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Sammanfattning

PwC har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Region Varmland genomfort en
granskning av 1177 i egen regi, inklusive uppfdljning. Granskningens syfte har varit att
bedéma om Halso- och sjukvardsnamnden sakerstallt, genom styrning, ledning och
kontroll, att det finns forutsattningar for en andamalsenlig och fungerande verksamhet
avseende 1177. | granskningen ingick aven en uppféljning av de iakttagelser som
framfoérdes i den férstudie som genomférdes av Region Varmlands fértroendevalda
revisorer ar 2017.

Utifran genomfoérd granskning ar var samlade bedémning att Halso- och
sjukvardsnamnden, genom styrning, ledning och kontroll, inte helt sakerstaller att det
finns forutsattningar for en andamalsenlig och fungerande verksamhet avseende 1177.

Var samlade bedomning bygger pa nedanstaende svar

Revisionsfragor och bedémning

Har Hélso- och sjukvardsnéamnden, genom beslut och styrande dokument, O
sékerstéllt att den sjukvardsradgivning som ges inom ramen fér 1177, sker
pa ett d&ndamalsenligt séatt? Delvis

Var bedémning ar att namnden i sin plan for 2023 lyfter fram sjukvardsradgivningen
som en central verksamhet for bland annat tillgangligheten till varden. Vi ser detta
som positivt, men finner att det saknas styrande dokument som klargér mal och
uppdrag for sjukvardsradgivningen. Med anledning av att 1177 via telefon utgér en del
i valdigt manga vardfléden ser vi att det ar av vikt att det finns tydligt formaliserat och
kommunicerat vilka mal som styr verksamheten och vilket uppdrag som aligger den.

Har Hélso- och sjukvardsndmnden féljt upp att verksamheterna féljer beslut, O
styrdokument och rutiner?
Delvis

Var bedémning ar att namnden delvis foljer upp att verksamheten foljer beslut,
styrdokument och rutiner. Vi noterar att namndens styrning och darmed uppféljning
fokuseras pa effektmalet som ror tillgangligheten till varden. Det innebar att den
indikator som systematiskt och strukturerat foljs av namnden ar andelen besvarade
samtal inom 15 minuter. Aven matningar av néjdhet hos dem som ringer 1177 pa
telefon rapporteras till nAmnden.

Var bedémning ar att namnden via Inera har tillgang till data som rér produktion i form
av antal samtal, samtalstider m.m. Vi noterar ocksa att namnden fatt information om
att verksamheten, 1177 via telefon, ar under utveckling och att ett arbete ar pagaende
for att forbattra samarbetet med vardens 6vriga verksamheter. Vi kan dock konstatera
att den handlingsplan som finns upprattad for verksamhetens utveckling inom dessa
omraden inte har uppdaterats sedan varen 2022. Var bedémning ar att namnden bor
sakerstalla att de utifran handlingsplanen far en systematisk uppdatering.
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Vi noterar att radgivningsskoterskorna arbetar utifran ett standardiserat
radgivningsstod vilket erhalls via Inera och ar det samma som anvands i landet i
ovrigt. Var beddémning ar darmed att rutiner finns avseende sjukvardsradgivningen
som sadan.

Har Hélso- och sjukvardsnédmnden sékerstéllt att det finns rutiner for att O
analysera den verksamhet som bedrivs inom ramen for 11777

Delvis

Var bedémning ar att Halso- och sjukvardsnamnden delvis har sakerstallt att det finns
rutiner for att analysera den verksamhet som bedrivs inom ramen for 1177.
Beddmningen grundar vi pa det faktum att Inera tillhandahaller ett standardiserat satt
att folja flodestider och tillganglighet vilket ar ett viktigt underlag fér en analys av
verksamhetens funktionalitet och andamalsenlighet. Vi noterar ocksa att det har
genomforts sarskilda utredningar och analyser kopplat till tillganglighet och dar 1177
via telefon utgjort en central del. Var beddmning ar dock att ndmnden inte har
sakerstallt att det finns ett strukturerat satt och rutiner for att analysera verksamheten
som helhet. Darmed ar var bedémning att nAmnden inte har det underlag som kravs
for att Idpande vardera hur val driften i egen regi nar sitt syfte.

Var bedémning ar ocksa att den sparbarhetsgranskning vi genomfért, dar vi
kontrollerat de underlag och analyser som namnden tagit del av som grund for
verksamhetens beslut, inte ar tillfredsstallande. Vi kan exempelvis inte finna en tydlig
analys kring hur inférandet av en kdsparr ska 6ka den faktiska tillgangligheten till
sjukvardsradgivningen.

Har hélso- och sjukvardsndmnden vidtagit atgédrder med anledning av O
tidigare (forstudie 2017) uppméarksammade iakttagelser och synpunkter?
Delvis

Var bedémning ar att Halso- och sjukvardsnamnden delvis har vidtagit atgarder med
anledning av tidigare (férstudie 2017) uppmarksammade iakttagelser och synpunkter.

Trots att vi inte kan finna nagon tydlig aterrapportering avseende de uppdrag som
styrelsen lamnat med anledning av revisionens granskning sa kan vi konstatera att
arbetet med att 6ka kdnnedom och anvandandet av e-tjanster har fortsatt och i allra
hégsta grad ar pagaende. Region Varmland har i jamférelse med 6vriga regionen ett
hdgt nyttjande av e-tjansterna.

Namnden har reducerat antalet nyckelindikatorer for att mata anvandandet av
e-tjanster i sin uppféljning med fokus pa tillganglighet och medborgarnas upplevda
tillganglighet. Var bedémning ar att namnden pa sa satt fokuserat styrningen mot
effekt och nytta med de tjanster som utvecklas. Vi ser det dock som viktigt att ha ett
strukturerat och systematiskt satt att analysera vardet av olika e-tjanster och dess
funktionalitet fér medborgare, men ocksa for verksamheten.

Var bedémning utifran detta ar att halso- och sjukvardsnamnden behdver sakerstalla
en fortsatt utveckling av e-tjanster som en naturlig del av verksamhetens utveckling
och att det ocksa kraver ett strukturerat satt att jobba med effekthemtagning och
nyttan av olika digitala tjanster.




pwc

Ovriga férbéttringsomraden

Vi finner att 1177 via telefon inte har utvarderats i foérhallande till de syften som fanns
vid inférandet. Var bedémning ar att namnden bor sakerstalla att en utvardering eller
aterrapportering sker som visar pa hur val férandringen natt sitt syfte. Detta da
forandringen ar av sadan omfattning och att den foregatts av politiskt beslut.

Vi noterar ocksa att det for verksamhetens utveckling och sakerstallandet av dess
andamalsenlighet bér sakerstalla att verksamhetsdverskridande aktiviteter fortgar for att
skapa samsyn i fragor som exempelvis syfte, mal, roller och ansvar. Det bor 6vervagas
huruvida ndmnden bor klargéra syfte och de mal som ror verksamheten da fullmaktige
uttalat en ambition vad galler 1177 via telefon i egen regi. Halso- och
sjukvardsnamnden bor ocksa sakerstalla att det sker en styrning som bidrar till
samverkan éver verksamhetsgranserna med fokus pa funktionella processer.

Vi noterar att underlag for évertagande av 1177 via telefon till egen regi har ett tydligt
fokus pa att rostsamtal ska utgdra en av flera olika kontaktvagar och att det forutspas
ha en snabb utveckling mot detta. Var bedémning ar att kontaktvagarna till sett till de
fyra senaste aren i hog grad utgjorts av rostsamtal. Vi ser att olika kontaktvagar blivit
vanligare inte minst under 2022 men var bedémning ar att namnden bor félja
utvecklingen for att sakerstalla att alternativa kontaktvagar utgér den del av
verksamheten som var tankt.

Rekommendationer
Utifran genomférd granskning lamnar vi féljande rekommendationer:

e Halso- och sjukvardsnamnden bor sakerstalla att verksamhetens nu gallande mal
och uppdrag ar tydliggjorda och kommunicerade. Detta med anledning av att 1177
via telefon ar beroende av god samverkan med ett flertal verksamheter och
vardgivare samt att beslutet om 6vertagande av verksamheten i egen regi foregicks
av ett flertal mal och ambitioner vilka kan ha férandrats dver tid.

e Halso- och sjukvardsnamnden bor ocksa sakerstalla att verksamheten foljs upp i
forhallande till formulerade malsattningar.

e Halso- och sjukvardsnamnden bor évervaga en utvardering avseende nadda effekter
med 6vertagandet av 1177 via telefon da verksamheten varit i egen drift i drygt tre
ar.

e Halso- och sjukvardsnamnden behdver sakerstalla att vidtagna atgarder for att
forbattra svarstiderna ar tillrackliga.
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Inledning

Bakgrund
Regionens revisorer ansvarar for att genomféra arlig granskning av regionens samtliga

verksamheter. Utifran detta uppdrag och ansvar har regionens revisorer utarbetat
dokumentet "Granskningsstrategi” i vilket beskrivs de omraden som revisorerna framst
ska fokusera pa under innevarande mandatperiod. Utifran granskningsstrategin gor
revisorerna en arlig riskbedémning och utifrdn denna sammanstalls en revisionsplan. |
"Revisionsplan 2023” ingar bland annat en granskning av 1177 i egen regi. |
granskningen ska aven inga en uppfdljning av den forstudie som revisorerna
genomforde avseende 1177 under 2017. 1177 Varmland ar samlingsnamnet for tjanster
som vander sig till Varmlands invanare om halso- och sjukvarden. 1177 - r&d om vard,
dygnet runt pa webb och telefon.

