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Véastmanland
Regionens revisorer 2021-01-29
Hans Strandlund

Till

Regionstyrelsen for svar
Regionfullmaktige for kdnnedom

Granskning av 1177

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Vastmanland genomfort en
granskning av regionens arbete med 1177. Syftet med granskningen har varit att bedéma om
regionstyrelsen sakerstaller att de nationella invanartjansterna 1177 bedrivs pa ett andamalsenligt
sétt samt med tillracklig intern kontroll.

Var samlade revisionella bedémning &r att regionstyrelsen inte helt sakerstéllt att de nationella
invanartjansterna 1177 bedrivs pa ett andamalsenligt satt, samt att den interna kontrollen inte ar
helt tillracklig.

Av beddmningarna kan féljande noteras:

Granskningen visar att anvandningen av invanartjansterna har 6kat sedan foregaende
granskning vilket bedoms ligga i linje med regionens ambition och malsattningar. Var bild
ar att syftet med e-tjansterna behdver tydliggoras mer for vardverksamheterna.
Implementeringen behdver 6ka i verksamheterna.

Styrelsen har antagit en malséttning med baring pa invanartjansterna 1177. Det bedéms
aven finns en struktur for hur uppféljning ska ske. Samtidigt framgar det inte i nagon tydlig
styrning kring vilket utbud av e-tjanster som vardcentralerna ska erbjuda.

Styrelsen har antagit en malséttning for omradet. Vi konstaterar samtidigt att malet for
medelvantetiden inte har uppnatts under aret. Vi ser det som positivt att regionen har
vidtagit atgarder for att hantera det 6kade flodet till sjukvardsradgivningen, vilket
formodligen hallit nere medelvéntetid under aret. Uppfoljning bedoms ske pa ett
strukturerat satt.

Vi kan genom var granskning inte kan styrka att det finns ett enhetligt utbud av
invanartjanster inom regionens olika geografiska delar. Vi konstaterar att det inte finns en
tydlig styrning for omradet for att sakerstalla detta. Det underlag som vi erhallit avseende
utbudet av 1177:s e-tjanster i lanet pavisar en stor spridning mellan verksamheterna.

Vi kan inte styrka att styrelsen tagit del av uppféljning av resultatet av hélso- och
sjukvardsbarometern 2019 eller till foljd av resultatet fattat nagot beslut om atgarder for att
sakerstalla ett 6kat fortroende for invanartjansterna. Samtidigt kan vi konstatera att
regionen har antagit en malsattning for invanarnas fortroende for regionens tjanster
generellt, men har dartill inte aktivt arbetat for att sékerstéalla att invanartjansterna ar
valfungerande utifran ett medborgarperspektiv.

Utifran granskningens resultat lamnas féljande rekommendationer till regionstyrelsen:

Att aktiva atgarder vidtas for att sakerstélla en systematisk uppféljning och utvardering av

de nationella invanartjantserna.

Att analys genomfors Gver vilka atgarder som kan vidtas for att sakerstélla en ckad grad av
implementering av invanartjansterna i vardverksamheterna. En framtida aktiv styrning kan
aven behdva kompletteras med viss forandringsledning inom berdrda verksamheter.

Att analys genomfors dver vilka atgarder som kan vidtas for att 6ka graden av kunskap och
kannedom om invanartjansterna ur ett medborgarperspektiv.
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PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Vastmanland
genomfort en granskning av regionens arbete med 1177. Syftet med granskningen har
varit att bedoma om regionstyrelsen sakerstaller att de nationella invanartjansterna 1177
bedrivs pa ett andamalsenligt satt samt med tillracklig intern kontroll.

Var samlade revisionella bedomning ar att:

e regionstyrelsen inte helt sékerstallt att de nationella invanartjansterna 1177 bedrivs
pa ett andamalsenligt satt, samt att
e den interna kontrollen inte ar helt tillrécklig.

Foljande revisionsfragor har varit styrande for granskningen:

Revisionsfragan bedéms som uppfylld.

Revisionsfragan bedéms som delvis uppfylld.

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylid.

Revisionsfragan bedéms som ej uppfylld.

Revisionsfragan bedéms som delvis uppfylld.

Utifran granskningens iakttagelser lamnas féljande rekommendationer till
regionstyrelsen:

e Att aktiva atgarder vidtas for att sakerstalla en systematisk uppfoljning och
utvardering av de nationella invanartjantserna.

e Att analys genomfors dver vilka atgarder som kan vidtas for att sakerstalla en okad
grad av implementering av invanartjansterna i vardverksamheterna. En framtida
aktiv styrning kan aven behdva kompletteras med viss férandringsledning inom
berdrda verksamheter.

e Att analys genomfors 6ver vilka atgarder som kan vidtas for att 6ka graden av
kunskap och kannedom om invanartjansterna ur ett medborgarperspektiv.



