen dven om sadana effekter aterstar att analysera nar
tjansten vl dr igang.

Mojligheter och potentiellt positiva effekter av forandringen ar
att sjukskoterskor som tidigare fatt vara sjukskrivna pa grund av
heshet (vilket oméjliggjort telefonsamtal) nu i hogre utstrick-
ning, och vid sddana problem, kan jobba med chatten istillet. Det
ar ocksd positivt att forandringen ger fler vagar in till sjukvarden
for regionens invanare. En respondent menar att det ar manga
yngre som ringer in till 1177 med lattare problembilder och som
manga ganger hade kunnat hanterats av den tillkommande tjins-
ten istillet.

o Sammanslagning av enheter i Goteborg
Utover hemarbete och tekniska utvecklingsprocesser si pagar
det ocksé under hdsten 2022 ett arbete med att sla samman tvé
av enheterna i Goteborg. Det kommer i praktiken innebira en
samlokalisering av dessa tvd enheter samt att en chefsposition
forsvinner. Ambitionen ér att beslutet ska leda till bade minskade
kostnader och férbittrad kvalitet i verksamheten.

Utifran ovanstiende axplock av tekniska och organisatoriska utvecklings-
processer kan det konstateras att 1177:s verksamhet 4r forinderlig och i hog
grad paverkas av teknologiska framsteg i hilso- och sjukvardssektorn. Det dr
rimligt att anta att savil ovanstiende exempel, som till exempel utveckling av
utokade tolktjanster eller majligheter till bild och video-tjinster inom verk-
samheten far kvalitetshojande effekter samtidigt som det ocksé kan péaverka
bakomliggande forklaringar till forindringar i de matt som anvinds for att
folja upp och styra verksamheten. Det ligger dédrfor nara tillhands att hoja ett
varningens finger gillande risken att Gvertolka eller dra forhastade slutsatser
gillande uppféljande nyckeltal. En forsta och mojligen mer uppenbar svérig-
het ligger i de jimforelsestérande faktorer som finns mellan regioners verk-
samheter inom ramen for 1177. Studiens resultat indikerar att verksamheten
i praktiken 4r langt mer komplex och péverkad av horisontella aspekter dn vad
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som kan utldsas ur en jimforelse mellan de formella bestillningar eller andra
beskrivningar av tjinsten.

Dessa iakttagelser fran studiens empiriska analys foranleder oss att dra slut-
satsen att man bor iaktta viss forsiktighet i jamforande analyser av olika regi-
oners verksamheter. Detsamma giller jaimf6relser mellan tidsperioder inom
regionens egen verksamhet, dels eftersom verksamhetsutveckling bide inom
1177 och i andra delar av sjukvéirdssystemet sannolikt paverkar sivil antalet
inkommande samtal som dessa samtals karaktdr och niva av komplexa sokor-
saker mm.

34



Diskussion och slutsatser

Diskussion och slutsatser

I foreliggande studie har vi belyst 1177 ur ett styrnings- och organiseringsper-
spektiv. Studiens syfte ar att generera kunskap om foreliggande styrningsutma-
ningar i verksamheten och utifrdn dessa lirdomar bidra med ett underlag for
verksamhetsutveckling med fokus pa effektivitet. I det foljande lyfter vi forst
fram négra 6vergripande observationer och slutsatser. Det ligger grunden for
att vi sedan fordjupar analysen kring de olika perspektiv som vi pekar ut som
centrala att beakta i analysen. Vi framhaller olika l6sningar utifrin de olika per-
spektiven. Avslutningsvis diskuterar vi 6vergripande slutsatser och utveckling-
spotential.

Overgripande observationer

Vi observerar som forvintat ett starkt fokus péa enskilda perspektiv. Med det
avser vi att olika parter i systemet intar olika positioner och tolkar exempelvis
data pa olika sitt. Vi renodlade utifran det beskrivningarna i ett bestallarper-
spektiv och ett utforarperspektiv. Ut6ver det observerar vi en stark professions-
orientering hos yrkesutovarna. Detta paverkar utovandet av styrning. Exempel-
vis kunde vi beskriva att bestallarna lyfter fram partnerskap och dialog, men att
i praktiken upplevs detta ga forlorat och istillet betonas olika dimensioner av
verksamheten olika av parter.