Region Varmland tog fran och med 1 november 2019 éver 1177 i egen regi. Fram till
och med 30 oktober 2019 hade regionen i stallet avtal med féretaget Medhelp. Den
barande idén fér Region Varmlands 6vertagande var att skapa férutsattningar for att
sjukvardsradgivningen skulle bli en integrerad del av vardutbudet och val funktionellt
sammanhallet med regionens évriga verksamheter. Syftet var ocksa att kunna
koordinera varden sa att patienten erbjuds ratt vardniva fran bérjan. De mervarden som
namndes i samband med dvertagandet var: Hogre kvalitet och traffsakerhet i att lotsa
patienten ratt, enhetligare beddmning av patienter samt att kunna utveckla genomtankta
och enhetliga processer for alla typer av oplanerade kontakter.

| den tidigare genomférda férstudien, som genomférdes ar 2017, konstaterades att:

Davarande Landstingsstyrelsen i delarsrapport och arsredovisning fatt viss information
avseende e-tjanster. Informationen omfattade bland annat antalet anvandare av
e-tjanster i lanet. Bedomning var dock att Landstingsstyrelsen inte genomfért en
systematisk uppféljning av de mal som formulerats i landstingsplan respektive
strategidokument.

| Landstingsstyrelsens strategidokument angavs bland annat att "Landstinget ska...
I6pande folja upp anvandning av, nytta och uppfattning om eHalsa hos beslutsfattare,
vardpersonal och invanare...”.

Revisorerna ansag att Landstingsstyrelsen borde tillse att det genomférs en systematisk
uppfdljning av orsakerna till att vissa mottagningar/vardcentraler hade valt att inte infora
det basutbud av e-tjanster som angavs i riktlinjen. Detta trots att inférande av e-tjanster
vore relevant mot bakgrund av den verksamhet som mottagningarna/vardcentralerna
bedriver. Revisorerna ansag aven att Landstingsstyrelsen borde genomféra uppféljning
av implementering och anvandning av e-tjanster i landstinget. Denna uppféljning borde
ske utifrdn de malformuleringar som angivits i landstingsplanen och i strategin.
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Syfte och revisionsfragor
Det 6vergripande syftet ar att bedéma om Halso- och sjukvardsnamnden sakerstallt,

genom styrning, ledning och kontroll, att det finns férutsattningar fér en andamalsenlig
och fungerande verksamhet avseende 1177. | granskningen ska aven inga en
uppféljning av de iakttagelser som framférdes i den férstudie som genomférdes ar 2017.

Granskningen ska ge svar pa féljande revisionsfragor:

e Har Halso- och sjukvardsnamnden, genom beslut och styrande dokument,
sakerstallt att den sjukvardsradgivning som ges inom ramen for 1177, sker pa ett
andamalsenligt satt?

e Har Halso- och sjukvardsnamnden foljt upp att verksamheterna foljer beslut,
styrdokument och rutiner?

e Har Halso- och sjukvardsnamnden sakerstallt att det finns rutiner for att analysera
den verksamhet som bedrivs inom ramen for 11777

e Har Halso- och sjukvardsnamnden vidtagit atgarder med anledning av tidigare
(forstudie 2017) uppmarksammade iakttagelser och synpunkter?

e Om granskningen visar att det finns brister, vilka forbattringsatgarder behdver
vidtas?

Revisionskriterier
e Regionplan och budget 2023 samt ekonomisk flerarsplan 2024-2025

e Landstingsstyrelsens beslut om dvertagande av sjukvardsradgivningen via telefoni
samt tillhérande underlag.

Avgransning

Denna uppféljande granskning avgransas till att galla om Halso- och sjukvardsndmnden
sakerstallt att det finns forutsattningar for en fungerande sjukvardsradgivning, dygnet
runt pa webb och telefon. Granskningen ska ligga till grund fér ansvarsprévningen for ar
2023.

Metod
Granskningen har genomforts med foljande metod:

- Dokumentstudier av relevanta styrande och stddjande dokument samt
dokumenterade uppfdljningar, se bilaga 2 for sammanstallning.

- Protokollsgranskning av Halso- och sjukvardsnamndens protokoll samt de underlag
som namnden har till de beslut som rér omradet.

- Protokollsgranskning av Regionstyrelsens protokoll for att granska eventuella
atgarder som vidtagits med anledning av forstudien fran 2017

Intervjuer har genomforts, se bilaga 2 for sammanstalining av intervjupersoner.

Granskningen genomférdes under perioden februari till april manad 2023 och bygger pa
den information som revisionen erhallit under den perioden.



De intervjuade har beretts mojlighet att sakgranska rapporten. Sakgranskning har
genomforts under perioden 9 maj-16 maj, paminnelse har skickats ut den 15 ma.

Rapporten ar kvalitetssakrad av Marie Lindblad, certifierad kommunal revisor, i enlighet
med PwCs interna riktlinjer.
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Granskningsresultat

Andamalsenlig sjukvardsradgivning

Revisionsfraga 1: Har Halso- och sjukvardsndmnden, genom beslut och styrande
dokument, sédkerstéllt att den sjukvardsradgivning som ges inom ramen for 1177, sker
pa ett &ndamalsenligt sétt?

Introduktion till revisionsfréga

| underlagen for beslut infér etableringen av sjukvardsradgivning i egen regi ar 2018 gar
att 1asa att radgivningsfunktionen i egen regi innefattar olika kontakttyper dar rostsamtal
via telefon ar en av flera delar. Formerna for kontakt férvantas genomga en snabb
utveckling. | regionplan och budget 2023 samt flerarsplan 2024-2025 framgar att den
digitala varden ar ett viktigt komplement till att utveckla och starka primarvarden och ett
satt att starka tillgangligheten. Vidare beskrivs att en annan viktig del av vardkedjan ar
att komma fram till 1177 for rad och hjalp eller att slussas vidare till ratt vardniva. Det
beskrivs att regionen sarskilt behdver arbeta med att fa ned de langa kéer som finns.

For att beddma om Halso- och sjukvardsnamnden har hanterat fullmaktiges uppdrag
och sakerstallt en andamalsenlig verksamhet har vi primart tittat pa styrning av omradet.
Vi har ocksa tittat pa om det forekommer en systematisk verksamhetsutveckling som ar i
riktning mot mal och ambitioner. Fragor som rér uppféljning och resultat hanteras i
kommande kapitel. lakttagelser och bedémning bygger pa:

> Granskning av protokoll och underlag fér beslut som ror sjukvardsradgivningens
verksamhet

> Granskning av styrande dokument for sjukvardsradgivning som ges inom ramen for
1177

> Intervjuer for att kontrollera pa vilket satt beslut och styrning paverkat verksamhetens
omfattning och innehall.

> Intervjuer for att verifiera efterlevnad av beslut och styrning

> Intervjuer for att identifiera forekomst av atgarder for att na en andamalsenlig
verksamhet.

lakttagelser
Bakgrund och ambitioner med sjukvardsradgivning i egen regi

Som namns i bakgrunden till granskningen sa var den barande idén for Region
Varmlands 6vertagande av sjukvardsradgivningen per telefon att skapa forutsattningar
for att radgivningen skulle bli en integrerad del av vardutbudet och val funktionellt
sammanhallet med regionens 6vriga verksamheter. Syftet var ocksa att kunna
koordinera varden sa att patienten erbjuds ratt vardniva fran bérjan. De mervarden som
namndes i samband med dvertagandet var: Hogre kvalitet och traffsakerhet i att lotsa
patienten ratt, enhetligare beddmning av patienter samt att kunna utveckla genomtankta
och enhetliga processer for alla typer av oplanerade kontakter. Vid intervjuer med



representanter for sjukvardsradgivningen har det givits en samstammig bild av att detta
fortsatt ar den grundlaggande ambitionen och malsattningen for verksamheten.

Namndplan

| 2023 &rs namndplan for Halso- och sjukvardsnamnden’ finns effektmalet “God, jamlik
och jamstalld halsa” som Halso- och sjukvardsnamnden sedan brutit ned i flera
tillhérande mal varav ett ar “tillgangliggjord vard”. Beskrivningen av malet ar att
namndens arbetssatt ska 6ka den faktiska och upplevda tillgangligheten av vard vilket
bland annat ska ske genom utveckling av digitala tjanster och méten. En av
indikatorerna som ska féljas upp for att vardera tillgangligheten ar “andelen besvarade
samtal inom 15 minuter 1177.se”. Malvardet ar minst 60 procent och malet ska foljas
upp manatligen via data fran Inera.

