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Regionens revisorer

YTTRANDE OVER GRANSKNING AV 1177

Regionens revisorer har 6verlamnat revisionsrapporten ”Granskning av 1177” till
Regionstyrelsen for yttrande. Syftet med granskningen har varit att bedéma om
regionstyrelsen sdkerstaller att de nationella invanartjansterna 1177 bedrivs pa ett
andamalsenligt satt samt med tillracklig intern kontroll.

Revisorernas bedémning

” Var samlade revisionella bedémning ar att regionstyrelsen inte helt sdkerstallt att
de nationella invanartjansterna 1177 bedrivs pa ett dndamalsenligt satt, samt att den
interna kontrollen inte ar helt tillracklig.”

Regionstyrelsens yttrande

Region Vastmanland har sedan flera ar tillbaka haft en hog ambitionsniva vad géller
att erbjuda invanarna 1177 Vardguidens olika tjansteutbud och 1177 Vardguiden har
varit den huvudsakliga patientingangen till varden. Bade nationellt sett och regionalt
har det gjorts stora investeringar i form av finansiella och personella resurser. Sett ur
ett varumarkesperspektiv ar det en lyckad investering, det ar ett av landets starkaste
varumarken idag. Anvandningen har 6kat under aren och inte minst under pandemin
har 1177 Vardguiden varit en hjalp for invanaren och en avlastning for
verksamheterna.

Nar det géller regionstyrelsen styrning har den har varit inriktad pa digitalisering som
generell och 6vergripande mojlighet/férutsattning — och inte pa verktygsladan. 1177
Vardguiden ska framst ses som ett verktyg, inte ett sjdlvdndamal, utan en del av det
digitala utbud regionen tillhandahaller. Regionstyrelsen har som mal att 6ka
tillgdngligheten och har sedan flera ar tillbaka pekat ut ”Digitalt forst” som en strategi
i Regionplanen. Under senare ar ocksa riktning/styrning pa dvergripande niva skett
via den av regionstyrelsens antagna “Region Vastmanlands digitaliseringsstrategi,
som for Gvrigt ar under revidering.

1177 har varit den huvudsakliga ingangen foér invanarna och bor sa forbli, for att
underlatta for invanarna. Samtidigt sker den digitala utvecklingen snabbt och nya
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digitala verktyg utvecklas av marknaden. Regionen behdver navigera mellan det
nationella samarbetet som sker inom ramen for exempelvis 1177 Vardguidens e-
tjanster och andra utvecklingsinitiativ, allt utifran vad som ar mest kostnadseffektivt,
hur utvecklingen pa marknaden sker och inte minst hur vi gor det sa enkelt som
mojligt for anvandarna, ex invanare. Enligt nuvarande utvecklingsinriktning bor i
mojligaste man 1177 Vardguiden anvdandas som varumarke for olika tjanster, oaktat
vilken leverantor som ligger bakom sjdlva tjansten, detta for att underlatta for
invanarna. Detta ligger i linje med Ineras ”Malbild for forsta linjens digitala vard” ut
som regionerna stallt sig bakom.

Den digitala utvecklingen innebar att verksamheterna maste stélla om och arbeta pa
nytt satt. Utifran detta sa har regionen valt att decentralisera arbetet med bland
annat 1177 Vardguidens e-tjanster, fran att vara mer styrd fran regionstyrelsen till att
verksamheterna sjalva anvander de tjanster som ar relevanta for just deras
verksamhet; allt med utgangspunkt okad tillganglighet och effektivare verksamhet.

Genom att sjalv kunna paverka den digitala utvecklingen ute i linjen, 6kar dgarskapet,
vilket far som effekt att man ocksa gor nédvandig verksamhetsutveckling. Utifran RS
intentioner uttryckt i Digitalseringsstrategin ska malstyrningen inom detta omrade
ske pa forvaltnings- och verksamhetsniva.

Néar det géller uppféljning av 1177 Vardguiden foljer regionstyrelsen inte upp detta
kontinuerligt pa 6vergripande niva givet att det ar en del av den totala digitala
utvecklingen. Pa tjanstemannasidan (strategisk/taktisk férvaltningsniva) féljer dock
regionen upp via undersdkningar av NKI, fértroende och anvandning samt utveckling
av nya verktyg. Handlingsplanen kopplat till digitaliseringsstrategin varit uppe for
information pa styrelsen varje ar sedan den antogs. Mal fér 1177 Vardguiden pa
telefon redovisas i del- och arsredovisningen. Dar finns ocksa ett avsnitt som
beskriver utvecklingen av 1177 Vardguidens e-tjanster. Halso- och
sjukvardbarometern, som bland annat redovisar fortroendet for 1177 Vardguidens
olika omraden, har ocksa presenterats pa regionstyrelsen varje ar.