En annan observation ror styrningen. Kraften och verkningsgraden i styr-
ningen bestillaren utovar kan ifragasittas. De inslag av prestationsfinansiering
som finns forefaller inte alls paverka verksamheten. Vidare framstar det som
oklart hur vil utvecklad styrningen ar internt inom utférarverksamheten och
vilket genomslag indikatorer i form av nyckeltal far. Det forefaller finnas ett be-
gransat fokus pa inre effektivitet hos utforaren till f6rman for den yttre effekti-
viteten som tar sig uttryck i vikten av att ta ett systemansvar och direkt ansvar
i relation till den inringande. Det finns gott om statistik men detta kommer i
par med att tolkningsutrymmet ar stort, vilket ocksd giller olika dimensioner
iuppdraget.

Samtidigt kan vi konstatera att verksamheten befinner sig dels i en milj6
av snabb teknikutveckling, dels att verksamheten och ansvarigheten &r svarav-
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gransad. Risken for att viltra 6ver en borda pa viardgrannar ir stor, samtidigt
som risken for att utsittas for 6verviltring ocksa dr 6verhiangande. Enkla och
snabba l6sningar kommer ofta pd nagon annans bekostnad.

Bilden som ges ar ocksa att risken for suboptimering inom utférarenheten
pa grund av att den 4r uppdelad pa flera enheter ir stor. Bland annat avspeglas
det att vi 4 ena sidan observerar att verksamhetsutveckling pagar, men att den
& andra sidan ger ett fragmenterat intryck. Olika enheter arbetar med intern
styrning och verksamhetsutveckling pé olika sitt.

Observationen att tolkningsutrymmet ar stort leder till risk for att ansvars-
fragor externaliseras, det vill siga att omgivningen ges skulden for det utfall
som observeras. En uppenbar risk som foreligger r att 1177 far kli skott for
kritik som bygger pa l6sa uppfattningar. Under utvirderingens ging har det fle-
ra ganger rapporterats i media kring 1177 och kritik riktats mot verksamheten.
En svarvirderad risk torde foreligga att andra aktorer istillet for att adresse-
ra utvecklingsbehov i sin egen verksamhet nojer sig med att skylla pa brister
i 1177:s verksamhet, nagot som de rimligen inte har kapacitet att gora en mer
vilgrundad bedémning av. Det omvinda giller ocksa.

I nistfoljande avsnitt och med dessa observationer som grund férdjupar vi
ett resonemang kring problematiseringar och potentiella 16sningar

Olika perspektiv ger olika problem och I6sningar
En 6vergripande slutsats dr som vi beskrev att vi motte olika bilder gillande
problematiseringar och utpekande av16sningar och ocksa i vilken utstrickning
det foreligger ett problem. Vi kan utifran studiens empiriska analys konstatera
tre framvaxande bilder av verksamheten, representerade av de tre huvudsakliga
aktorsgrupperna bestillaren, utféraren och professionen. I den analys vi gor
hiar renodlar vi tre perspektiv och problematiseringar av 1177 ur ett styrnings-
och organiseringsperspektiv. Det mojliggor att olika 16sningar kan lyftas fram.
Det bor i sammanhanget patalas att det kan finns variationer pa individniva
och dessutom 6verlapp pa gruppniva. Istillet bor man forsta de ur analysen
framtridande bilderna som renodlingar vars poing ér att mojliggora en grund
for vidare analys och verksamhetforbittringar. Dessa renodlingar represente-
rar konkurrerande (men inte nédvindigtvis konflikterande) virdesystem som
tar sig uttryck i olika syn pa vigledande bild, centralt virde, huvudkritik, fokus i
mdtning, syn pd effektivitet samt primdr styrteknik. Sammantaget ger det olika
problematiseringar, vilket ocksd aktualiserar olika 16sningar. Avsnittet avslutas
med en diskussion kring det sammansatta styrningsperspektivet med olika per-
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spektiv i beaktande samt forslag pa atgarder baserat pa de lirdomar som stu-
dien gjort.