Under 2022 gav Halso- och sjukvardsnamnden halso- och sjukvardsdirektéren i uppdrag
att se over indikatorerna avseende 1177 och digitalisering infor 2023 ars namndplan.?
Enligt genomfdrda intervjuer med representanter for ndmnden var ambitionen att
reducera antalet mal och indikatorer som skulle rapporteras till namnd. Vi noterar att i
jamforelse med namndplan for ar 2022 har indikatorerna som syftade till att mata
anvandandet av e-tjanster tagits bort infor ar 2023.

Utéver malen har namnden i sin namndplan tydliggjort uppdrag och fokus for
verksamhetsaret 2023. Vi kan konstatera att sjukvardsradgivningens verksamhet
specifikt lyfts fram som en del inom ett fokusomrade. | planen beskrivs att utvecklingen
av regionens sjukvardsradgivning 1177 Vardguiden och Vardcentral Varmland ar viktiga
delar for att namnden ska na malen om personcentrerad vard samt tka den faktiska och
upplevda tillgangligheten. Namnden har tydliggjort vilka aktiviteter som ska bidra till att
uppna fokusomradet och dar ar en aktivitet "utvecklingen av sjukvardsradgivning 11777,
som ska redovisas vid tematisk uppféljning. Vid tid fér var granskning hade inte den
tematiska uppféljningen annu genomfoérts och det framgar inte av namndplan nar under
aret den ska redovisas.

Vid intervjuer med foretradare for 1177 pa telefon framkommer att verksamheten inte
uppfattar att styrningen blir battre av att det &r manga mal, men att malet om svarstid
inom 15 minuter enbart fangar en del av det uppdrag som verksamheten har. Det
intervjuade uppfattar ocksa att det finns malkonflikter som behdver hanteras internt inom
sjukvardsradgivningens verksamhet men aven tillsammans med andra verksamheter.
Det finns exempelvis olika uppfattningar avseende sjukvardsradgivningens roll i att
minska koer inom andra verksamheter, exempelvis akutmottagningen.

Ovriga styrande dokument foér sjukvardsradgivningen

Det finns inte nagon upprattad verksamhetsplan eller annat som av de intervjuade
anses vara styrande for verksamheten, daremot har verksamheten ett dokument som
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' Antagen av halso- och sjukvardsnamnden 2022-09-27 § 260
2 Halso- och sjukvardsnamndens protokoll 2022-04-05 § 104



heter Analys och handlingsplan 1177 Sjukvérdsradgivningen Vdrmland.
Handlingsplanen ar inte daterad, men vid intervju med representanter for 1177 via
telefon har det framgatt att det ar ett levande dokument som anvants av verksamheten
sedan 2020. Handlingsplanen innehaller amnen med tillhérande aktivitet, atgard, vem
som ar ansvarig, tidsplan, villkor/resurser samt hur resultatet ska féljas upp och
beddmas. Exempel pd amnen ar kotider 1177, utveckla arbetssatt i trafikrummet och se
helheten i halso- och sjukvarden. Genom att systematiskt arbeta med handlingsplanen
sakerstalls enligt de intervjuade att verksamheten utvecklas i riktning mot satta mal och
ambitioner samt att eventuella brister uppmarksammas for att atgardas. Vid granskning
av erhallen dokumentation noterar vi att den handlingsplan som det refereras till inte
uppdaterats med nya aktiviteter sedan varen 2022.

Inom verksamheten 1177 pa telefon finns det ocksa en framtagen uppdragsbeskrivning
for radgivningssjukskoterska 1177. Dar tydliggors att uppdraget bestar av att genomfora
en medicinsk bedémning utifrdn den sékandes symptombeskrivning och allmantillstand,
darefter ge metodisk och strukturerad radgivning och vid behov vardkoordinering till
ldmplig vardniva. Sjukvardsradgivningen via telefon bistar ocksa med hélso- och
sjukvardsinformation. Som en del av uppdragsbeskrivningen ingar ett floidesschema
som beskriver arbetsflédet vid samtal enligt Varmlandsmodellen.

Verksamhetsutveckling i syfte att sdkerstédlla en andamalsenlig verksamhet

Vi kan inte finna att namnden utéver mal och indikator tagit nagra sarskilda beslut som
ror sjukvardsradgivningens verksamhet. | nasta kapitel som rér uppféljning kan vi dock
se att namndens uppfdljning och fokus pa langa vantetider for att komma fram fill
sjukvardsradgivningen via telefon inneburit att verksamheten vidtagit atgarder. Ett beslut
som tagits i verksamheten ar att stdnga telefonkén om den beréknade kétiden éverstiger
45 minuter. Detta ar nagot som andra regioner sedan tidigare anvant sig av och Region
Varmland inférde kdsparr sommaren 2022. Atgarden innebér att den som ringer in i
stallet for att hamna i en k6, ombeds att prova pa nytt vid ett senare tillfalle.

Enligt de intervjuade cheferna vid 1177 via telefons verksamhet sa tillhandahaller de
regiondrivna vardcentralerna ett antal tider som 1177 via telefon kan boka in patienter
pa. Om erbjudna tider har tagit slut sa finns ett telefonnummer som enbart ar tillgangligt
for tjanstepersoner och pa det numret kan 1177 via telefon ringa for att se om det gar att
hitta en besotkstid. 1177 kan aven kontakta vardcentraler via Messenger. Enligt de
underlag och de intervjuer vi genomfort sa har vardcentraler som drivs i privat regi inte
krav pa att tillhandahalla tider dar 1177 kan boka patienter. | forfragningsunderlag for
Vardval vardcentral® framgar att vardcentralen ska samarbeta med
sjukvardsradgivningen och vara tillganglig pa internt kontaktnummer via telefon kil 08-17.
Intervjuade fran 1177 via telefon har beskrivit att det har forts diskussioner med privata
vardgivare angaende detta men de privata vardgivarna har givit uttryck for att de vill
kunna styra sin egen verksamhet. Daremot har 1177 via telefon tillgang till
telefonnummer som enbart &r avsedda for tjdnsteman och dar framkomligheten darmed
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ska vara battre. Pa sa satt kan de via telefon boka in patienter aven inom den
privatdrivna primarvarden. P4 samma satt anvander 1177 via telefon sarskilda
telefonnummer till specialistvarden dar tider for bokning inte finns tillgangliga. Enligt de
intervjuade ar kontakter via telefon tidskravande for verksamheten och innebar manga
utgdende samtal.

Vid intervju med projektchef och medicinskt ledningsansvarig har det framgatt att i och
med att regionen dokumenterar i eget journalsystem kan inte regionen vara ansluten till
det nationella samarbetet for 1177 som innebar att en patient kan bli kopplad till andra
regioners sjukvardsradgivning via telefon vid hogt tryck. Daremot sa anvander sig
Region Varmlands 1177 via telefon av radgivningsstddet (RGS) for 1177 radgivning per
telefon. Det innebar att det finns en standard fér bedémning och radgivning som utgar
fran samma kvalitetssakrade stdd som i dvriga landet. Stodet tillhandahalls via Inera.

Vid intervjuer med representanter fran 1177 via telefon beskrivs att det inledningsvis
fanns problem med rekrytering av personal. For att hantera detta har det av halso- och
sjukvardens ledningsgrupp beslutats om I6netillagg och det har inférts méjlighet att
arbeta pa distansarbetsplats i hemmet samt vid tva satelittarbetsplatser pa tva orter i
regionen. Verksamheten har aven anstallt en verksamhetsassistent som svarar pa
upplysningssamtal som inte krdver samma kompetens som inom sjukvardsradgivning.
Genom ett knappval pa 1177 sa kopplas samtalet till verksamhetsassistent som kan
besvara administrativa fragor. | dagslaget ges uttryck for att verksamheten haft gott om
sOkande till sina utlysta tjanster.

Andra delar som enligt intervjuer fran 1177 pa telefon och lamnade rapporter har
utvecklats under 2022 ar mojligheten att anvanda bild- och videofunktioner i
radgivningen samt att boka ett hembesdk av beddmningsenheten (ambulans och
sjukskdterska) som kan besdka patienten fér beddémning i hemmet. De intervjuade
understryker dock att de e-tjanster som erhalls via Inera och som revisionens forstudie
2017 fokuserade pa inte ar nagot som sjukvardsradgivningen anvander.

Intervjuade fran 1177 via telefon ger ocksa uttryck for att det kontinuerligt har
uppmarksammats brister i den information som funnits att tillga via 1177.se och att det
inte alltid varit latt for medborgaren att na den information som galler for Region
Varmland. Detta har hanterats genom kontinuerliga méten med webbredaktéren for att
forbattra informationen som finns att tillga via 1177.se.