Av e-halsa 2025:s uppféljning 2019 (frn april 2020) framgar att Sveriges Kommuner
och Regioner (SKR) ar 2016 kom 6verens om en gemensam vision for e-
halsoutvecklingen, Vision e-halsa 2025. Visionen innebar att Sverige ar 2025 ska vara
bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens och e-halsans majligheter. Visionen ska
leda till 6kad valfard, en god och jamlik halsa och starka individens sjalvstandighet och
delaktighet i samhallslivet.

1177-tjansterna ingar i av regionerna delagda Ineras tjansteutbud. Tjansterna under
1177 ar foljande tre enligt uppgift pa Ineras webbsida:

1177 Vardguiden pa telefon:

Varje region driver sin egen verksamhet for sjukvardsradgivning, antingen i egen regi
eller genom upphandlad underleverantor. Inera utvecklar och férvaltar det
radgivningsstod med integrerat kontaktcenter som anvands i regionernas verksamhet.

1177 Vardguiden pa webben:

1177 Vardguiden pa webben erbjuder kvalitetssakrad information om halsa, sjukdomar
och vard. Pa 1177.se finns det narmare tretusen medicinska artiklar och information om
vardens regler, patientens rattigheter och hur man kan hitta vard. Syftet med innehallet
pa 1177.se ar att 6ka individens kunskap och handlingskraft i dialog med varden.

1177 Vardguidens e-tjénster:

1177 Vardguidens e-tjanster majliggor digital kommunikation mellan vardgivare och
invanare pa ett sakert satt. Invanaren kan gora sina vardarenden och kontakta varden
elektroniskt pa tider som passar hen sjalv, till exempel boka tid, férnya recept och lasa
sin journal.

Ar 2016 och 2017 genomférdes en samordnad granskning avseende styrning och
anvandning av de nationella invanartjansterna 1177 i atta regioner. Syftet med
granskningen var att undersdka huruvida respektive region sékerstéller att de medel
som investeras i invanartjanster ger énskade effekter i den egna regionen.

I den samordnade granskningen konstaterades bland annat att anvandningen av de
nationella invanartjansterna 1177 okat. Utifran den hdga ambitionsnivan pa nationell
niva ar det intressant att i denna granskning analysera den fortsatta anvandningens
utveckling och effekter inom regionen.

Foregdende granskning pavisade ocksa att det finns tydliga skillnader mellan
regionerna avseende hur de styr, stodjer och foljer upp anvandningen av 1177 e-
tjanster.

Delarna ovan avseende medborgarnas anvandning samt regionens styrning och
uppfdljning foljs upp i denna granskning utifran de tva forsta revisionsfragorna nedan.
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Syftet med granskningen har varit att bedéma om regionstyrelsen sakerstéller att de
nationella invanartjansterna 1177 bedrivs pa ett andamalsenligt satt samt med tillracklig
intern kontroll. Bedomning har skett utifrdn nedanstaende revisionsfragor.

e Har anvandandet av de nationella invanartjansterna 1177 utvecklats i 6nskvard
riktning utifrdn nationella och egna malséattningar sedan tidpunkten for foregdende
granskning?

Finns en andamalsenlig styrning och uppfdljning avseende 1177:s tjanster?

Finns en andamalsenlig styrning och uppfoljning avseende bemanning och
dimensionering av tjansten 1177 Vardguiden pa telefon?

Finns ett enhetligt utbud av invanartjanster inom regionens olika geografiska delar?
Sakerstaller regionstyrelsen att invanartjansterna ar valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv?

Nationell strategi avseende e-hélsa
Regionens styrande dokument
Annan relevant dokumentation

Granskningen har avgransats till i huvudsak ar 2020, men beslut och atgarder med
inverkan pa revisionsaret kan komma att beakta. | 6vrigt se syfte och revisionsfragor.
Granskningsobjekt har varit regionstyrelsen.

Granskningen har genomférts genom dokumentanalys, genomgang av statistik fran
Inera samt regionen samt intervjuer med berdrda tjanstepersoner. Intervjuer har
genomforts med:

- Verksamhetschef 1177 Vardguiden pa telefon Region Vastmanland

- Medicinsk digitaliseringschef Region Vastmanland

- Forvaltningsledare forvaltning for digitaliseringsstdéd Region Vastmanland
- Kommunikationsdirektor Region Vastmanland

- Verksamhetschef kommunikationsenheten Region Vastmanland

- Forvaltningsledare kommunikationsenheten Region Vastmanland

Revisionsrapporten har kvalitetsséakrats av Matti Leskela certifierad kommunal revisor
inom Public Sector pd PwWC. Kvalitetssakringen innefattar genomlasning och analys av
utkast av rapport innan fardigstallande av rapportens utformning i forhallande till
uppdragsbeskrivningen.