Ett renodlat bestallarperspektiv

Utifran ett renodlat bestillarperspektiv kan vi beskriva den vigledande bild-
en som en snabb vig in. Hir foreligger saledes ett fokus pa yttre effektivitet
i relation till invinare och den potentiella patienten. Den mest framtridande
och tydligaste kritiken fran bestallarens hall handlar om bristande maluppfyl-
lelse hos utforarverksamheten. Karnan i kritiken ror virdet tillganglighet, vilket
ocksd dr det virde som tydligast foljs upp enligt virdoverenskommelsen. Vida-
re ir den malrelaterade ersittningen kopplad till virdet tillginglighet i form av
en ersittningstrappa baserad pa andel besvarade samtal inom 8 minuter. Var-
doverenskommelsens formuleringar och definierade mal kan beskrivas som
en blandning av regel- och resultatstyrning. Formuleringar om verksamhetens
syfte, mal och forhallningssitt ar samtidigt 6vergripande och relativt Sppet for-
mulerade vilket limnar ett tolkningsutrymme for utforaren. I korthet ar en bra
verksamhet en som nar mélet om tillginglighet. Enligt perspektivet tas begrin-
sad hénsyn till andra konkurrerande virden.

Som beskrivits aterspeglas detta inte enbart i en artikulerad kritik utan ock-
sd i styrningsforsok. En empiriskt baserad omstandighet i sammanhanget 4r
den bristande styrande effekt som riddande malrelaterade ersittningssystem
forefaller ha pa verksamheten. I praktiken, undantaget nagra méanader 2019,
s& ar modellen i nuvarande form satt ur spel di verksamheten dimensionerats i
enlighet med grundfinansieringen.

Utifrdn ett bestillarperspektiv vore det ddrfor rationellt att utreda nivder och
gransvdrden i den malrelaterade ersittningsmodellen i syfte att nd en okad styrande
effekt. En in starkare styrsignal skulle sannolikt uppnds genom ett inforande av en
prestationsfinansierad verksamhet. Eftersom den styrning som redan utovats med
fokus pd volymer och prestationsorientering kommit till korta dr en rimlig vig att gd
en okad interaktiv/dialogbaserad styrning som foljer den decentraliserade organisa-
tionsmodellen. Stirkta krav pd utforaren att redovisa strategier, dtgdrder och planer
kombineras med dterkommande dialoger kring dessa.

Ett renodlat utférarperspektiv

P4 motsvarande sitt som for utforarperspektivet ovan kan en renodlad bild av
utforarverksamhetens virdesystem konstrueras. Utférarverksamhetens vigle-
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dande malbild kan sammanfattas som den goda vdrdgrannen. Ur ett renodlat
verksamhetsperspektiv sa finns 1177:s verksamhet till for att fungera som ett
sall for 6vriga sjukvirdssystemet. Enligt samma perspektiv innebir det i prakti-
ken att en bra och kvalitativ verksamhet 4r den som avlastar 6vriga delar i vard-
systemet och underlattar for invanaren att navigera ritt. Vidare ar det 6nskvirt
att i den médn det dr medicinskt motiverat att ge inringaren egenvéirdsrad vil-
ket far effekten att ett fysiskt besok till annan vardenhet kan undvikas. Detta
ar onskvirt bade ur den enskilda vardsokandes perspektiv eftersom man fatt
adekvata rad i nirtid, dels dr det onskvirt ur en yttre effektivitetssynpunkt da
kostnader undviks i andra delar av VGR:s verksamhet utan férsamrad vardkva-
litet for den virdsokande. Sammantaget kan det dirfor konstateras att virdet
yttre effektivitet &r ett fokus for utforaren, men med fokus pa det regioninterna
samspelet.

Utifran ett renodlat utférarproblem handlar styrningsutmaningarna dels
om att fa till en fungerande och produktiv dialog med bestallarsidan vars fo-
kus upplevs for ensidigt inriktat pa tillginglighet utan att ta kvalitetsaspekter
och horisontella dimensioner i beaktande. Utmaningen har medf6rt att man i
uppfoljande méten med bestillaren presenterat nyckeltal och statistik som be-
skriver mer av ett kvalitetsperspektiv pa vad man astadkommit i verksamheten.
Exempel pa sddana utfallsmatt som utféraren anser viktiga ar hanvisningspro-
cent, patientsikerhet och néjd-kund-index.