Vid genomfdrda intervjuer med foretradare for 1177 via telefon samt namndens
presidium lamnas ocksa muntlig och skriftlig information om den utveckling som
planeras framover. | utvecklingen av Varmlandsmodellen inkluderas aven
ambulanssjukvarden som en del i helheten. Det innebar att bland annat bedémning,
radgivning samt vard- och resurskoordinering sker samordnat och inkluderar samtal via
112.
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Bedémning

Var bedémning é&r att Halso- och sjukvardsndmnden, genom beslut och styrande
dokument, delvis har sdkerstéllt att den sjukvardsradgivning som ges inom ramen fér
1177, sker pa ett &ndamalsenligt satt.

Var bedémning ar att namnden i sin plan fér 2023 lyfter fram sjukvardsradgivningen som
en central verksamhet for bland annat tillgangligheten till vdrden. Namnden har pa sa
satt tydliggjort en styrning avseende verksamheten vilket ar i linje med fullmaktiges
beslut. Vi bedémer dock att det mal och den indikator som ndmnden definierat for att
mata tillgangligheten till sjukvardsradgivningen inte utgor tillracklig styrning for att
sakerstalla en andamalsenlig verksamhet. Det finns inte nagra styrande dokument
avseende sjukvardsradgivningens verksamhet som utgér en grund for att dess roll och
uppdrag ska tolkas likartat av olika vardgivare eller verksamheter. Var bedémning ar att
det riskerar att skapa férvantansgap och malkonflikter vilket paverkar verksamhetens
effektivitet och andamalsenlighet.

Vi kan konstatera att namnden inte tagit nadgra andra styrande beslut for att sakerstalla
en andamalsenlig verksamhet. Vi noterar att verksamhetens utveckling pa ett markbart
satt paverkats av pandemin men vi kan konstatera att det utdver brister i tillganglighet
finns omraden som inte natt den utveckling som var rimligt att vanta av de underlag som
forelag beslut om évertagande av sjukvardsradgivning i egen regi. Exempelvis
anvandandet av olika kommunikationsvagar utdver telefon. Vi ser dock att det nu har
implementerats och kan komma att nyttjas framat.

En vasentlig del i att na malen med sjukvardsradgivningen utifrAdn den verksamhet som
bedrivs idag ar att sakerstalla kompetensbehovet. Vi ser det darfér som positivt att
atgarder har vidtagits for att komma tillratta med rekryteringsproblem och att soktrycket
vid de senaste rekryteringarna varit bra.

Uppfdljning av foljsamhet till beslut, styrdokument och rutiner
Revisionsfraga 2: Har Halso- och sjukvardsndmnden foljt upp att verksamheterna féljer
beslut, styrdokument och rutiner?

Introduktion till revisionsfraga

Vi har inom ramen fér den har revisionsfragan tittat pa namndens uppféljning av
verksamhetens beslut, styrande dokument och rutiner som lyfts i féregaende kapitel.
lakttagelser och bedémning grundar sig pa:

> Granskningar av begard rapportering samt gjorda uppfdljningar
> Granskning av protokoll for sparbarhet i fragan om namnden kontroll.

> Intervju med representanter i verksamheten

lakttagelser

En vasentlig del i fullmaktiges plan och i ndmndens styrning ar att tillgangligheten ska
Oka. Vi kan verifiera att Halso- och sjukvardsledningen manatligen tar del av en rapport
avseende svarstider och andel besvarade samtal av inkommande samtal samt uppgift
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om hur manga procent som besvaras inom vissa tidsintervaller for 1177 via telefon. Den
statistik som sammanstalls hamtas fran Inera.

Genomgang av Halso- och sjukvardsnamndens protokoll fér perioden januari 2022 till
april 2023 verifierar att aven namnden regelbundet tar del av manadsrapporter dar
statistik for 1177 pa telefon ingar. Av protokoll framgar aven att namnden innan beslut
om att godkdnna manadsrapporterna har en dialog med tjanstepersoner avseende
resultat av tillganglighetsmatningarna. Halso- och sjukvardsnamnden har ocksa, kopplat
till den staende punkten halso- och sjukvardsdirektoren informerar, vid ett flertal tillfallen
fatt information om vilka atgarder som verksamheten vidtar for att 6ka tillgangligheten.

Nedan tabell redovisar statistik som namnden tagit del av for 1177 via telefon under
perioden februari 2022-februari 2023 genom manadsrapporter. Statistiken visar att
andelen besvarade samtal var pa en lag niva under februari 2022, sedan har andelen
besvarade samtal 6kat under september till oktober fér att sedan pa nytt forsamras
nagot.

Tabell 1: Statistik for 1177 via telefon under perioden februari 2022-februari 2023.

Februari 2022 Framgar inte Framgar inte 34 %
Mars 2022 40 % 14 723 samtal 70 %
April 2022 24,8 % 15 228 samtal 61 %
Maj 2022 20,2 % 12 936 samtal 70 %
Juli 2022 22,7 % 14 319 samtal 70 %
September 2022 42,7 % 14 104 samtal 76 %
Oktober 2022 43,9 % 14 625 samtal 78 %
November 2022 34,3 % 14 162 samtal 76 %
Februari 2023 38,1 % 13 549 samtal 77 %

Namnden har erhallit information om att verksamheten den 2 maj 2022 infért en sparr
vilken innebar att nar kdn beraknas vara langre an 45 minuter sa erhaller den sékande
en automatisk information om detta samt information om att kén darmed for tillfallet ar
stangd. | tjansteskrivelsen for manadsrapporterna framgar att kosparren skulle bidra till
att malet om 6kad andel samtal som besvaras inom 15 minuter skulle 6ka och att malet
om att andel besvarade samtal inom 15 minuter skulle uppna 60 %. Samtal som inte gar
fram nar kosparr ar aktiverad registreras hos Inera som "Overbelastat”. Namnden har
fatt information om 6verbelastade samtal vid ett tillfalle i juni 2022. | tjansteskrivelsen
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framgar det aven en kort analys pa statistik jamfért med féregaende manad och aven
samma period féregaende ar. Av rapporterad statistik som finns i tabellen ovan kan vi se
att andelen samtal som besvaras inom 15 minuter 6kade fran ca 20 procent i maj till
nastan 43 procent i september.

Vid namndens sammantrade i april 2023 fick namnden presenterat for sig resultatet fran
nojdhetsmatningen - NKI 20224, en unders6kning som genomforts av Inera for att mata
nodjdheten hos dem som ringt till 1177 pa telefon. Undersdkningen omfattar sex
omraden, dar fem omraden (telefonkdn - information, tid, bemdétande, kommunikation,
trovardighet) har betyg mellan 88-93. Fér omradet telefonkdn - vantetid ligger betyget pa
50. Det ger ett samlat NKI pa 77, tio av Sveriges regioner har lagre resultat an 77 och
resterande tio har NKI pa 77 eller hogre®. Resultat for néjdhetsmatningen visar att en
majoritet av dem som ringt till 1177 pa telefon i Region Varmland ar néjda men att
vantetiderna drar ner resultatet. De intervjuade fran 1177 via telefon uppger ocksa att
andelen som ringer 1177 i Region Varmland ar hogre an snittet for landet vilket kan bero
pa att man tycker sig fa god hjalp dar. De intervjuade understryker dock att det kan
finnas manga andra skal till detta. Vi kan verifiera genom statistik fran Inera, se bilaga 1,
att Region Varmland ligger nast hdgst i landet pa antal inkommande samtal per
invanare. Samtidigt ligger Region Varmland lagre an det nationella snittet pa andel
besvarade samtal.

Utdver ovan namnd rapportering har namnden under 2022 fatt rapportering om
sjukvardsradgivning genom namndens arsredovisning och delarsrapport. |
arsredovisningen redovisas att besvarade samtal inom 15 minuter under 2022 har
uppgatt till 30,2 vilket innebar att malet om 60 procent inte ar uppnatt. Det beskrivs att
arbetet med utveckling av sjukvardsradgivning 1177 ar pagaende. Exempelvis ndmns
implementeringen av bild- och videofunktioner i radgivningen samt méjligheten att
initiera prehospital bedémning i patientens hem genom besok fran
beddémningsenheterna. Verksamheten arbetar fortsatt med att na ett foérdjupat
samarbete med vardens verksamheter. Av arsredovisningen framgar att av sarskild
betydelse ar samarbete med primarvarden dar 1177 kan utgdra stdd i att vardgarantin

uppfylls.

| arsredovisningen rapporteras aven om den rekrytering av medarbetare som skett
under 2022 for att forbattra tillgangligheten. Dar framgar ocksa de atgarder som
verksamheten vidtagit for att bli en attraktiv arbetsgivare genom exempelvis erbjudande
om distansarbete fran hemmet.

Vid intervju med representanter fran ndmnden framkommer att fokus har varit att
komma tillratta med vantetider. Det patalas dock att det aven finns en kdnnedom om
andra utmaningar, bland annat svarigheter att na vissa vardgivare sasom vardcentraler.

