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1. Sammanfattning och slutlig bedomning

Revisorerna i Region Varmland har uppdragit at Helseplan Consulting Group AB att genomféra
en granskning av den externa medborgarkommunikationen. Syftet ar att granska om styrelse
och namnder har tillsett att det pa 6vergripande niva finns en andamalsenlig kommunikation
och formedling av information utifran de krav som stalls i lagstiftning och i Regionens mal och
riktlinjer.  Granskningen avser Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsnamnden, Hélso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och
bildningsnamnden samt Regionala utvecklingsnamnden. Granskningen innehaller dven en
fordjupning av patientkommunikation sa som kallelser, provsvar med mera. Granskningen
fokuserar pa den externa kommunikationen gentemot lansinvanare och andra intressenter och
innefattar inte Region Varmlands interna kommunikations- och informationskanaler.

Granskningens revisionsfragor har besvarats genom dokumentstudier samt semistrukturerade
intervjuer med fortroendevalda politiker och tjanstepersoner. Granskningen har genomforts
mellan maj och september 2022.

Samlad bedémning
Helseplan gor féljande samlade bedémning:

e Helseplan bedomer att Regionstyrelsen inte har tillsett att det pa overgripande niva
finns en styrning for att sdkerstalla &ndamalsenlig kommunikation och formedling av
information utifran de krav som stélls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer.

e Helseplan bedomer att Hjdlpmedelsndmnden samt Regionala utvecklingsndmnden inte
har tillsett att det pa 6vergripande niva finns en andamalsenlig kommunikation och
formedling av information utifran de krav som stalls i lagstiftning och i Regionens mal
och riktlinjer.

e Helseplan bedoémer att Hélso- och sjukvardsndamnden, Kollektivtrafikndmnden, Kost-
och servicendmnden, Kultur- och bildningsnamnden endast delvis har tillsett att det pa
overgripande niva finns en &dndamalsenlig kommunikation och férmedling av
information utifran de krav som stélls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer.

Helseplan beddmer att namndplaner for samtliga granskade styrelser och namnder i olika
grad beskriver Regionfullméaktiges mal. Vidare bedémer Helseplan att det for Regionstyrelse
och flera namnder saknas styrning inom kommunikationsomradet eftersom kommunikation
inte foljs upp strukturerat. Helseplan bedomer att Regionstyrelsen inte har tillsett att
kommunikation och férmedling av information uppfyller de krav som stalls i Lagen om
tillgdnglighet till digital offentlig service (2018:1937) gallande webbaserad kommunikation.
| tillagg beddmer Helseplan att det for samtliga granskade styrelser och ndamnder saknas en
strukturerad uppfoljning av om lagkraven for serviceskyldighet efterlevs. Helseplan
bedomer vidare att riktlinjerna fér sprak inte efterlevs inom omradet
patientkommunikation.
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Revisionsfragor

1. Ar Region Virmlands kommunikationspolicy och 6vriga relevanta styrdokument
andamalsenliga utifran fullmaktiges mal?

Helseplan bedomer att Region Varmlands kommunikationspolicy och 0&vriga relevanta
styrdokument delvis dr dndamalsenliga utifran fullmaktiges mal. Helseplan bedémer att det
finns ett bristande fokus pa kommunikation i Regionfullmdktiges mal och att malen inte
fokuserar specifikt pa kommunikation. Helseplans bedémning av huruvida de styrande
dokumenten ar andamalsenliga utgar darfor fran de delmal inom effektmalen som granskningen
har identifierat som relaterade till kommunikation i Regionplan och budget 2022 samt
flerdrsplan 2022-2024. Helseplan gor foljande bedomningar av de styrande dokumenten:

e Helseplan bedomer att Regionfullmaktiges mal inom kommunikation delvis beskrivs i
namndplanerna for Halso- och sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden och Kultur-
och bildningsnamnden.

e Helseplan bedomer att Regionfullmaktiges mal inom kommunikation inte beskrivs i
namndplanerna for Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsndamnden, Kost- och servicendmnden
och Regionala utvecklingsnamnden.

e Helseplan bedomer att ingen av de granskade ndmndplanerna inkluderar
Regionfullmaktiges mal inom kommunikation om ett attraktivt och hallbart Varmland. |
granskningen har det inte framkommit nagon uppgift om att Regionfullmaktiges mal
systematiskt anvands for att utforma namndplanerna inom omradet kommunikation.