I den vertikala verksamhetsstyrningen bestar utmaningen framforallt i att
fa till en fungerande helhet och balans mellan krav pa prestation och en lang-
siktigt héllbar arbetsmiljé och motivationsniva bland medarbetare. Aven om
tillgangen till matt och matningar gillande medarbetarnas prestationer 4r god
sa handlar det i mangt och mycket om att anvinda denna information pa ett
satt som driver produktion och bidrar motivationshojande. Vidare maste sidan
information sittas i ett sammanhang och f6rstds i relation till stindigt pigaende
verksamhetsutveckling. Till exempel inférde man en administrativ linje som
icke medicinskt utbildade assistenter hanterar i syfte att battre nyttja sjuksko-
terskornas kompetens nir det giller medicinska bedomningar. Det har i sin tur
medfort mer komplicerade samtal i genomsnitt for sjukskéterskor, nagot som
tar lingre tid och paverkar bakomliggande faktorer till statistiken.

En legitim styrning av utféraren handlar om att inféra (eller i storre utstréick-

ning uppmirksamma befintliga) métbara och redan tillgingliga utfallsmatt som
representerar tjdnstens kvalitet och effekt pd vdrdsystemet i stort. Detta som ett
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komplement till tillginglighetsmdtten som foljs upp sedan innan. Det forefaller ock-
sd onskvdrt att i hogre utstrickning fa genomslag i verksamhetsstyrningen utifrdn
existerande mdlsdttning om fem samtal per timme, andel inloggad i relation till drs-
arbetstid och andra produktivitetsmatt i verksamheten. Detta genom dkad standar-
disering av arbetsuppgifter (ex. rimlig samtalslingd i genomsnitt?) eller rutiner och
dtgdrder kopplade till avvikande hinvisningsprocent 6ver tid och pd individnivd. Ett
annat utvecklingsomrdde att undersoka vidare dr matchningen mellan tillgingliga
personalresurser och tidpunkter (bade under dygnet och sdrskilt belastade veckoda-
gar) med sdrskild hard belastning pa inkommande samtal. En mer effektiv match-
ning av sddant slag bor kunna resultera i ndgot forbdttrad tillginglighet utan att
andra centrala virden utmanas.

Ett renodlat professionsperspektiv

En tredje och fran studiens empiriska observationer framtridande aktorsgrupp
vilken kan sigas utgora ett sammanhallet virdesystem ar vad vi kallar et renod-
lat professionsperspektiv. De primira birarna av detta perspektiv dr sjukskoter-
skor och annan operativ personal i verksamheterna. Den vigledande bilden ut-
ifran ett renodlat professionsproblem ir det goda samtalet. Aven hir star siledes
yttre effektivitet i fokus men hir i relation till den inringande.

Sjukskoterskorna, som alltid har sin arbetslivsbakgrund i andra kliniska
verksamheter i varden beskriver hur delarna hinger ihop och att férindringar
i sjukvardvardens olika delar i hog grad paverkar deras verksamhet. Det kan
dels handla om att primérvarden 4r 6verbelastad och i telefonsvar och annat
hénvisar sina listade patienter till 1177 istillet for att sjilva hantera drendet.
Nagot som inte ska forekomma men som man dnda har viss forstaelse for att
det kan ske. P4 motsvarande sitt sd ska 1177 bidra till att inte 6verbelasta var-
dens andra delar. Det dr dirfor centralt att man far tid i det enskilda samtalet att
kunna géra en noggrann och hégkvalitativ medicinsk bedomning som leder till
korrekt hanvisning till ritt vardnivé. Det dr dock inte bara viktigt att man som
sjukskoterska gor en korrekt bedémning, det dr minst lika viktigt att de rad
man ger har forstatts av inringaren. Detta ar sirskilt viktigt nar det handlar om
egenvardsrad som i praktiken innebar att den vardsokande ska hantera situatio-
nen utan att uppsoka annan vérd. Vikten av att lata det enskilda samtalet ta den
tid som behovs beskrivs som avgorande.