4 Syftet med undersdkningen ar att mata néjdheten hos dem som har ringt till 1177 pa telefon
samt att hitta de kvalitetsfaktorer som paverkar resultatet. Malgruppen ar invanare som ringer
1177 pa telefon. Urvalet har tagits fram genom att de som ringer 1177 far en automatisk fraga i
talsvaret om de vill delta i en undersdkning. De som tackade ja ingick i urvalet.

® Region Gavleborg har valt att inte delta i NKI-matningen ar 2022, darav finns det resultat for 20
regioner i stallet for 21.
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Informationen om dessa brister har dock éverlamnats pa ett satt som gor att det vid
granskningen inte varit mojligt att spara vid protokollsgranskning.

Enligt de intervjuade fran 1177 via telefon sa anvands den data som gar att hamta fran
Inera for att félja upp verksamheten aven pa medarbetarniva. Av uppdragsbeskrivningen
for radgivningssjukskoterska 1177 framgar att en sjukskoterska har en férvantan att
besvara 26-34 samtal per arbetspass och tid per besvarat samtal ar 13 minuter. Vid
intervju har det beskrivits att varje sjukskéterska har mal kopplat till
sjukvardsradgivningen som foljs upp veckovis och vid medarbetarsamtal. Den
uppfdljningen goér det mojligt att se antal hanterade samtal per dag samt samtalsflodet
avseende exempelvis vantetider och langd pa radgivningssamtal.

Vid granskningen framkommer att avvikelsehantering anvands for att uppmarksamma
eventuell bristande féljsamhet till beslut, styrdokument och rutiner men att det utéver det
inte sker nagra sarskilda kontroller avseende detta.

Vi noterar att den analys och handlingsplan som verksamheten uppréattat och som skulle
kunna utgora ett kontrollinstrument fér att sakerstalla att eventuella brister som
uppmarksammas atgardas inte uppdaterats det senaste aret.

Bedémning
Var bedémning ér att Halso- och sjukvardsndmnden delvis féljt upp att verksamheterna
foljer beslut, styrdokument och rutiner.

Var beddmning ar att Halso- och sjukvardsndmndens uppfdljning avgransas till att i
huvudsak galla tillganglighet vilket ar ett prioriterat omrade. Fokus har varit pa andelen
besvarade samtal inom 15 minuter och var bedémning ar att Halso- och
sjukvardsnamnden i begransad omfattning har foljt upp att verksamheten i évrigt foljer
styrdokument och rutiner.

Var bedémning ar att det ar starkt sammankopplat med att namnden inte utfardat
styrdokument eller tagit beslut inom andra omraden. Var bedémning ar dock att

namnden bor sakerstalla att de har tillgang till den information som kravs for att pa ett

aktivt satt kunna ta stallning till nar det finns behov av politiska beslut och prioriteringar.

Detta for att sakerstalla en efterlevnad av fullmaktiges uppdrag och nd malen med att ha
sjukvardsradgivning i egen regi.

Vi noterar att radgivningsskoterskorna trots dokumentation i regionens verksamhetssystem
arbetar utifran ett standardiserat radgivningsstod vilket erhalls via Inera och ar det samma som

anvands i landet i 6vrigt. Var bedémning ar darmed att rutiner finns avseende
sjukvardsradgivningen som sadan.

Rutiner for att analysera den verksamhet som bedrivs inom ramen for 1177
Revisionsfraga 3: Har héalso- och sjukvardsnédmnden sékerstéllt att det finns rutiner for
att analysera den verksamhet som bedrivs inom ramen for 11777

Introduktion till revisionsfraga
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lakttagelser och bedémning avseende den har revisionsfragan grundar sig pa féljande:

> Granskning av eventuella rutiner eller instruktioner avseende analyser av
verksamheten som bedrivs avseende sjukvardsradgivning

> Intervju med representanter i verksamheten som involveras i arbetet kring att ta fram
underlag fér analyser av verksamheten.

lakttagelser

Genomférd granskning av underlag samt genomférda intervjuer med féretradare for
1177 via telefon ger en samstammig bild av att det inte har genomférts nagon samlad
utvardering och analys avseende sjukvardsradgivningens funktionalitet i férhallande till
de ursprungliga intentionerna. Det innebar ocksa att det inte finns nagon samlad analys
av vad som fungerat bra och inte vid 6vertagandet av verksamheten till egen regi. Ett
skal till att detta inte har blivit gjort kan enligt de intervjuade vara det faktum att covid-19
pandemin brot ut.

Vid intervjuer med verksamhetsforetradare lyfts pandemins paverkan pa verksamhetens
uppstartsprocess. Pandemin startade nagra manader efter att regionen tagit 6ver 1177
sjukvardsradgivning per telefon. Verksamheten paverkades tydligt av pandemin da
trycket pa radgivning var ovanligt hogt. Utrymme fanns inte for att prioritera annat an att
reducera de kder som uppstod. De intervjuade ger aven uttryck for att det finns en rad
andra faktorer som paverkat verksamhetens férutsattningar att ha en optimal utveckling
fran borjan. Dessa faktorer ar bland annat ett sent inférande av integrerat
dokumentationssystem, svarigheter med rekrytering och hogre franvaro under
pandemin. De intervjuade ser dock att dessa utmaningar till stor del har hanterats och
att ett utvecklingsarbete nu fortgar.

De verktyg som idag anvands for att analysera verksamhetens funktionalitet ar data fran
Inera. Registrering av vantetider, samtalslangd m.m. sker och uppfattas av
verksamheten som tillforlitlig. Data gar att folja fér verksamheten som helhet men aven
pa individniva sdsom namnts i kapitlet ovan.

Som tidigare ndamnts tar verksamheten ocksa del av resultatet fran néjdhetsmatningar.
Intervjuade verksamhetsforetradare har kunnat se genom resultatet fran
noéjdhetsmatningar att invanarna i regionen ar néjda nar de val kommit fram till 1177 via
telefon.

Pa varje arbetsplatstraff (APT) redovisar medicinskt ledningsansvarig antalet avvikelser
som skett pa 1177 via telefon sedan féregaende APT. Vi har kunnat styrka att sa sker
genom att vi tagit del av ett stickprov pa protokoll fran tre APT fran april 2022,
september 2022 och februari 2023. Vid intervju med verksamhetsforetradare har det
framgatt att 1177 via telefon har ett 1agt antal avvikelser och darav gérs ingen
sammanstallning av avvikelserna utan de redovisas muntligt pa APT.

Med anledning av den information, avseende tillganglighet och soktryck, som halso- och
sjukvardsledningen erhdll vid sammantradet 2021-12-09 gav halso- och
sjukvardsdirektor ledningsstrateg halso- och sjukvard i uppdrag att tillsatta en utredning
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av de mdjligheter som finns inom regionen for kontakter med varden. Utredningen har
genomforts under april-augusti 2022 och den har sammanstallts i en slutrapport som ar
daterad 2022-08-10. | slutrapporten framgar utmaningar avseende 1177 pa telefon, det
beskrivs att en stor orsak till IAnga kder ar att manga medborgare ringer 1177 i forsta
hand fér att medborgaren inte kommit fram till den mottagning man egentligen ville
komma fram till. Som beskrivits i tidigare avsnitt framgar aven i slutrapporten att
sjukvardsradgivningen via telefons arbetssatt med beddémning, hanvisning och
vardkoordinering bidrar till att samtalen tar langre tid.

| bilaga 1 redovisar vi trendutvecklingen for nyttjande av vardguiden pa telefon inom
Region Varmland. Statistik fér Region Varmland finns tillganglig sedan fjarde kvartalet ar
2019, darmed finns det inte statistik fér nar regionen hade avtal med MedHelp.

Bedbémning
Var bedémning ér att Halso- och sjukvardsnamnden delvis har sékerstéllt att det finns
rutiner for att analysera den verksamhet som bedrivs inom ramen for 1177.

Beddmningen grundar vi pa det faktum att Inera tillhandahaller ett standardiserat satt att
folja flodestider och tillganglighet vilket ar ett viktigt underlag for en analys av
verksamhetens funktionalitet och andamalsenlighet. Vi noterar ocksa att det har
genomforts sarskilda utredningar och analyser kopplat till tillganglighetsfragor. Var
bedémning ar dock att namnden inte har sakerstallt att det finns ett strukturerat satt och
rutiner for att analysera verksamheten som helhet. Darmed ar var bedémning att
namnden inte har det underlag som kravs for att Idpande vardera hur val driften i egen
regi nar sitt syfte.

Var bedémning ar ocksa att den sparbarhetsgranskning vi genomfért, dar vi kontrollerat
de underlag och analyser som namnden tagit del av som grund fér verksamhetens
beslut, inte ar tillfredsstallande. Vi kan exempelvis inte finna en tydlig analys kring hur
inforandet av en kdsparr ska 6ka den faktiska tillgangligheten till sjukvardsradgivningen
via telefon.

Vidtagna atgarder med anledning av tidigare forstudie
Revisionsfraga 4: Har Halso- och sjukvardsndmnden vidtagit atgdrder med anledning av
tidigare (forstudie 2017) uppméarksammade iakttagelser och synpunkter?

