Region
Hovedstaden
N OTAT Opgang
Telefon
Direkte
Til: Sundhedsministeriet Web

Supplerende redeggrelse fra Region Hovedstaden
vedr. opkald til 1-1-2

Region Hovedstaden fremsendte den 15. september 2021 regionens redegg-
relse vedr. opkald til 1-1-2 til Sundhedsministeriet. Sundhedsministeriet anmo-
dede den 16. september 2021 om en supplerende redeggrelse fra Region Ho-
vedstaden, som fremgar i det nedenstaende.

"Der refereres i redeggarelsen til, at der allerede er iveerksat tiltag, der skal afla-
ste personalet pa 1-1-2 vagtcentralen. Hvilke tiltag, er der tale om? Og er det
regionens vurdering, at disse tiltag er tilstraekkelige til at sikre, at der her og nu
er en hensigtsmeessig og forsvarlig deekning i vagtcentralen”

Svar: Region Hovedstaden har et meget stort fokus pa hurtigst muligt at ned-
bringe antallet af 'mistede opkald’ i godt samarbejde med de involverede par-
ter. Som beskrevet i den tidligere fremsendte redegarelse, tages langt starste-
delen af opkaldene til 1-1-2 meget hurtigt — ogsa i sommerperioden, hvor der
er sket en vaesentlig aktivitetsstigning i opkaldene. Selv i de travleste uger er
mellem 98% og 99% af opkaldene besvaret inden for 30 sekunder.

Region Hovedstaden finder dog, at der pa baggrund af den store stigning i an-
tal ‘'mistede opkald’/overlgbsopkald er behov for at igangsaette konkrete initia-
tiver pa den korte bane mhp. at aflaste 1-1-2 og sikre en mere robust beman-

ding, der kan imgdekomme den observerede stigning i antallet af opkald. Initi-
ativerne skitseres i det nedenstaende:

Etablering af kgrselsomfordeling:

| dag gar bestilling af ambulancekearsler typisk fra hospitalerne ind pa samme
linjer som besvarer 1-1-2 opkald. Det drejer sig om ca. 30.000 opkald om aret.
For umiddelbart at aflaste 1-1-2-personalet flyttes disse opkald til en seerlig
funktion, som kan bemandes med andre faglige kompetencer end de speciali-
serede sundhedsfaglige medarbejdere pa 1-1-2.
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Ressourcetilfgrsel:

Der tilfgres hurtigst muligt yderligere ressourcer pa 1-1-2, og bemandingen
overdimensioneres i et stykke tid for starst mulig effekt. Der ses ind i mulighe-
derne for kortvarigt at overflytte saerlige sygeplejersker fra 1813 til 1-1-2, dog
med fokus pa ikke at pavirke 1813 negativt. Der ses ligeledes ind i mulighe-
derne for at bemande 1-1-2 med andre faggrupper, som hurtigt kan tage
opkald og viderevisitere opkald til relevant personale. Der er endvidere stil-
lingsopslag ude ift. at rekruttere yderligere sygeplejersker for at styrke funktio-
nen.

Viderestilling af opkald fra 1-1-2 til 1813

Procedurerne for at personalet pa 1-1-2 udelukkende handterer akutte tilfaelde
skaerpes, saledes at alle ikke-akutte tilfaelde visiteres videre til 1813 ud fra en
sundhedsfaglig vurdering.

Derudover ses ind i en reekke yderligere initiativer pa den laengere bane, som
kraever yderligere analyse, dialog og verificering.

"Af redegarelsen fremgér det, at det stigende antal mistede opkald begyndte i
foréaret 2021 og steg voldsomt i juni og juli. Hvilke procedurer har regionen ift.
at overvage kapaciteten og tilpasse ressourcerne lgbende? Og er dette blevet
gjort fra foraret og henover sommeren?”

Svar: Indledningsvis bemaerkes det, at den voldsomme stigning farst ses i juni
2021, mens antallet af 'mistede opkald’/overlgbsopkald i de foregaende mane-
der la pa et forholdsvist stabilt niveau.

Antal opkald til regionens 1-1-2 nummer har ikke fer sommeren 2021 udvist sa
stor aktivitetsstigning uden for kendte saesoner sasom nytar, stgrre samfunds-
begivenheder mv., hvilket er det grundlag, som beredskabet og fremmgadet
planleegges ud fra. | perioden juni 2021 og frem er der saledes set en helt ek-
straordineer aktivitetsstigning, som ikke er observeret tidligere.

Akutberedskabets oplevelse er pa denne baggrund, at det tidligere har veeret
tilstreekkeligt at planlezegge fremmgdet ud fra ret forudsigelige antal opkald og
heraf faste fremmg@deplaner korrigeret efter de almindelig kendte ssesonuds-
ving. Ud fra sommerens uventede stigende aktivitet ses der aktuelt pa, om der
eventuelt er behov for opnormering udover de 4,3 ekstra tilfgrte arsveerk, som
var resultatet af den seneste genberegning i april maned.

Procedurer for monitorering af opkald

Ledelsen pa Vagtcentralen har kontinuerligt dataoverblik over indgaende

opkald pa 1-1-2 og bemandingen. De indgaende opkald pa 1-1-2 er fordelt pa
klokketime og samlet over dagnet. Ift. bemandingen indeholder overblikket to
faktorer: vagtplanlagte fremmede i vagtplanlaegningssystemet og antal palog-
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gede visitatorer i de enkelte klokketimer. Derudover har ledelsen dagligt over-
blik over antal kg-opkald fordelt pa klokketimer og samlet. Dette ogsa sam-
menholdt med antal paloggede inkl. placering af pauseafvikling.