Innan rapporten faststéllts har dessutom samtliga personer som varit foremal for intervju
getts mojlighet att faktakontrollera rapporten. Detta innebar att de beretts mdjlighet att
lasa de iakttagelser vi beskriver i syfte att aterkoppla om vi framfort faktafel eller pa
annat satt beskrivit omstandigheter/processer pa ett sadant satt att det inte lamnar
forutsattningar for en rattvisande bedémning inom omradet. Utifran erhallna synpunkter
inom ramen for var faktakontroll har vi slutligen genomfort en slutvardering, faststallt
vara bedomningar samt uppréattat rekommendationer inom omradet.
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Respektive region kommer nar samtliga granskningar blivit genomforda fa en jamforelse
gentemot andra granskade regioner. Detta redovisas i ett gemensamt PM.
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Revisionsfraga 1: Har anvandandet av de nationella invanartjansterna 1177 utvecklats i
onskvard riktning utifran nationella och egna malsattningar sedan tidpunkten for
foregdende granskning?

Den granskning som genomfordes ar 2016 avseende Landstinget Vastmanlands
investeringar i de nationella invanartjansterna 1177 (1177 Vardguiden pa telefon, 1177
Vardguidens e-tjanster och 1177 Vardguiden pa webben) resulterade i féljiande samlade
revisionell beddémning; Landstinget Vastmanland sékerstéllde i begransad utstréckning
att de medel som investerats i de nationella invanartjansterna 177 gav 6nskad effekt i
det egna landstinget.

Granskningen lyfte att tillganglighet ansags vara en ar av de viktigaste faktorerna for att
regionens invanare skulle kanna sig ndjda och trygga med varden. Sett till statistiken
som presenterades i foregaende granskning kan ses att den generella 6kningstakten i
invanarnas anvandning av tjansterna i Region Vastmanland var hog mellan ar 2015 (26,4
procent) och ar 2016 (35,5 procent), aven om regionstyrelsens mal om att “halften av
invanarna ska anvanda 1177:s e-tjanster” inte hade uppnatts.

Utifran granskningens iakttagelser och bedomningar lamnades féljande
rekommendationer:

- Sakra att den strategiska agendan tas sa att en aktuell handlingsplan for e-
tjansterna finns aktiv i landstinget.

- Att arbeta proaktivt for en okad ambitionsforstaelse vid landstingets vardcentraler for
att pa sikt kunna arbeta aktivt med riktad styrning av tjansterna.

- Att utreda vilka vagar som finns for att erbjuda ett 6kat spridande av goda exempel
mellan vardcentralerna. Det efterfragas idag hjalp for verksamheter att finna andra
med liknande forutsattningar att lara av.

- Virekommenderar att landstinget utdkar arbetet med att genomféra och/eller sprida
kvalitativa och kvantitativa uppféljningar avseende invanartjansterna ur saval
invanar- som verksamhetsperspektiv.

Av styrande planer framgar malsattningen att anvandandet av invanartjansterna ska
oka. Foljande malsattningar med baring pa invanartjansterna 1177 framgar i Regionplan
och budget 2017-2019 och 2020-2022:

Anvandning av 1177 e-tjanster:

e 2017:
o Nyttjandet av e-tjansterna. (Malvardet: Oka).
e 2020:

e
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o Nyttjandet av e-tjansterna/andel anslutna. (Malvarde: >58%).

Vi noterar att malet ang. nyttjande av tjansterna funnits sedan foregaende granskning.
For 2020 finns ett kvantifierat maltal.

Inera! tillhandahaller statistik for anvandningen av 1177 Vardguiden pa telefon, 1177
Vardguiden e-tjanster samt 1177 Vardguiden p& webben. Nedan redovisas
trendutvecklingen for nyttjande av de nationella invanartjansterna inom Region
Vastmanland:

Diagram 1. Samtalsstatistik 1177 Vardguiden pa telefon, Region Vastmanland. 2016-

november 2020.
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Diagram 1 visar att antal inkommande (6versta linjen), besvarade (mellersta linjen) och
ej besvarade (nedersta linjen) samtal till 1177 Vardguiden pa telefon. Under perioden
har antalet samtal som inkommit till till 1177 minskat och andelen besvarade samtal har
minskat nagot under perioden. Under oktober 2016 inkom 15 379 samtal, varav 82,25
procent av samtalen besvarades och i oktober 2020 inkom 13 550 samtal, varav 71,45
procent besvarades. Under mars och november 2020, i samband med forsta och andra
vagen av Covid-19, kade antalet inkommande samtal till 1177 och andelen besvarade
samtal minskade till 55,69 respektive 61,26 procent.

Diagram 2. Genomsnittligt antal samtal per veckodag till 1177, Region Vastmanland. Ar
2017.

Ylnera ar ett aktiebolag som ags gemensamt av SKR Foretag samt Sveriges regioner och kommuner. Inera stédjer och
utvecklar ehalsotjanster, regelverk samt teknisk infrastruktur till nytta foér invanare, vard och omsorgspersonal och
beslutsfattare.
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Genomsnittligt antal samtal per veckodag 1177, ar 2017
Region Vistmanland
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Diagram 3. Genomsnittligt antal samtal per veckodag till 1177, Region Vastmanland. Ar
2020.

Genomsnittligt antal samtal per veckodag 1177, ar 2020
Region Vastmanland
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Diagram 2 och 3 visar att antalet inkommande samtal till 1177 generellt har minskat
under perioden. Andelen ej besvarade samtal har generellt minskat man-fre och okat
l6r-s6n ar 2020 jamfort med ar 2017.