Centrala virden dr saledes patientsikerhet och kvalitet i det enskilda motet
med den vardsokande. Ur studiens material kan konstateras att tillganglighet i
form av kotid in till tjansten uppfattas som viktigt men samtidigt underordnat
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de andra centrala virden som diskuterats ovan. Den statistik som finns tillging-
lig f6r 6verordnade chefer upplevs som valid i sig, men dé en god vardupplys-
ning ur ett renodlat professionsperspektiv ska forstis som bredare 4n att bara
snabbt ge en korrekt hinvisning s& tenderar statistik i uppfoljning av produk-
tion att bli ett kinsligt amne.

Standardisering kan bade uppskattas och framsta som legitimt om det upp-
fattas forbattra kvaliteten i motet med inringaren. Ett exempel pa det édr det
etablerade radgivningssystemet vars standardiserade frigor enligt allvarlighets-
grad ar ett viktigt verktyg for sjukskoterskan. Samtidigt ar en viktig del i arbetet
att agera stottande och att stilla den oro eller frustration som manga inringare
kinner, och som inte alltid ar relaterad till den enskildes hilsotillstind i sig.
Den primira l6sningen pa tillginglighetsproblemet 4r "fler huvuden” som han-
terar samtal i verksamheten.

Som primdr mottagare av resultatstyrning framstdr det som viktigt att statistik
och nyckeltal diskuteras i en framatblickande dialog med utgdngpunkt i forutsdtt-
ningar att oka produktiviteten och motivationen. Vidare forefaller styrning som syf-
tar till att oka effektiviteten utan att ha negativ paverkan pd samtalskvaliteten vara
legitim for professionen. Det skulle exempelvis kunna handla om att bittre matcha
schemaldggning med perioder av sdrskilt hogt tryck av inkommande samtal, eller ett
effektivare anvindande av dteruppringning vid hog belastning. Ett annat exempel dr
att skapa organisatoriska forutsdttningar for att 6ka den totala andelen inloggad tid
pd enheterna, en dtgird som kan leda till att fler samtal kan hanteras med samma
grad av kvalitet i det enskilda samtalet.

Aktorsgrupp | Vigledande Centralt Uppfdljnings- Syn pa Primar
/fokus bild malvérde kriterier effektivitet styrteknik
Bestillare En snabb vdgin | Tillgdnglighet | Kotid Yttre/invéanare Resultat
Den goda Hénvisnings-
Utforare eng Systemfokus | procent /kétid/ Yttre/ Vardgranne | Regel.
vardgrannen .
fortroende Etc.
. Det goda Patient- Kvalitativ .
Profession samtalet sikerhet bedémning Yttre/patient Norm

Tabell 6. Sammanfattning av tre renodlade vardesystem inom 1177
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Ett sammansatt styrningsperspektiv — vardgrannar och
konkurrerande virden

I foregiende avsnitt har vi diskuterat styrning utifran renodlade perspektiv.
Med det som utgangspunkt utvecklas hir en analys av helheten och det som
kan beskrivas som ett sammansatt perspektiv. Baserat pa tidigare studier av
styrning inom halso- och sjukvarden vet vi att den utgor en sirdeles komplex
styrkontext dir olika styrtekniker tenderar att leda till bide ovintade och 06n-
skade effekter. Sadana onskade tillstind kan dels uppsté som en effekt av bade
for hart och for 16st styrda verksamheter. Exemplen ér flera och vildokumen-
terade nir for ensidig resultatstyrning lett till sa kallad "pinnjakt” med malfor-
skjutning som foljd (Smith, 1995). A andra sidan kan situationer uppsta dir
styrningen inte "nar ut” till verksamheterna fullt ut vilket ocksa det kan leda till
bristande maluppfyllelse.