Introduktion till revisionsfréga

| den férstudie av 1177 som revisionen genomférde 2017 rekommenderade revisionen
att Landstingsstyrelsen borde tillse att det genomférs en systematisk uppféljning av
orsakerna till att vissa mottagningar/vardcentraler hade valt att inte inféra det basutbud
av e-tjanster som angavs i gallande riktlinje. Detta trots att inférande av e-tjanster vore
relevant mot bakgrund av den verksamhet som mottagningarna/vardcentralerna
bedriver. Revisorerna ansag aven att Landstingsstyrelsen borde genomféra uppféljning
av implementering och anvandning av e-tjanster i landstinget. Denna uppféljning borde
ske utifrdn de malformuleringar som angivits i landstingsplanen och i strategin.
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Sedan genomférandet av forstudien har Halso- och sjukvardsnamnden évertagit
vardgivaransvaret och har darmed aven ett ansvar for att varden gors tillganglig for
medborgarna. Vi har darfor granskat huruvida styrelsen agerat utifran éverlamnad
forstudie men aven hur Halso- och sjukvardsnamnden darefter hanterat fragan.
Eftersom granskningsrapporten har en avgransning till att galla Halso- och
sjukvardsnamndens fungerande sjukvardsradgivning, dygnet runt pa webb och telefon
sa har inte nagon férdjupad granskning skett avseende regionens strategi kring
digitalisering i stort och arbetsformer for att sékerstalla en utveckling av andamalsenliga
e-tjanster. Fragan har avgransats till att ge en bild de aktiviteter som styrelse och namnd
vidtagit med anledning av den férstudie som genomférdes 2017.

lakttagelser och bedémning grundar sig pa foljande:

> Genomgang av styrelsen protokoll under 2018 och darefter aven Halso- och
sjukvardsnamndens protokoll.

> Statistik som kan pavisa hur verksamheten utvecklats de senaste aren och som kan
utgora ett underlag i bedémning av resultatet av vidtagna atgarder.

> Fragor till vardvalsenheten som reglerar krav avseende anvandandet av e-tjanster
inom vardvalet.

> Intervju med representanter fran styrelsen och namnden.

lakttagelser

Landstingsstyrelsen godkande 2018-03-20 § 71 upprattat férslag till svar pa forstudien. |
svaret framgar att det utifrAn utvecklingen av nya satt att kontakta varden och inférande
av nya e-tjanster finns ett behov av att revidera vilka e-tjanster som bér vara med i ett
basutbud. Det framgar ocksa att det systematiska uppféljningsarbetet bér ga i linje med
den dnskvarda forflyttningen fran resurs och tid i telefon till 6kad anvandning av e-
tjanster och sjalvbetjaning samt digital tillganglighet i motet med sjukvarden. Av svaret
framgar att landstingsdirektéren far i uppdrag “att komplettera nuvarande uppféljning av
nyttjandet av e-halsotjanster med en systematisk uppféljning avseende landstingets
aktiviteter och befolkningens anvandande av e-tjanster baserat pa den nationella
handlingsplanen.”

Vi har noterat att det i Landstingsstyrelsen uppféljning av beslutade uppdrag,
2018-06-26 § 179, framgar att landstingsdirektoren i februari 2018 fatt tre uppdrag
kopplat till utvecklingen digitala tjanster i varden. Vid rapporteringen i juni 2018
definieras dessa uppdrag som pagaende. Landstingsstyrelsen fick aterrapportering pa
uppdragen aven 2018-10-02 § 218, av aterrapportering framgar att arbete med okat
utbud av digitala tjanster sker parallellt med att det genomfdrs en dversyn av
e-tjdnsterna i basutbudet fér att dessa battre ska anpassas till patienternas behov. Vi
kan fran protokollgenomgangen inte finna nagon rapportering av nyttoeffekter av digitala
tjanster for medborgare eller verksamhet sasom revisionen i forstudien foreslagit. Vi
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finner inte heller nagon tydlig rapportering avseende férandringar i basutbudet av
e-fjanster for att battre anpassa detta till behov av nya vagar for att kontakta varden.

Vid intervju med representanter fran styrelsen sa framkommer att de ser det som troligt
att styrelsen kanske inte fatt den tydliga uppféljning och rapportering som rapporterats i
svaret pa revisionens forstudie.

Vad det galler ansvarsférdelningen mellan styrelsen och namnden sa ger de intervjuade
representanterna en samstammig bild. Beskrivningen ar att styrelsen fortsatt har ett
ansvar for IT-tjansterna och pa sa satt ocksa ett sammanhallande ansvar for digital
utveckling. Halso- och sjukvardsnamnden har numer ett ansvar for vardutbudet och hur
det ska erhallas. Darmed har Halso- och sjukvardsnamnden ett ansvar fér anvandandet
av e-tjanster inom varden.

For att se vilka atgarder som Halso- och sjukvardsnamnden vidtagit har vi gatt igenom
namndens arsredovisningar for ar 2019-2022. | arsredovisningar fér ar 2019-2022 har
namnden foljt upp féljande indikatorer som har baring pa 1177s e-tjanster:

Andel invanare med konto pa 1177

Antal besvarade arenden i e-tjanster via 1177
Antal om- och avbokningar via webbtidbok
Antal mottagningar med 6ppen e-kallelse
Antal bokade webbtider i primarvard

Utfallet av indikatorerna visar att det har skett en kontinuerlig 6kning av andel invanare
med konto pa 1177 samt att anvandandet av 1177s e-tjanster har 6kat. Se tabell 2
nedan fér en sammanstallning av resultatet for indikatorerna som har redovisats Hill
namnden.

Tabell 2: Indikatorer som avser 1177s e-tjidnster, Region Védrmland ar 2019-2022.

Andel invanare med konto pa 198 668 230 894 261 016 262 251
1177 (70,6 %) (82 %) (93 %)

Antal besvarade arenden i 272 654 308 275 375 163 448 861
e-tjanster via 1177

Antal om- och avbokningar via 63 603 47 907 141 025 -
webbtidbok

Antal mottagningar med 6ppen 2 - - 6
e-kallelse

Antal bokade webbtider i 5 852 2 645 319 446 315 234
primarvard

Halso- och sjukvardsbarometern ar en nationell undersékning som visar hur manniskor
lokalt och nationellt uppfattar halso- och sjukvarden i Sverige. Resultatet fran halso- och
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sjukvardsbarometern 2022° visar att 81,5 % av befolkningen i Region Varmland &r
mycket positiv eller ganska positiv till 1177:s e-tjanster. Det ar en hogre andel an snittet i
riket vilket ligger pa 78,1 % och ar det fjarde hogsta resultatet for Sveriges samtliga
regioner.

Statistik fran Inera dver antal inloggningar pa e-tjanster for samtliga regioner under 2023
visar att Region Varmland ar den region som har hogst antal inloggningar pa 1177s
e-fjanster per invanare i hela riket, med ett snitt pa 5.66 inloggningar fram till och med
april manad. Aven ar 2022 |&g regionen hogst med ett snitt pa helaret pa 20.34
inloggningar per invanare. Ar 2017 var antalet inloggningar 4.89 per invanare och heldr,
men aven da var det flest i riket. Se bilaga 1 for att se diagram 6ver den nationella
statistiken.

Det ar inte enbart inloggningarna pa 1177 som ligger hégt utan det galler &ven inkomna
arenden. Fram till april 2023 har Region Varmland haft hogst andel inkomna arenden via
1177s e-tjanster per invanare i riket, se diagram 1 nedan. Ar 2017 néar forstudien
genomfoérdes var Region Varmland den region med nast hégst snitt per antal arenden
per invanare. Da lag snittet pa 0.74 inkomna arenden per individ, hittills for ar 2023
ligger snittet pa 0.69.

Diagram 1: Antal inkomna arenden och antal arenden per invanare for Sveriges samtliga
regioner under perioden januari - april 2023.
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Tittar vi pa anvandandet av 1177 tidbokning sa ser vi att Region Varmland fram till april
2023 har hégst andel bokningar per invanare. Det har ocksa varit en markant 6kning
sedan 2017 da antalet bokningar per invanare for hela aret uppgick till totalt 12 per 1000

® Har finns resultat for halso- och sjukvardsbarometern
2022https://vardenisiffror.se/Rapport/befolkningens-syn-pa-halso-och-sjukvarden-2022
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och de fyra férsta manaderna 2023 har medfért 232 bokningar per 1000 invanare. Se
bilaga 1 for att se diagram 6ver den nationella statistiken.