Diagram 4. Anvandandet av 1177 Vardguiden e-tjanster, Region Vastmanland. 2016-
2020.

i
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Diagram 4 visar antalet invanare som loggat in pa 1177 e-tjanster (understa linjen, unika
inloggningar) samt antalet inloggningar pa 1177 totalt (6versta linjen). Antalet unika
inloggningar har okat fran 14 875 inloggningar under januari 2016 till 83 490
inloggningar under november 2020. Sett under perioden har antalet invanare som
loggar in pa 1177 e-tjanster stadigt 6kat, och har under perioden januari till november
2020 néastan férdubblats. Antalet inloggningar totalt visar att anvandandet av e-tjanster
har 6kat markant under ar 2020.

Diagram 5. Anvandandet av 1177 Vardguiden pa webben, Region Vastmanland. 2016-
2020.
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Diagram 5 visar att invanarnas besoksfrekvens pa webbplatsen har 6kat fran 189 213
besdk under oktober 2016 till 305 933 besdk under oktober 2020.

Vid intervjuer ges en samlad bild om att det har skett en 6kning i anvandandet av
invanartjansterna 1177 de senaste aren. Sarskilt lyfts att invanartjansterna har kommit
att bli en an mer naturligt integrerad del i varden. Ett exempel som lyfts ar att

- ;
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ekonomiska medel avsatta for invanartjansterna 1177 tidigare lag direkt under
regionstyrelsen, men att de nu har lyfts in i vardverksamheterna i syfte att styrningen
ska komma né&rmare den verksamhet som dagligen operativt arbetar med e-tjansterna.
Det uppges aven inom regionen finnas digitaliseringsstod for att stotta de verksamheter
som har ambitionen att arbeta mer med digital utveckling.

De intervjuade anger dven att det har skett stora satsningar pa marknadsforingen av
invanartjansterna, sarskilt i samband med Covid-19. Detta uppges ha gett resultat i form
av fler skapade konton p& 1177 Vardguidens e-tjanster samt ett 6kat antal inkommande
samtal pa 1177 pa telefon.

En utmaning som lyfts kopplat till regionens arbete med invanartjansterna 1177 ar att
regionen behover ta hansyn till bade invanare- och verksamhetsperspektiv.Perspektiven
behover aven kopplas samman utifran hur vardens processer ser ut vid utformandet och
implementeringen av e-tjansterna. Det uppges vara vasentligt att vardverksamheten
efterfragar och forstar syftet med en e-tjanst for att implementeringen ska fungera pa ett
bra satt och ge 6nskade effekter.

Fran Region Vastmanlands arsredovisning 2017 saknas bedémning av maluppfyllelse
for malet om 6kad anvandning av e-tjanster. Statistiken redovisar dock att 13 av 19
mottagningar erbjuder direkt tidsbokning.

Fran arsredovisning 2019 framgar att invanarnas anslutning till 1177:s e-tjanster har
fortsatt 6kat och uppgick vid arets slut till 65 procent. Antaget mal om nyttjande av e-
tjanster/andel anslutna invanare bedoéms darmed som uppfylit. | delarsrapport per

augusti 2020 uppgick andelen invanare som loggat in i 1177 e-tjanster till 73 procent.

Revisionsfragan bedéms som uppfylld.

Vi kan utifran statistik konstatera att anvandningen av invanartjansterna har tkat sedan
foregaende granskning, med undantag fran antalet inkommande samtal till 1177 pa
telefon. Detta bedoms dock ligga i linje med regionens malsattning inom omradet. Vi
konstaterar att regionen aven ar 2020 har antagit ett malvarde for nyttjande av e-tjanster
vilket per augusti ar 2020 har bedomts som uppfyllt.

Samtidigt ges vid intervjuer en bild om att regionen behéver sakra att vardcentralerna
forstar syftet med de e-tjanster som infors for att dessa ska implementeras pa ett bra
satt och na dnskade effekter. Vid foregadende granskning konstaterades att
ambitionsforstaelsen behdvde forbattras for att ge forutsattningar for mer riktad styrning.

Revisionsfraga 2: Finns en andamalsenlig styrning och uppfdljning avseende 1177:s
invanartjanster?

Region Vastmanland har tecknat avtal for anvandning av Ineras tjanster och avtal for
1177 Vardguiden pa telefon. Avtal for telefon innebéar att regionen far tillgang till
telefonnumret 1177, ett nationellt talsvar samt tillgang till stod av medicinskt

.
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beslutsunderlag. Vi har fér granskningen inte, trost forfragan, kunnat ta del av det avtal
som avser regionens nyttjande 1177 e-tjansterna fran Inera.