I egenskap av utomstiende observatorer kan vi konstatera att dels ér res-
pektive perspektiv som beskrivits baserat pé en relevant forstaelse for verksam-
heten, dels att respektive perspektiv kan forstas som en avgransad forstaelse.
Det ar ocksa tydligt hur forstielsen baseras pé olika virden. Utgangspunkten
tor en diskussion av det vi beskriver som ett sammansatt perspektiv ar att de tre
virdesystem som bars upp av olika aktorer inom ramen for 1177 ar 6msesidigt
beroende av varandra. Med detta avser vi att [6sningar for en part tenderar att fa
konsekvenser for en annan. I praktiken borgar det for att en balanserad styrning
behéver finnas pa plats och som méjliggor att de olika konkurrerande virden
som studien identifierat kan existera i verksamheten. Kort sagt, en nirmast ide-
al styrning vore en som resulterar i en hogkvalitativ, tillginglig, invanarfokuse-
rad, patientsiker och systemorienterad vardupplysning. Virden som behéver
sattas i relation till en begrinsad mingd resurser. Omojligheten att klara allt
samtidigt eller ens 6ver tid beror inte minst pa att behovet ér i det nirmaste
oandligt samtidigt som prioriteringar leder till att olika virden hamnar i kon-
kurrens med varandra (Berlin & Kastberg, 2011). Som vi ocksa indikerat har
olika virden olika stark forankring i olika aktorsgrupper eller dominer.

Det ér forstas rimligt att tillskriva den politiska arenan ett demokratiskt le-
gitimt tolkningsforetride gillande verksamheternas uppdrag och finansiering.
I den bestéllar-utférarmodell som tillimpas inom VGR kompliceras bilden
nagot av att bestillarna ir flera olika hilso- och sjukvirdsnimnder (frin och
med 2023 giller ny organisation med en bestillare) samtidigt som den formella
motparten till bestillarstyrelserna i vardoverenskommelsen ar styrelsen for Re-
gionhilsan. Vi kan dock konstatera att tillginglighet utgor ett mycket centralt
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virde fran politikens (och de inringandes) hall, och att de mél som formulerats
i vardoverenskommelsen inte fullt ut nas. Ur ett bestillarperspektiv, bade fran
den politiska och den administrativa nivin, utgér detta en naturlig grund for
problematisering och ifrigasittande.

En omstindighet som i sammanhanget ar vird att podngtera ar att aktuell
vardéverenskommelse, i kraft av styrande dokument, innehaller malformule-
ringar och regellika yttringar som korresponderar med flera av de konkurre-
rande virden som de tre virdesystemen bar. Nagot kortfattat beskrivs hur 1177
forvintas ge en hogkvalitativ och evidensbaserad sjukvardsradgivning utan
“6verviltringar” till andra vardgrannar och samtidigt na tillginglighetsmalet att
besvara 75% av samtalen inom 8 minuter. Fokus f6r styrningen fran bestilla-
rens sida hamnar emellertid mer ensidigt pa vintetider.

En fragestallning som ér central men svar att bedoma handlar om hur pass
optimerad styrningen &r. Inte minst 4r detta centralt eftersom utéver Gvervil-
tring av problem mellan olika verksamheter inom regionen finns en uppenbar
risk for 6verviltring mellan virden. Fokus pa tillginglighet riskerar att ga ut
6ver andra virden ndr samtal blir kortare och hdnvisningar till andra aktérer
sker i storre utstrickning. Fragestillningen handlar dir med om bedémningen
att det finns utrymme f6r hemtagning av vinster utan att omedelbara och up-
penbara kostnader uppstar. Var samlade bedomning ar emellertid att det finns
utrymme for fortsatta forbattringar och utveckling utan att f6r den skull 6ver-
viltring maste ske eller andra negativa konsekvenser uppsta. Det finns alltsa
utrymme att stirka bade den inre och den yttre effektiviteten. Bedomningen
ar en kvalitativ avvigning som delvis bygger pa den statistik vi tagit del av men
som framfor allt grundar sig i de beskrivningar som givits av fokus i nuvarande
styrning. Bedomningen grundar sig ocksa pa att 1177 4r en verksamhet som
bedrivs i en kontext av snabb teknikutveckling som forskjuter grinser for vad
som dr optimalt och bade mojliggor och hindrar effektiviseringsitgirder.
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Slutsatser

I denna studie har 1177:s verksamhet i VGR granskats ur ett styrning- och or-
ganiseringsperspektiv. I studiens uppdrag ingar att blicka framat och utifrin
studiens lirdomar foresla potentiella vigar framat i syfte att na en forbattrad
styrning och 6kad effektivitet i verksamheten. En sadan uppgift tar limpligen
sitt avstamp i en diskussion kring yttre och inre effektivitet vilket viirapportens
teoretiska avsnitt diskuterade som potentiellt motstridiga dimensioner.