Det mal som funnits som en del av Regionplanen kopplat till 1177 Vardguiden pa
telefon har varit kopplat till medelvédntetider. Detta har under aren varit svar att na.
Det regionala malvardet sattes utifran att 16 av landets regioner skulle paboérja ett
samarbete under vardagar samt natter, men detta har inte forverkligats fullt ut.
Samarbetet har inneburit att Region Vastmanland under 2019 hjalpt 6vriga
samverkande lan att 6ka tillgangligheten men har med all sannolikhet paverkat
regionens medelvarde i negativ riktning. Verksamheten har under aren haft fokus pa
att férsoka forbattra tillgangligheten. Under pandemiaret 2020 har, precis som
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revisorerna skriver, medelvantetiden okat till att i genomsnitt vara ca 24 minuter. For
att kunna hantera de kraftigt 6kade medelsvarstiderna p.g.a. pandemin startade
under aret en extra insatt Covidlinje, en digital radgivningsmottagning och kundtjanst
for icke-digitala invanare. Dessa atgarder har resulterat i en nagot férbattrad
tillganglighet till 1177 pa telefon och att Vastmanland anda haft en battre
medelvantetid an snittet.

Nér det géller att utforma basuppdrag och satta mal for 1177 Vardguiden pa telefon
ar det, mot bakgrund av ovan skrivna, battre att dessa utformas/satts dver
regiongranserna pa Halso- och sjukvardniva, som en del i den allménna hélso- och
sjukvardsutvecklingen. Da med hansyn tagen till 6vrig utveckling inom alla 1177
Vardguidens delar, regionernas digitala utveckling som helhet och samarbetet mellan
1177 Vardguiden pa telefon. Medelvantetid som enskilt mal for enskild regions
verksamhet blir snarare kontraproduktivt om man vill se en utveckling inom
tillganglighet som helhet.

Precis som revisorerna skriver har det tidigare funnits en styrning av en basniva av e-
tjanster inom primarvarden. Fran 2018 ars program togs detta bort, da bedémningen
var att dessa tjanster nu var sa etablerade och nyttjade av alla att de inte behovde
réaknas upp i programmet. Istdllet blev fokus pa krav pa snabb aterkoppling och att ev
alternativa system (som nagra privata nyttjade) skulle vara likvardiga i innehall och
kvalitet. Utbudet har bestatt av ett antal arendetyper som man erbjuder och det har
varit liknande pa alla regiondrivna vardcentraler: de privata har olika varianter och
hanvisar ju i vissa fall till andra tjanster via lank till sin hemsida. Ett nytt
priméarvardsprogram ar under framtagande och revisorernas synpunkter tas i
beaktande i detta arbete.

Nar det géller att 6ka kunskapen och kinnedomen om 1177 Vardguiden hos invanare
har det under aren gjorts manga insatser, fran i borjan mer generell marknadsféring
till att numera lyfta fram 1177 Vardguiden i de sammanhang dar det &r relevant.
Havstangen for sjalva anvandningen av e-tjansterna ar kopplad till upplevd nytta hos
invanarna. Nar e-tjansten Journalen infordes, 6kade bade kunskapen om och antalet
anvandare av 1177 Vardguidens tjanster ordentligt. | hilso- och
sjukvardsforvaltningens arsredovisning for 2020 konstateras att 80% av invanarna ar
nu digitala och har ett konto pa 1177.se. Av dessa har ca halften under aret loggat in
och bade bokat och last provsvar for coronatesterna.

Det ar fortsatt av vikt att fa verksamheterna sjalva att inse vikten av att integrera e-
tjansterna i verksamhetsutvecklingen. Regionen ar pa god vag och pandemin har
varit en drivande faktor. Numera &r ocksa verksamheterna de basta marknadsférarna
av tjansterna: i och med det 6kade egna dgarskapet ar det en mer naturlig del i ett
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samtal i patientmdten. Regionen foljer utvecklingen kontinuerligt och har planer for
Okad anvandning. | grunden handlar det om vilja att anvdnda digitala tjanster, nagot
som i sin tur ar beroende av tjansterna upplevs som relevanta och anvandbara. Detta
ar ytterst en fraga for det nationella samarbetet med Inera, dar regionen ar deldgare,
dialogpart men ocksa kravstallare.
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