Organisationen for 1177 Vardguiden pa telefon ligger i Region Vastmanland inom hélso-
och sjukvardsforvaltningen. Forvaltningen ar uppdelad i olika omraden dar omrade Nara
vard omfattar primarvardsuppdraget och arbetet med 1177 pa telefon. Vidare ansvarar
forvaltning for digitalitseringsstéd éver regionens digitala tjanster, IT-drift och forvaltning
vilket omfattar stod for 1177:s e-tjanster. Ansvaret 6ver uppdraget for 1177.se-webben
ligger inom kommunikationsavdelningen.

| Regionplan 2020-2022 framhalls betydelsen av digitalisering. Digitala tjanster anges
vara en forutsattning for att mota invanarnas behov och efterfrdgan av en god och nara
vard med hog tillganglighet och god kontinuitet. Malsattningen i regionplanen, som
beskrevs i foregdende avsnitt, avser invanarnas nyttjande av e-tjanster (>58 procent).

| Halso- och sjukvardsforvaltningens forvaltningsplan 2020 framgar, utéver malet om
nyttjande av e-tjanster, ytterligare tva malsattningar kopplat till invanartjansterna 1177:

e Samtliga verksamheter ska tka antalet arenden i 1177 Vardguidens e-tjanster:
Totalt antal bokningar i webbtidbok for priméarvard (avser ny- om- och avbokningar).
Malvarde: Oka 10 procent (malvarde 2019: 9000).

e Medelvantetid for besvarande samtal 1177 Vardguiden pa telefon. Malvarde: 8
minuter.

Styrning av invanartjansterna 1177 kopplat till specialistvarden saknas i
regionstyrelsens och héalso- och sjukvardsforvaltningen planer.

Primarvardsprogrammet 2020 (godkand 2020-03-12) anger det varduppdrag som
vardgivare i Region Vastmanland ska uppfylla. Kopplat till invanarjansterna 1177
framgar att vardcentralen ska framja anvandandet av e-tjansterna och erbjuda
invanarna deras e-tjanster for primarvarden. For att framja anvandandet av 1177
Vardguidens e-tjanster ska vardcentralerna:

e aktivt medverka till att invanare far kannedom, fortroende och kunskap om e-
tjanster,

ge invanarna mojlighet att pa ett sakert satt logga in i e-tjanster via 1177-vardguiden,
informera patienterna om att nyttja 1177 Vardguidens e-tjanster,

informera patienten om dennes ratt att sparra patientjournaluppgifter,

informera patienten om behovet av dennes samtycke vid nyttjande av e-tjanster vid
sammanhallen journalforing,

e informera patienten nar patientjournaluppgifter skickas till nationella kvalitetsregister.

Utéver det som framgar ovan anger primarvardsprogrammet inte explicit ndgon styrning
kring vilka e-tjanster som vardcentralerna ska erbjuda.

Enligt primarvardsprogrammet ska 1177 pa telefon vara den priméara ingangen till
kontakt med vardcentralerna, dar meddelandefunktionen pa 1177 e-tjanster och
chattfunktioner ska utgéra kompletterande kontaktingangar till telefonen. Svar fran
meddelandefunktionen ska ges inom 24 timmar under helgfria dagar.

.
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Sjukvardsradgivning pa 1177 pa telefon ges dygnet runt. Under dagtid har vardcentralen
aven motsvarande uppdrag. D& vardcentralerna har stangt ska hanvisning ske till 1177
sjukvardsradgivningen via telefon eller 1177.se. Vardcentralerna ska anvanda det
symptombaserade IT-stddet RGS webb da bedémning via sjukvardsradgivning sker.
Systemet bygger pa samma medicinska innehall som 1177 Vardguidens webbplats.

Vidare framgar att vardgivaren ansvarar éver att marknadsfora och informera om sin
verksamhet via 1177 Vardguiden pa webben samt 6ver att uppgifterna ar korrekta och
aktuella. Vid vardenheter som erbjuder e-tjanster ska en lokal administrator inom
omradet finnas utsedd.

Uppfolining av arbetet med 1177:s invanartjanster sker i delarsrapport samt
arsredovisning. Som framgar av avsnitt 2.1.1.4 har regionens mal om nyttjande av e-
tjanster folits upp i samband med arsredovisning 2019 samt delarsredovisning per
augusti 2020. Avseende 1177 pa telefon framgar i arsredovisning 2019 att
medelvéantetiden for aret uppgick till 12,23 minuter. Detta ar en forbattring sedan ar 2018
da& medelvantetiden uppgick till 14,04 minuter.

I halso- och sjukvardsforvaltningens delarsrapport per augusti 2020 saknas uppféljning
kring malet om antal bokningar i webbtidbok for primarvard (i arsredovisning 2019 blev
utfallet 8129). Avseende malet kopplat till 1177 pa telefon framgar att medelvantetiden
under januari till augusti ar 2020 generellt dkat till 22 minuter under perioden. Detta
harleds i rapporten till ett 6kat antal inkommande samtal kopplat till radgivning kring
Covid-19. Uppgiften om att orsaken till den 6kade svarstiden harleds till effekterna av
Covid-19 styrks ocksa av vara intervjuer.

Revisionsfragan bedéms som delvis uppfylld.

Bedomningen baseras pa att regionstyrelsen har antagit malsattning med styrande

malvarde fér anvandning av e-tjanster for primarvarden. Det bedoms aven finnas en
tydlig organisation kring roll- och ansvarsférdelning for det olika tjansterna, samt en

struktur fér uppfdljning.