Den yttre kvalitetsdimensionen handlar om att "gora ritt saker” och det
som hamnar i fokus dr hur pass relevant och efterfrigat det som produceras
ar. Var analys dr att det sammantaget finns ett starkt fokus pa yttre effektivitet.
De olika perspektiven vi beskrivit representerar ett fokus pa att gora ritt saker,
men ocksa olikheter om vad som bér prioriteras som mest ritt. Olika priori-
teringar svarar mot olika virden som stills i konflikt med varandra. Samtidigt
kan det vara svart att i kvantitativa former mita och f6lja upp olika virden och
dn svdrare att vikta i relation till varandra. Vi pekade emellertid pa det rimliga
i att bestallarens perspektiv, som representant for politiken ges ett foretrade,
men ocksa att ett allt for ensidigt fokus pa ett malvirde riskerar att bira med sig
risken att andra viktiga virden forsummas. En balanserad styrning som beaktar
olika virden édr darfor att foredra. Detta skulle ocksé avspegla den bredd i mél-
formuleringen som vi ocksé beskrivit finns i formulerad i bestillning, men som
i diskussioner ofta forefaller reduceras till en fraiga om korta svarstider.

Med inre effektivitet avses formagan att bedriva sa mycket verksamhet som
mojligt med sa liten resursatging som maijligt, nagot som ocksa brukar beskri-
vas som “att gora saker ritt”. Genom att utveckla verksamhetens sitt att arbeta,
men ocksd genom att vilja ritt fokus kan en hog inre effektivitet uppnas. En
hog grad av standardisering utgor ofta en viktig grund for inre effektivitet. Vi
menar att utifrin var analys finns det utrymme att utveckla styrningen, bade for
bestillaren och for utforaren (som i en decentraliserad modell bér dga huvud-
ansvaret for utvecklande av den inre effektiviteten), med syfte att stirka den
inre effektiviteten. Samtidigt ar det viktigt att detta sker utan att risken 6kar for
de beskrivna potentiella negativa effekterna relativt de olika malvirdena. Stu-
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dier visar exempelvis att ett starkt fokus pa enskilda nyckeltal riskerar att leda
till att viktiga dimensioner inte beaktas (Spekle & Verbeeten, 2014).

Mot bakgrund av den gjorda analysen och de slutsatser som dragits menar
vi att en utvecklad styrning bade bor bygga pa uppf6ljning av verksamheten
genom nyckeltal, men framférallt en fortsatt utvecklad styrning som i stérre
utstrickning bygger pa dialog. Detta for att stadkomma det som i litteraturen
bendmns interaktiv styrning. Med detta 4syftas en styrning som &r aktiv fran
bada parters sida men som ér konstruktivt framatriktad och dar uppfoljning av
indikatorer och noterade avvikelser framforallt leder till en utvecklingsagenda.
Grunden dr att nyckeltal inte i sig n6dvindigtvis méste vara fel, utan det &r om
de anvinds for ett strikt ansvarsutkrivande istillet f6r som en grund for liran-
de, utveckling och reflektion som riskerna med exempelvis 6verviltring och
tunnelseende 6kar (Cuganesan, Guthrie, & Vranic, 2014; Spekle & Verbeeten,
2014).

Hur kan da en interaktiv styrning astadkommas? Fortsatt ar det viktigt att
aktivt folja upp verksamheten, inte minst genom olika nyckeltal. Fokus bor
emellertid ligga pa en bredd av nyckeltal som avspeglar den breda malbilden.
Detta innebir att visa ett vidare intresse och engagemang én att fokusera pa
avvikelser for vissa nyckeltal. Den snabba utvecklingen gillande teknik och
standigt nirvarande risken for overviltring forutsatter ett kontinuerligt ompro-
vande av relevans av specifika nyckeltal och dess utfall samt mer 6vergripande
strategiska fragor. Styrningen bor emellertid i linje med den interaktiva styr-
ningen identifiera centrala problemomraden, koppla specifika atgirdsprogram
till dem och sedan kritiskt folja upp utvecklingen. Den decentraliserade orga-
nisationsmodellen bor bejakas och tas som utgangspunkt. Dialogen bor vara
framatsiktande och utvecklingsorienterad. Detta forutsitter emellertid en aktiv
insats fran den utforande parten. For utforaren bor tydligare underlag kring
strategier, planer och genférande tas fram som kan ligga till grund f6r dialogen
och den beskrivna uppféljningen.