Vid intervjuer med foretradare for verksamheten framgar att det sedan foérstudien
genomférdes har skett en stor utveckling av e-tjanster. Vidare framgar att en valdigt hog
andel av Region Varmlands vuxna invanare har ett konto pa 1177.se och att det har
skett en kontinuerlig 6kning de senaste aren. Vid intervju med féretradare for 1177 via
telefon framgar att i uppdraget for sjukvardsradgivning ingar att informera om olika vagar
som finns for att komma i kontakt med varden, i det ingar aven att hanvisa till
elektroniska ingangar via 1177.se eller att ta kontakt med regionens digitala vardcentral.
| 6vrigt understryker de intervjuade att 1177 sjukvardsradgivningen och 1177 digitala
vardtjanster ar tva olika delar och att sjukvardsradgivningen som verksamhet inte har
nagot uttalat ansvar for att utveckla eller driva utvecklingen av e-tjansterna. 1177 via
telefon har inte heller nagra e-tjanster som ar kopplade till den egna verksamheten. De
intervjuade beskriver dock att det kommer att ske en utveckling framéat som innebar att
tjanster via telefon och digitala tjanster suddas ut. Planen ar att Region Varmland fran
och med 2024 kommer att ga in i 1177 Direkt vilket innebar bland annat inférande av
chattjanster.

Vad det galler styrningen av primarvardens anvandande och erbjudande av 1177
e-tjanster sa kan vi i forfragningsunderlag for vardval 2023 i del 1 bilaga 1:2 IT Vardval
2023 se att vardgivare ska sakerstalla anvandningen av digitala tjanster genom att:

e aktivt medverka till att invanare far kdnnedom, fértroende och kunskap om 1177
Vardguidens e-tjanster.

e ge invanare mojlighet att pa ett sakert satt ansluta sig till tillgangliga e-tjanster via
1177 .se.

e informera invanarna om att nyttja tillgangliga e-tjanster som till exempel bokning av
besok, férnyelse av recept och for att ta del av tillgangliga resultat och varden fran
provtagningar och undersdkningar.

Vidare framgar att privata vardgivare, anslutna till Vardval i Varmland, férbinder sig till
att tillhandahalla digitala tjanster som mdjliggér kommunikation och dialog med invanare
och patienter. Syftet ar att kunna utféra vardarenden bade fysiskt och digitalt. Varje
vardenhet ska finnas upplagd pa den nationella plattformen 1177. Aven fér ar 2023
galler samma krav som i forstudien, att alla privata vardgivare ska erbjuda ett utbud av
e-tjanster motsvarande det basutbud som ar beslutat att galla for halso- och sjukvarden
inom Region Varmland.

Sedan ar 2021 har Halso- och sjukvardsnamnden haft som uppdrag att utveckla digitala
vardmoéten, dar e-tjanster fran 1177 ingar bland annat Digital Min vardplan via 1177 och
1177 Vardguidens e-tjanster och webbtidbok. En redovisning av hur arbetet fortléper
aterfinns i namndens arsredovisningar for verksamhetsaren 2021 och 2022.

For granskningen har vi skickat skriftliga fragor via e-post till vardvalsenheten for att
undersdka hur det ser ut i dagslaget fér anvandandet av e-tjanster. Av inkommet svar
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framgar att samtliga fysioterapimottagningar inom egen regi har e-tjanster pa 1177.
Utbudet pa e-tjansterna kan dock skilja sig at mellan de olika fysioterapimottagningarna
och darfor har det nyligen genomforts en workshop med syftet att komma fram till vilka
tjanster som ska erbjudas pa samtliga mottagningar inom privat regi och egen regi.
Workshopen har resulterat i ett underlag och beslut ska tas inom kort pa
omradesledningen. Nar det galler vardval vardcentral erbjuder alla vardcentraler
e-fjanster. Vardvalsenheten planerar att genomféra en workshop for att kunna besluta
om en miniminiva pa basutbudet. Det finns inget formellt beslut om vilka e-tjanster som
ska gélla fér halso- och sjukvarden. Vidare framgar det av erhallet svar att det har
funnits olika orsaker till att vissa mottagningar/vardcentraler inte valt att inféra
basutbudet av e-tjanster som exempelvis att vissa uppfattat det som tidskrédvande eller
att e-tjansten inte utvecklats i den omfattning som varit 6nskvart.

Utvecklingsbehov som lyfts fram av vardvalsenheten ar att utbildning ar en viktig del i att
inféra 1177s e-tjanster da e-tjanster kraver ett férandrat arbetssatt. Begransade resurser
kan bidra till att det upplevs tidskravande att lagga pa ytterligare ett arbetsmoment
genom e-tjanster. Ett annat utvecklingsomrade som framgatt ar att det finns ett konstant
behov av att utveckla e-tjanster utifrdan behov som finns och tekniska méjligheter och
aven ett behov av att se dver svarstiden kopplat till e-tjansterna. Det kan vara en
utmaning for verksamheterna som ingar i vardvalet att hdnga med i utvecklingen av
e-tjansterna och att det kan behdévas regelverk och uppféljningar fér att sakerstalla
kvaliteten och patientsakerheten.

| slutrapporten for telefon och tillganglighet som namnts i tidigare avsnitt framgar att
Region Varmland erbjuder sex behandlingsprogram via stdd och behandling 1177,
digitala Min vardplan via 1177 samt digital halsodeklaration infér operation genom
nationella formulartjansten via 1177. | slutrapporten beskrivs identifierade utmaningar
kopplat till e-tjanster. En utmaning ar att beskriva och tillgangliggéra tjanster bade internt
och externt och att det finns ett behov av att inféra en tjanst motsvarande e-halsostrateg
som kan samordna olika féretradare och samordna planering i en gemensam plan.

| regionplan och budget 2023 samt flerarsplan 2023-2025 har Region Varmland fyra
effektmal, varav ett av dem ar Trygga och ndjda invanare. Malet innebar bland annat att
Region Varmland under perioden ska maximera nyttan av digitaliseringen och e-tjanster,
genom bland annat att informera om de tjanster som erbjuds, detta for att sakerstalla att
invanarna kanner till och nyttjar dessa. Effektmalet God, jdmlik och jdmstélld héalsa
beskriver hur Region Varmland ska erbjuda digitala tjanster for att méta invanarnas
behov och preferenser. Halso- och sjukvardsnamnden ska utveckla halso- och
sjukvarden i utvecklingsplanens inriktning. Resultaten ska uppnas genom bland annat
fortsatt utveckling av digitala tjanster och méten.

Bedbémning

Var bedémning éar att Halso- och sjukvardsndmnden delvis har vidtagit atgérder med
anledning av tidigare (férstudie 2017) uppmérksammade iakttagelser och synpunkter.
Trots att vi inte kan finna nagon tydlig aterrapportering avseende de uppdrag som
styrelsen lamnat med anledning av revisionens granskning sa kan vi konstatera att

_‘ 22

pwc



arbetet med att 6ka kdnnedom och anvandandet av e-tjanster har fortsatt och i allra
hogsta grad ar pagaende. Region Varmland har i jamférelse med 6vriga regionen ett
hogt nyttjande av e-tjansterna. Vi noterar ocksa att revisionens rekommendation om att
utvardera effekten av e-tjanster for saval medborgare som verksamhet inte har skett pa
nagot strukturerat satt.

Vi noterar ocksa att namnden har reducerat antalet nyckelindikatorer for att mata
anvandandet av e-tjanster i sin uppfoljning. Namnden fokuserar sina indikatorer pa
tillganglighet och medborgarnas upplevda tillganglighet. Var bedémning ar att namnden
pa sa satt fokuserat styrningen mot effekt och nytta med de tjanster som utvecklas. Vi
ser det dock som viktigt att ha ett strukturerat och systematiskt satt att analysera vardet
av olika e-tjanster och dess funktionalitet fér medborgare, men ocksa for verksamheten.

Var bedémning utifran detta ar att Halso- och sjukvardsnamnden behdéver sékerstalla en
fortsatt utveckling av e-tjanster som en naturlig del av verksamhetens utveckling och att
det ocksa kraver ett strukturerat satt att jobba med effekthemtagning och nyttan av olika
digitala tjanster.

Forbattringsatgarder
Revisionsfraga 5: Om granskningen visar att det finns brister, vilka forbéattringsétgérder
behéver vidtas?

Vi finner inte att 6vertagandet av 1177 sjukvardsradgivning via telefon till egen regi har
utvarderats i forhallande till de syften som fanns vid inférandet. Var bedémning ar att
namnden bor sakerstalla att en utvardering eller aterrapportering sker som visar pa hur
val forandringen natt sitt syfte. Detta da férandringen ar av sadan omfattning och att den
foregatts av politiskt beslut.

Granskningen visar att 1177 sjukvardsradgivningen via telefon i egen regi har haft en
utmanande start bland annat paverkat av pandemin. | granskning finner vi ocksa att det
faktum att 1177 sjukvardsradgivningen via telefon utgor integrerad del i sjukvardens
olika floden, och inte avgransas till att hanvisa patienter vidare, staller krav pa att
verksamheten ingar i fragor som ror processutveckling med en rad olika verksamheter
men ocksa olika vardgivare. Det bor sakerstalla att verksamhetséverskridande
aktiviteter fortgar for att skapa samsyn i fragor som exempelvis syfte, mal, roller och
ansvar. Var bedoémning ar att ett sddant arbete behdver utga ifran en tydlighet i
sjukvardsradgivningens 6vergripande syfte och mal vilket med férdel faststalls av
namnden. Det bor ocksa sakerstallas att det utifran detta sker ett systematiskt arbete
avseende verksamhetens utveckling, exempelvis genom uppdatering av framtagen
analys och handlingsplan.