Vi konstaterar samtidigt att det inte framgar nagon tydlig styrning avseende vilket utbud
av e-tjanster som vardcentralerna ska erbjuda eller att det finns en motsvarande
styrning for 6vrig sjukvardsverksamhet. Detta bedomer vi inte vara tillfredsstallande
utifrdn perspektivet jamlik vard. Vi bedomer att tydligare styrning for sakerstallande av
likvardiga forutsattningar av tillganglighet till e-halsotjanster for patienter i regionens
vardverksamheter &r ett utvecklingsomrade for framtiden.

Revisionsfraga 3: Finns en andamalsenlig styrning och uppfdljning avseende
bemanning och dimensionering av tjansten 1177 Vardguiden pa telefon?

Utover avtalet for 1177 pa telefon har regionen dartill tecknat ett avtal avseende
nationell samverkan om sjukvardsradgivning inom 1177 Vardguiden pa telefon med 15
andra regioner. Samverkan innebar bland annat att regionens tillfalliga samtalsékning
fordelas och besvaras av Gvriga regioner som ingatt avtalet.

.
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1177 pa telefons sjukvardsradgivning ar centralt bemannad dygnet runt. Under dagtid
har vardcentralerna aven motsvarande uppdrag. Som namndes i foregdende avsnitt har
antal inkommande samtal till 1177 pa telefon 6kat under januari till augusti ar 2020,
vilket har lett till att den centrala bemanningen av 1177 pa telefon har bemannats upp
med fyra extra sjukskoterskor som kommit fran évriga verksamheter i Regionen.
Sjukvardsradgivningen uppges aven ha bemannats med flertalet timanstallda for att
klara uppdraget upp vid hoga floden. Fran intervjuer framkommer att mojligheten att
bemanna telefonin med extra personal ar ett direkt resultat av de statliga medel som
tillforts under ar 2020 utifran effekterna av Covid-19.

Regionen har aven i samband med Covid-19 mdgjliggjort for en del medarbetare att
arbeta vid hemarbetsplatser for att kunna I6sa bemanning av radgivningen. Regionen
har vidare tillfort méjligheten for anstéllda inom 1177 pa telefon att registrera sig pa en
sarskild intresselista dar regionen gar ut med forfragan till anstéllda som skrivit upp sig
pa intresselistan vid hdga samtalstoppar. Pa sa satt kan personal som anmalt méjlighet
till arbete under en viss dag/tid f& meddelande fran regionen om att behov finns for extra
personal under en kortare tidsperiod for att I6sa en tillfallig uppgang i antalet
inkommande samtal. Denna typ av frivillig avropslista beskrivs vara en effekt av att
hemarbetsplatser kunnat tillféras, utifran de statliga medel som regionen erhallit under
aret.

Utifran statistik fran regionen redovisas ordinarie bemanning av 1177 pa telefon i tabell
1 nedan.

Tabell 1. Central bemanning 1177 pa telefon, Region Vastmanland.

Mandag-fredag

Lérdag-séndag 6 5 2

Som namndes i avsnitt 2.1.1.4 har den 6kade marknadsforingen av invanartjansterna
1177 bland annat foranlett till ett 6kat tryck pa sjukvardsradgivningen 1177 pa telefon.
Det 6kade trycket uppges i intervjuer dels bero pa pandemin, dels pa att alla &renden
som inkommer till 1177 pa telefon inte alltid avser radgivning. En utmaning kopplat till
detta uppges vara att sakerstalla att invanaren forstar i vilka arenden kontakt ska tas

med 1177 pa telefon, och vilka a&renden som kan hanteras inom 1177:s e-tjanster.

For att hantera andra typer av floden &n sjukradgivningsarenden har regionen i
december 2020 startat upp en underkategori till 1177 pa telefon. Det innebar att samtal
som inte avser sjukvardsradgivning undertriageras till administrativ personal som bistar
med att exempelvis boka prover eller se provsvar i syfte att avlasta det 6kade soktrycket
som ratt under pandemin. Det bor i sammanhanget tillaggas att detta aven ar mojligt via
1177 e-tjanster.

Uppfolining av regionstyrelsens och férvaltningens mal sker, som namnts ovan, i
delarsrapport samt arsredovisning. Som namndes i foregdende avsnitt har regionen inte
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uppnatt malsattningen om max 8 minuters medelvantetid pa 1177 pa telefon. Under
borjan av aret 2020 lag medelvantetiden pa 45 minuter och per augusti pd 22 minuter.

Atgarder som har vidtagits for att hantera det 6kade flodet, utéver utdkad bemanning,
hemarbetsplatser, avropsmdjlighet och undertriagering, ar att regionen under ar 2020
har tillsatt en extra Covidlinje dar enbart fragor kopplat till detta besvaras samt startat
upp en digital rddgivningsmottagning. Den digitala radgivningsmottagningen innebar att
invanare har mojlighet att chatta med en sjukskoterska och om behov foreligger initieras
ett rost- eller videosamtal for bedémning. Fran halso- och sjukvardsforvaltningens
delarsrapport per augusti 2020 framgar det att den digitala sjukvardsradgivningen
overforts till 1177 pa telefons ordinarie verksamhet.

