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Svar pa revisionsrapport om Granskning av 1177 i
egen regi, inklusive uppfoljning

Haélso- och sjukvardsndmnden
vill avge foljande svar pd rubricerad revisionsrapport.

Region Viarmland tog frdn och med 1 november 2019 6ver 1177 via telefon
1 egen regi. Fram till och med 30 oktober 2019 hade regionen 1 stéllet avtal
med foretaget Medhelp. Den barande idén for Region Vérmlands
Overtagande var att skapa forutsittningar for att sjukvardsradgivningen
skulle bli en integrerad del av vardutbudet och vl funktionellt
sammanhéllet med regionens Ovriga verksamheter. Syftet var att mojliggora
koordinering av véarden sa att patientens erbjuds rétt vardniva fran borjan.
De mervérden som nimndes i samband med Gvertagandet var att:

o tillgodose hogre kvalitet och traffsékerhet 1 att lotsa patienten ritt,

e mojliggora enhetligare bedomning av patienter

o samt att kunna utveckla genomtidnkta och enhetliga processer for alla
typer av oplanerade kontakter.

Regionens revisorer har utifrdn inkommen granskningsrapport lamnat
synpunkter dér syftet har varit att granska om Hélso- och sjukvardsndmnden
(HSN), utifran sitt uppdrag och ansvarsomrdde, har sikerstillt, genom
styrning, ledning och kontroll, att det finns forutséttningar {6r en
dndamalsenlig och fungerande verksamhet avseende 1177. I granskningen
ingick dven en uppfoljning av de iakttagelser som framfordes 1 en forstudie
som genomfordes av Region Varmlands fortroendevalda revisorer 2017.

Den samlade beddmningen som gors utifran genomford granskning, ar att
HSN genom styrning, ledning och kontroll, inte helt sdkerstéller att det finns
forutsittningar for en andamalsenlig och fungerande verksamhet avseende
1177.
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HSN rekommenderas, utifran sitt uppdrag och ansvarsomrade att:

Sékerstélla att verksamhetens nu géllande mal och uppdrag éar tydliggjorda
och kommunicerade. Detta med anledning av att 1177 via telefon &r beroende
av god samverkan med ett flertal verksamheter och vardgivare samt att
beslutet om évertagande av verksamheten i egen regi féregicks av ett flertal
mal och ambitioner som kan ha férédndrats éver tid.

Egen regi 1177 via telefon har sedan dvertagandet brottats med ett hogt
inflode av samtal, en del utmaningar med personalfoérsorjning och
samverkan med Ovriga vardgrannar i syftet att lotsa patienten rétt fran
borjan. Den stora samtalsvolymen tillsammans med ovanstaende arbetssatt
ar tidskrdvande och leder till att varje samtalsdrende tar lite langre tid och
diarmed har paverkan pa samtalskon.

Vinsten med ovanstdende arbetssitt for medborgaren &r att man inte
uppmanas att sjalv soka kontakter for vidare vard inom hélso- och
sjukvdrden. Medborgarnas uppfattningar av att bli lotsad genom varden kan
man se 1 kundndjdhetsmétningar, dir inringaren upplever sig blir vil
omhédndertagen och far hjilp med sin kontaktorsak. Inférandet av 1177
direkt tillsammans med det nya verksamhetsstodet for 1177 via telefon
kommer stélla storre krav pa samverkan mellan vardens instanser men ocksa
en 0kad mojlighet att kunna kommunicera med varden pa ett elektroniskt
sétt.

Sékerstélla att verksamheten féljs upp i forhallande till formulerade
malséttningar.

Manadsuppfoljningar sker till hédlso- och sjukvardsndmnden utifrdn
forutbestdmt mal, tertialrapportering och uppfoljning sker pa omradesniva
och arsrapport finns framtaget for verksamheten. Ytterligare maluppfyllelse
diskuteras dagligen inom verksamheten. Vidare behdver man pa ett
strukturerat och systematiskt sétt analysera virdet av redan inférda och
kommande e-tjanster och dess funktionalitet for medborgare, men ocksa for
verksamheten.

Boér 6vervéga en utvédrdering avseende nadda effekter med évertagandet av
1177 via telefon da verksamheten varit i drift i drygt 3 ar.

Verksamheten har varit i drift sedan hosten 2019 och stor del av denna
tidsperiod har préaglats av en pandemi dér hela hélso- och sjukvarden varit
tvungna att stdlla om sin verksamhet. Sannolikt behovs en ldngre period av
ett normalldge innan en fullstdndig utvirdering kan goras och resultat
avseende nadda effekter kan ses.
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Sékerstélla att vidtagna atgérder for att férbéttra svarstiderna éar tillrdckliga.

Arbetet med att forbattra svarstiderna pagéar. Erbjudanden till medarbetare ar
att skapa en attraktivitet i yrket, som exempelvis sattelitarbetsplats inom
regionens andra lokaler inom lédnet eller distansarbetsplats 1 hemmet.
Uppfoljning sker pé individniva av méluppfyllelse samt genom direkt
samtalshandledning. Arbete med inférande av /177 direkt med en helt
annan mojlighet till en 6kad tillgdnglighet via chatt och andra mojliga
kontaktvigar befinner sig for ndrvarande i en uppstart/implementeringsfas.

Hilso- och sjukvardsndmnden

Daniel Schiitzer
Ordforande hélso- och sjukvardsndamnden

Lena Gjevert
Hilso- och sjukvardsdirektor
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