Var bedémning ar ocksa att sjukvardsradgivningen via 1177 telefon har brister i sin
formaga att hantera det grundlaggande uppdraget, dvs att besvara samtal som
inkommer fran medborgare. Var bedémning ar att namnden féljer utvecklingen och tar
del av verksamhetens aktiviteter men annu inte vidtagit tillrackliga atgarder for att na
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onskvart resultat. Vi saknar ocksa vissa tydliggéranden i namndens underlag avseende
vissa atgarders tankbara effekter, exempelvis effekterna av inférandet av en kdsparr pa
45 minuter.

Var bedémning ar att det féreligger risk for att sjukvardsradgivningen i egen regi blir ett
stuprdr inom den egna organisationen trots forutsattningarna med sammanhallet
dokumentationssystem och ambitionen att utgéra en integrerad del i vardprocessen. Det
bor 6vervagas vilka atgarder som kravs for att 6verbrygga detta och namnden bér
sakerstalla att sddan styrning uppstar exempelvis genom verksamhetsovergripande
indikatorer som tydliggér huruvida olika vardprocesser som inkluderar
sjukvardsradgivningen utvecklas pa ett dnskvart satt.

Vi noterar att underlag for 6vertagande av sjukvardsradgivningen via telefon i egen regi
har ett tydligt fokus pa att rostsamtal ska utgéra en av flera olika kontaktvagar och att
det forutspas ha en snabb utveckling. Var bedémning ar att kontaktvagarna sett till de
fyra senaste aren i hég grad utgjorts av réstsamtal. Vi ser att olika kontaktvagar blivit
vanligare inte minst under 2022 men var bedémning ar att namnden bor folja
utvecklingen for att sakerstalla att alternativa kontaktvagar utgér den del av
verksamheten som var tankt.
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Bilaga 1
Statistik for de nationella invanartjansterna 1177 Vardguiden pa telefon

Inera tillhandahaller statistik fér anvandningen av de nationella invanartjansterna 1177
Vardguiden pa telefon, 1177 Vardguiden e-tjanster samt 1177 Vardguiden pa webben.

Nedan redovisas trendutvecklingen for nyttjande av vardguiden pa telefon inom Region
Varmland. Statistik for Region Varmland finns tillganglig sedan fjarde kvartalet ar 2019.

Diagram 1 visar att antal inkommande (6versta linjen), besvarade (mellersta linjen) och
ej besvarade (nedersta linjen) samtal till 1177 Vardguiden pa telefon har varierat 6ver
perioden.

Diagram 1. Samtalsstatistik 1177 Vardguiden pa telefon, Region Varmland. 2020-2023.
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Diagram 2 visar antal besvarade och ej besvarade samtal under perioden 2020-2023.
Under perioden har 64 procent av inkomna samtal besvarats, vilket innebar att 36
procent inte har besvarats.

Diagram 2: Antal besvarade och ej besvarade samtal pa 1177 Vardguiden pa telefon, Region Varmland. 2020-2023.

Antal Samtal

@ Antal besvarade samtal @Antal ej besvarade samtal

244,889 (36%) —_

T 427,449 (64%)

Diagram 3 visar kotid over tid for 1177 pa telefon. Statistiken ar uppdelad i percentiler.

Under perioden har kétiden varierat, dar det varit l1angre kétider under vissa perioder av

pandemin.

Diagram 3. Kétid 6ver tid, Region Varmland. 2020-2023.
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Diagram 4 visar att under perioden 2022-2023 ligger Region Varmland nast hogst i
landet pa antal inkommande samtal per invanare. Antalet inkommande samtal per
invanare ligger pa 0.6.

Diagram 4: Antal inkommande samtal invanare och region under perioden 2022-2023.
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Tabell 1 visar antal besvarade samtal och antal ej besvarade samtal fér perioden

2020-2023 for Sveriges regioner samt det nationella snittet. Under perioden har Region

Varmland haft ett hdgre antal besvarade samtal jamfort med det nationella snittet och
samtidigt ett hogre antal ej besvarade samtal. Andelen besvarade samtal for Region
Varmland ligger pa 63,81 % vilket ar lagre an det nationella snittet pa 71,94 %.

Tabell 1: Statistik dver besvarade samtal, ej besvarade samtal och inkomna samtal fér
perioden 2023-2023.
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Region Antal besvarade samtal | Antal e besvarade samtal | Antal inkommande samtal | Andel besvarade samtal
Vastra Gotaland 1,717,552 792,936 2,510,488 6842 %
Skane 1,052,116 565,626 1,617,742 65.04 %
Ostergétland 606,533 266,346 872,879 69.49 %
Uppsala 503,982 237,383 741,265 67.98 %
Vérmland 433,285 245791 679,076 63.81 %
Vésterbotten 430,392 111,126 541,518 79.48 %
Orebro lin 413,296 190,256 603,552 68.48 %
Vasternorrland 406,292 109,610 515,902 7875 %
Jénképings ldn 375,629 168,250 543,879 69.06 %
sérmland 375,383 188,017 563,400 66.63 %
Vastmanland 372,322 149,300 521,622 71.38 %
Morrbotten 334,109 91,412 425,521 78.52 %
Kronoberg 327,031 80,355 407,386 380.28 %
Dalarna 303,360 159,903 463,263 6548 %
Halland 285,570 166,740 452,310 63.14 %
Blekinge 272,245 58,310 330,555 82.36 %
Kalmar lan 265,101 143,538 411,639 6513 %
Gavleborg 251,848 128,403 380,251 66.23 %
Jamtland 232,432 59,630 292,062 79.58 %
Nationell 213,856 83414 297,270 71.94 %
Gotland 132,196 23,631 155,827 34.84 %
Utland 100,672 38,219 138,891 7248 %
Farmedlingstjanster 16,452 1,988 18,440 89.22 %

Hittills i ar ar Region Varmland den region som har haft hégst antal inloggningar per invanare pa
1177s e-tjanster, med ett snitt pa 5.66 inloggningar per invanare. Nar forstudien genomférdes ar
2017 lag antal inloggningar per invanare pa 4.89, vilket dven da var hogst antal inloggningar for
samtliga regioner.

Diagram 5: Antal inloggningar pa e-tjanster for samtliga regioner under ar 2023.
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Diagram 6 visar att Region Varmland har hittills under ar 2023 hoégst andel bokningar via
1177 tidbokning per 1000 invanare i riket.

Diagram 6: Antal bokningar per 1an och 1000 invanare under perioden 2023.
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Bilaga 2
Sammanstallning av granskad dokumentation och intervjupersoner

Sammanstallning av granskad dokumentation

- Regionplan och budget 2023 samt ekonomisk flerarsplan 2024-2025

- Halso- och sjukvardsnamndens namndplan for ar 2019, 2020, 2021, 2022, 2023

- Halso- och sjukvardsnamndens arsredovisning foér ar 2019, 2020, 2021, 2022

- Landstingsstyrelsens arsredovisning for ar 2017

- Bilaga 1:2 IT Vardval 2023 till krav- och kvalitetsbok

- Manadsuppféljningar som Halso- och sjukvardsnamnden tagit del av under 2022
fram till maj 2023

- Halso- och sjukvardsdirektérens bildspel som presenterats for Halso- och
sjukvardsnamnden under 2022 fram till maj 2023

- Nojdhetsmatningar 1177 via telefon

- Analys och handlingsplan 1177 sjukvardsradgivningen Varmland

- Uppdragsbeskrivning radgivningssjukskoterska 1177

- Slutrapport telefon och digital tillganglighet

- Stickprov pa protokoll fran arbetsplatstraffar

- Beslut om att ta del av sjukvardsradgivning via taltelefoni i egen regi (LK/180069)

- Forstudie som genomfordes 2017 - 1177 e-halsa - férstudie samt tillhérande missiv

- Landstingsstyrelsens svar pa forstudien (LK/173405)

Intervjuer har genomférts med féljande:

- Projektchef prehospital vard

- Medicinskt ledningsansvarig

- Verksamhetschef ambulans/1177

- F.d. verksamhetschef ambulans/1177

- Enhetschef 1177

- F.d. enhetschef 1177

- Medicinskt ledningsansvarig 1177

- Halso- och sjukvardsnamndens ordférande och vice ordférande
- Regionstyrelsens ordférande och vice ordférande
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Karin Magnusson Marie Lindblad

Uppdragsansvarig projektledare Kvalitetssékrare

Denna rapport har upprattats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-6740) (PwC) pa uppdrag
av Region Varmland enligt de villkor och under de forutsattningar som framgar av projektplan fran den
2023-02-15. PwWC ansvarar inte utan sarskilt atagande, gentemot annan som tar del av och forlitar sig pa hela
eller delar av denna rapport.

pwc