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylld.

Bedomningen baseras pa att det finns en antagen malsattning fér 1177 pa telefon
avseende medelvantetid pa besvarade samtal. Vi konstaterar samtidigt att malet for
medelvantetiden inte har uppnatts under aret. Vi ser det som positivt att regionen har
vidtagit atgarder for att hantera det 6kade flodet till sjukvardsradgivningen. Utan dessa
atgarder hade sannolikt vantetiderna varit annu langre. | sammanhanget skall dock
namnas att regionen under ett antal ar ej natt malet om svarstid for 1177 pa telefon. Vi
kan ej spara att regionstyrelsen vidtagit aktiva atgarder inom omradet.

| samband med Covid-19 bedoms att antalet inkommande samtal till 1177 pa telefon
aven Okat for de dvriga samverkande regionerna. Dock genomférs ingen analys kring
vilka effekter detta far i nettoflode till Region Vastmanland i delarsrapporten per augusti
2020.

Revisionsfraga 4: Finns ett enhetligt utbud av invanartjanster inom regionens olika
geografiska delar?

Enligt uppgift fran intervju har det inom primarvarden funnits ett skall-krav kring att ett
basutbud av e-tjanster som vardcentralerna ska erbjudas invanarna. Detta ar nagot vi
inom ramen for var granskning inte har kunnat verifiera. Som namndes i avsnitt 2.2.1
kan vi genom var granskning inte styrka att det finns en tydlig styrning eller nagot skall-
krav kring vilket utbud av e-tjanster vardverksamheterna inom regionen ska erbjuda.

Fran primarvardsprogrammet noterar vi féljande:

e Vardgivaren ska bland annat anvanda IT-tjanster i form av 1177 Vardguidens e-
tjanster dar invanare kan kommunicera genom saker inloggning.

e Patienter ska kunna lista sig vid en vardcentral via 1177 e-tjanster.
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e FOr barn- och ungdomshélsan ska det vara mdjligt att boka tid via webbtidbok eller
1177 Vardguiden.

Vi kan for granskningen inte se att det finns motsvarande skrivningar som framgar ovan
enligt primarvardsprogrammet inom 6vriga vardverksamheter i regionen.

Vidare uppges att utbudet av e-tjanster per vardcentral och vardverksamhet inte ar
mojligt att folja upp I6pande inom regionen med hanvisning till att Inera inte
tillhandahallit den typ av statistik. Det skall i sammanhanget noteras att regionen inte
sjalv, genom egen uppfoljning, har tillskapat uppféljningsunderlag som pavisar vilket
utbud av e-tjanster som de facto tillhandahalls inom regionens vardverksamheter.

Vi har dock genom forfragan fran regionen erhallit statistik avseende utbudet av 1177:s
e-tjanster i lanet. | det erhdllna underlaget kan ses att det finns en stor spridning i det
antal e-tjanster som erbjuds invanarna mellan vardcentralerna i lanet.

Revisionsfragan bedéms som ej uppfylld.

Bedomningen baseras pa att vi genom var granskning inte kan styrka att det finns ett
enhetligt utbud av invanartjanster inom regionens olika geografiska delar. Vi konstaterar
att det inte finns en tydlig styrning for omradet for att sakerstélla detta. Det underlag som
vi erhallit avseende utbudet av 1177:s e-tjanster i lanet pavisar en stor spridning mellan
verksamheterna.

Revisionsfraga 5: Sakerstaller regionstyrelsen att invanartjansterna ar valfungerande
utifran ett medborgarperspektiv?

Sveriges kommuner och regioner (SKR) sammanstaller en nationell undersokning? med
syfte att fanga invanarnas attityder till, fortroende fér och uppfattning om svensk halso-
och sjukvard och omfattar bland annat fortroendet for invanartjansterna 1177/1177
Vardguidens e-tjanster. | halso- och sjukvardsbarometern 2019 framgar foljande resultat
for Region Vastmanland:

e 64 procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende for 1177
vardguidens rad och hjalp om halsa och vard via telefon. 22 procent saknade
uppfattning och 14 procent hade mycket litet/ganska litet fortroende.

e 65 procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende for 1177
vardguidens e-tjanster. 26 procent saknade uppfattning och 10 procent hade mycket
litet/ganska litet fértroende.

e 66 procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende for 1177
vardguidens information och rad om halsa via webben. 24 procent saknade
uppfattning och 9 procent hade mycket litet/ganska litet fortroende.

Vi kan inom ramen for var granskning inte se att regionstyrelsen behandlade resultatet
fran halso- och sjukvardsbarometern, eller till foljd av resultatet fattar nagot beslut om

2 Undersokningsforetaget Institutet for kvalitetsindikatorer (Indikator) har genomfért undersékningen pé uppdrag av
samtliga regioner. Arbetet samordnas av Sveriges Kommuner och Regioner, SKR.
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atgarder. Vi har inom ramen for var granskning ej heller kunnat styrka att ndgon annan
form av kvalitativ och systematisk dialog skett med invanarna dar nojdhet 6ver 1177-
tjansterna beroérts och utgjort underlag for rapportering till regionstyrelsen.