Denne datamonitorering er pagaet hele tiden. Der afholdes alle hverdage om
morgenen et kort tavlemade i Vagtcentralen, hvor det forgangne dagns aktivi-
tet gennemgas, og det kommende dagns fremmade og eventuelt seerlige be-
givenheder, der skal handteres beredskabsmaessigt, gennemgas.

Procedurer for tilpasning af ressourcerne

Chefgruppen i Region Hovedstadens Akutberedskab afholder ugentlige tavle-
mgder, hvor centrale parametre ift. driften gennemgas. Her fglges bl.a. perso-
naleomsaetningen i Akutberedskabet Igbende, herunder ogsa pa 1-1-2, og
dermed ogsa om der er vakancer, som giver anledning til handling.

Der blev i april 2021 udarbejdet et genberegnet behov for fremmgde pa 1-1-2,
som medfgrte en opnormering pa 4,3 arsvaerk. Dette pa baggrund af aktivi-
tetsdata. Aktuelt er den samlede normering for 1-1-2 i alt 34 arsvaerk

Der udarbejdes fast en gang arligt i forbindelse med etablering af kommende
ars budget en revideret fremmgadeprofil for fremmadet pa 1-1-2, som er base-
ret pa aktivitetsdata.

"Der refereres i medierne til et antal dage, som har veeret seerligt belastede.
Vil I sende data for "mistede opkald” opgjort pa dage for juni, juli og august?”

Svar: Det vedhaeftede datatraek indeholder handterede 112-opkald, kgopkald
og det totale antal 112-opkald pa dagsniveau for de seneste tre maneder. Et
handteret 112-opkald er et opkald der besvares, hvor et kgopkald er et opkald
til 112 som ikke besvares inden for hhv. 22 og 29 sekunder. Termen
'Kgopkald’ er alene en teknisk opgarelse af de telefoni-opkald som ikke kan
besvares pa regionens vagtcentral efter viderestilling fra Hovedstadens Bered-
skabs alarmcentral indenfor 22 sekunder eller Politiets alarmcentral indenfor
29 sekunder. Det bemeerkes, at der kan veere flere registrerede kgopkald pr.
opkald til 1-1-2. Et 112-opkald vil blive registreret som kgopkald, hvis alarm-
centralen ikke opnar kontakt til regionens vagtcentral ved fgrste forsgg inden
for de ovenfor anfarte tidsfrister. Hvis der heller ikke opnas kontakt ved andet
forsag, vil samme opkald igen blive registreret som endnu et kgopkald. Langt
hovedparten af 112-opkald besvares ifm. fgrste eller andet forsgg, hvor Ho-
vedstadens Beredskab eller Rigspolitiet viderestiller opkaldet til regionens
vagtcentral. Safremt der ikke opnas kontakt til regionens vagtcentral ved andet
forsag, sa tilfgjes der en oplysning til den elektronisk blanket til regionens
vagtcentral. Det er vaesentligt at praecisere, at ’kgopkald’ ikke er mistede, og
ikke betyder, at borgeren ikke far hjeelp.
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Datatreekket indeholder endvidere 112-haendelser samt elektroniske blanket-
ter pa dagsniveau for de seneste tre maneder. Akutberedskabet noterer de
sundhedsfaglige oplysninger fra et 112-opkald i en sakaldt heendelse, og der
kan derfor veere flere 112-opkald pr. 112-haendelse. Det kan fx veere situatio-
ner, hvor flere samtidig ringer om samme trafikuheld eller lign. For hver 112-
haendelse sendes der en elektronisk blanket fra alarmcentralerne med rele-
vante oplysninger sasom adresse, navn, telefon nummer, og en eventuel kom-
mentar fra alarmcentralen. Ved ingen telefonisk kontakt til Akutberedskabets
vagtcentral sendes kommentaren "ingen kontakt til AMK”. Desuden er beskre-
vet (ogsa i grafen) andelen af kesopkald ud af totalt antal 112-opkald og ande-
len af elektroniske blanketter ud af antal 112-haendelser for at illustrere omfan-
get.

Antal kgopkald er en teknisk telefoniopggrelse der viser hvor mange gange et
opkald ikke er blevet besvaret i Vagtcentralen. Antal elektroniske blanketter vi-
ser det faktiske antal haendelser, hvor der ikke har veeret telefonisk kontakt fra
vagtcentralen til borgeren (i de livstruende tilfeelde er borgeren dog fortsat i te-
lefonisk kontakt med alarmcentralen). Dette tal er ogsd medtaget for at kvalifi-
cere datafremstillingen. Det vurderes saledes ogsa pa baggrund af ovensta-
ende, at andelen af elektroniske blanketter er et mere nuanceret mal og det
retvisende tal for antallet af borgere der indledningsvis ikke har veeret i telefo-
nisk kontakt med vagtcentralen.

"Hvad er tidsperspektivet for den stgrre undersggelse, som Region Hovedsta-
den igangseetter og hvordan er den tilrettelagt?”

Svar: Der bliver afrapporteret pa undersggelsen til regionens forretningsud-
valg den 5. oktober 2021.

Redeggarelsen udarbejdes af en ekstern og uvildig ekspert (Mads Koch Han-
sen) med sekretariatsbistand fra Region Hovedstadens Center for Sundhed
og Center for HR og Uddannelse.

Vi forstar, at Regionsradet skal drofte og beslutte kommissoriet i neeste uge.
Vil I give os en opdatering af udfaldet efter mgdet?”

Svar: Regionsradet godkendte tirsdag den 21. september 2021 kommisso-
rium for den tilbundsgaende redeggarelse for opkald til 1-1-2 i Region Hoved-
stadens Akutberedskab.
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