I en interaktiv styrmodell 4r den kontinuerliga provningen och omprév-
ningen av lokala insatser i relation till mer Gvergripande planer och édtgirder
central. For utféraren bor verksamhetsstyrning mot det av bestillaren centrala
virdet tillginglighet tas som utgangspunkt for en utvecklad intern verksam-
hetsstyrning. Andra perspektiv finns redan starkt representerade. Studien visar
hur ett pagiende lokalt utvecklingsprojekt med att hitta former for att jobba
utifran virden som prestation och motivation anses bade legitimt och lovande
i termer av produktivitet. Exemplet indikerar hur man med sma och till synes
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kostnadseffektiva medel kan jobba mot 6kad produktivitet pa sitt som upp-
fattas som legitima ur ett professionsperspektiv. En tydligare och mer 6vergri-
pande strategi for att dstadkomma produktivitetsvinster i verksamheten ar ett
annat exempel pd en tinkbar 4tgird utifran en sammansatt styrningsproblema-
tik. Centrala omraden av strukturkaraktir bor ocksé analyseras pa djupet, som
rimlighet i att organisera verksamheten i flera enheter, vilket forefaller leda till
suboptimering samtidigt som vinsterna ar oklara. I en milj6 av snabb férind-

ring dr formaga till intern omstéllning central samtidigt som virden om pro-

duktivitet och standardisering maste beaktas. Det framstar som oklart hur en
decentraliserad utforarenhet bidrar till dessa virden.

Rekommendationer
Vara rekommendationer kan summeras enligt foljande:

Initiera mer interaktiv dialogbaserad styrning. Detta innebir
bade ett breddat och ett mer omprévande forhallningssitt och
forutsitter mer aktiva parter. Viktigt att beakta dr att dialogen ska
vara starkt fokuserad pa resultat och utveckling.

Bestillaren bor i praktiken bredda méaluppfoljningen genom att
inkludera kvalitetsmatt i uppf6ljning av utforaren. Men ocksa i
linje med den interaktiva styrningen mer aktivt f6lja upp hand-
lingsplaner och i diskussion identifiera problemomraden och
mojliga losningar.

Utféraren bor tydliggora verksamhetsovergripande strategi och
metoder for okad produktivitet och tillginglighet. Utveckling
mot bittre matchning mellan schemalagd tid och hog forviantad
samtalsbelastning bor beaktas. Vidare bor resultatdialoger med
fokus pa nyckeltal och individuella forutsittningar i relationen
enhetschef och medarbetare utvecklas och implementeras pa
samtliga enheter.

Overvig justeringar i malrelaterad ersittning. Utifran studiens
resultat sa bedoms en malrelaterad ersittningsmodell likt den
som finns pa plats under studiens genomforande vara dndamal-

45



Slutsatser

46

senlig. Rddande nivier bedoms dock ha mycket liten styrande
effekt mot 6kad tillginglighet.

Utred strukturatgirder. Utifran studiens resultat gors bedom-
ningen att en utredning kring samlokalisering av 1177:s verk-
samhet i VGR bor géras under kommande period. Ett rimligt
antagande ir att vissa effektivitetsvinster finns att gora i detta
avseende. En sadan utredning bor beakta eventuella risker med
samlokalisering, bland annat gillande effekter pa kompetensfor-
sOrjning.
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Kommunforskning i Vastsverige, KFi, dr en organi-
sation som bedriver forskning inom omradet ekonomi
och organisation i kommuner och regioner.

Verksamheten utgar ifran ett samarbetsavtal mellan
kommuner och regioner samt universitet och hdgsko-
lor i Vastsverige. Syftet med samarbetsavtalet &r att ini-
tiera forskning inom det ndmnda omradet och darmed
bidra till att skapa en stark forskningsmiljo.

A

KommunForskning
i Vastsverige

c/o Goteborgs universitet
Box 665
405 30 Goteborg

Tel 031-786 59 00
E-post kfi@kfi.se
www.kfi.se