Fran regionens arsredovisning 2019 framgar resultatmalet “Invanarna ska ha fértroende
for regionens tjanster”. Maluppfyllelse mats genom fértroende for varden. Sarskilt
féljande resultat noteras:

e Invanarnas fortroende for 1177 e-tjanster uppgick ar 2019 till 65 procent. Detta &r en
okning jamfort med ar 2018 da fortroendet lag pa 61 procent.

e Resultatet for fortroendet for digitala vardbesok visade pa att invanarna i Region
Vastmanland, liksom resten av landet, har ett 1&gt fortroende, enbart 20 procent
uppger sig ha fortroende for digitala vardkontakter, i riket 21 procent.

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylld.

Bedomningen baseras pa att vi inte kan styrka att regionstyrelsen tagit del av resultatet
fran halso- och sjukvardsbarometern ar 2019 eller till f6ljd av undersékningens resultat
fattat nagot beslut om atgarder for att sakerstélla ett 6kat fortroende for
invanartjansterna. Samtidigt kan vi konstatera att regionen har antagit en malsattning for
invanarnas fortroende for regionens tjianster generellt, men har dartill inte aktivt arbetat
for att sakerstélla att invanartjansterna ar valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv.
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Revisionsfraga

Kommentar

Har anvandandet av de
nationella invanartjansterna
1177 utvecklats i dnskvérd
riktning utifrdn nationella
och egna malsattningar
sedan tidpunkten for
foregdende granskning?

Finns en andamalsenlig
styrning och uppf6ljning
avseende 1177:s
tjanster?

Finns en andamalsenlig
styrning och uppféljning
avseende bemanning och
dimensionering av tjansten
1177 Vardguiden pa
telefon?

Uppfyllt

Var granskning visar att
anvandningen av
invanartjansterna har okat
sedan foregaende
granskning vilket bedéms
ligga i linje med regionens
ambition och malsattningar.
Var bild ar att syftet med e-
tjansterna behover tydliggoras
mer for vardverksamheterna.
Implementeringen behodver
Oka i verksamheterna.

Delvis uppfyllt

Styrelsen har antagit en
malsattning med béaring pa
invanartjansterna 1177. Det
beddms &ven finns en
struktur for hur uppfoéljning
ska ske. Samtidigt framgar
det inte i nagon tydlig
styrning kring vilket utbud av
e-tjanster som
vardcentralerna ska erbjuda.

Delvis uppfylit

Styrelsen har antagit en
malséattning for omradet. Vi
konstaterar samtidigt att
malet for medelvantetiden
inte har uppnatts under aret.
Vi ser det som positivt att
regionen har vidtagit
atgarder for att hantera det
Okade flodet till
sjukvardsradgivningen, vilket
formodligen hallit nere
medelvantetid under aret.
Uppfolining bedoms ske pa
ett strukturerat satt.

oJo)e,

oJole
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Finns ett enhetligt utbud av
invanartjanster inom
regionens olika geografiska
delar?

Sakerstaller regionstyrelsen
att invanartjansterna ar
valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv?

Ej uppfyllt

Vi kan genom var
granskning inte kan styrka
att det finns ett enhetligt
utbud av invanartjanster
inom regionens olika
geografiska delar. Vi
konstaterar att det inte finns
en tydlig styrning for
omradet for att sakerstalla
detta. Det underlag som vi
erhallit avseende utbudet av
1177:s e-tjanster i lanet
pavisar en stor spridning
mellan verksamheterna.

Delvis uppfyllt

Vi kan inte styrka att
styrelsen tagit del av
uppfdljning av resultatet av
halso- och
sjukvardsbarometern 2019
eller till féljd av resultatet
fattat nagot beslut om
atgarder for att sakerstalla
ett 6kat fortroende for
invanartjansterna.

Samtidigt kan vi konstatera
att regionen har antagit en
malsattning for invanarnas
fortroende for regionens
tjanster generellt, men har
dartill inte aktivt arbetat for
att sakerstalla att
invanartjansterna ar
valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv.

Utifran granskningens iakttagelser lamnas foljande rekommendationer till

regionstyrelsen:

s
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e Att aktiva atgarder vidtas for att sakerstélla en systematisk uppféljning och
utvardering av de nationella invanartjantserna.

e Att analys genomfors 6ver vilka atgarder som kan vidtas for att sékerstalla en 6kad
grad av implementering av invanartjansterna i vardverksamheterna. En framtida
aktiv styrning kan aven behdva kompletteras med viss férandringsledning inom
berdrda verksamheter.

e Att analys genomfors Gver vilka atgarder som kan vidtas for att 6ka graden av
kunskap och kannedom om invanartjansterna ur ett medborgarperspektiv.

Januari 2020
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