Helseplan bedémer att policydokumenten inte ar framtagna for att uppfylla Regionfullmaktiges
mal inom kommunikation utan syftar till att vara mer langsiktiga da de saknar giltighetstid och
endast redogor for dvergripande férhallningssatt till kommunikation. Trots detta inkluderar de
delvis Regionfullmdktiges mal inom kommunikation om ett attraktivt och hallbart Varmland.
Helseplan bedémer att policydokumenten inte anvands i stor utstrackning i nagon verksamhet
och att kinnedomen om innehallet &r vag.

Helseplan bedémer att Kommunikationsavdelningens verksamhetsplan for 2022 delvis ar
andamalsenlig da den inkluderar Regionfullmaktiges mal inom kommunikation om ett attraktivt
och hallbart Varmland samt till viss del malen inom kommunikation for trygga och ndjda
invanare och en god, jamlik och jamstalld halsa.

Helseplan rekommenderar Regionstyrelsen att fortydliga det Overgripande ansvaret for
kommunikationsfragor, till exempel i reglemente, samt att foresla Regionfullmaktige att utforma
mal med ett tydligt fokus pa kommunikation.

2. Har styrelse och nimnder sikerstillt en dndamalsenlig styrning och uppféljning inom
kommunikationsomradet for att majliggora en effektiv och god kommunikation?

Helseplan beddémer att styrelse och namnder i olika grad har sakerstdllt en dndamalsenlig
styrning och uppfdljning inom kommunikationsomradet for att mojliggéra en effektiv och god
kommunikation.

e Helseplan bedémer att Kost- och servicenamnden har sdkerstallt en dndamalsenlig
styrning och uppféljning inom kommunikationsomradet eftersom kommunikation pa ar
en staende punkt pa namndsammantraden och det finns méatindikatorer som foljer upp
kundndjdhet.
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e Helseplan bedémer att Regionstyrelsen, Halso- och sjukvardsndmnden samt
Kollektivtrafiknamnden delvis har sdkerstallt en andamalsenlig styrning och uppféljning
inom kommunikationsomradet eftersom matindikatorer foljer upp tillgénglighet, vilket
ar kopplat till kommunikationsomradet. Emellertid saknas struktur for regelbunden
uppfoéljning.

e Helseplan bedomer att Hjdlpmedelsnamnden, Kultur- och bildningsndmnden samt
Regionala utvecklingsndmnden inte har sdkerstéllt en dndamalsenlig styrning och
uppféljning eftersom métindikatorer saknas inom kommunikationsomradet och det
saknas struktur for regelbunden uppféljning.

Helseplan rekommenderar  Regionstyrelsen,  Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och
bildningsnamnden och Regionala utvecklingsndamnden att sdkerstélla att policydokument som
ror kommunikation ar férankrade i verksamheterna.

Helseplan rekommenderar  Regionstyrelsen,  Hjalpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kultur- och bildningsnamnden samt Regionala
utvecklingsnamnden att sakerstdlla en strukturerad styrning och uppfoljning inom
kommunikationsomradet.

3. Har styrelse och namnder tillsett att det finns méjlighet att komma i kontakt med
Region Varmland och till exempel lamna synpunkter, klagomal samt fa nodvindiga
upplysningar utifran de krav som stills i lagstiftning?

Helseplan beddémer att styrelse och namnder delvis har tillsett att det finns mojlighet att komma
i kontakt med Region Varmland och till exempel Iamna synpunkter, klagomal samt fa nédvandiga
upplysningar utifran de krav som stélls i lagstiftning. Helseplan bedémer att Region Varmland
uppfyller de krav som stélls i Kommunallagen (2017:725) avseende tillgdnglighet. Helseplan
beddomer att Region Varmland inte uppfyller de krav som stalls i Lagen om tillgénglighet till
digital offentlig service (2018:1937) gallande webbaserad kommunikation, samtidigt som vi
bedomer att det pagar ett arbete for att oka tillgdngligheten av webbaserad kommunikation.

Helseplan rekommenderar  Regionstyrelsen,  Hjalpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och
bildningsndmnden och Regionala utvecklingsndmnden att skapa och fdlja upp fdéljsamhet till
Lagen om tillgénglighet till digital offentlig service (2018:1937) inom rimlig tid samt sakerstalla
uppfoéljning av densamma. Sarskilt ansvar laggs pa Regionstyrelsen eftersom de har i uppgift att
samordna innehallet i och ansvara for Region Varmlands externa webbplats.

4. Har styrelse och namnder tillsett att det finns rutiner fér att den information som
kommuniceras/lamnas ut ar korrekt, tillgénglig och litt att férsta?

Helseplan beddomer att styrelse och namnder har tillsett att det finns rutiner fér att den
information som kommuniceras/lamnas ut ar korrekt, tillgianglig och latt att forsta. Helseplan
bedémer att Riktlinjer for vardat, enkelt och begripligt sprdk, Region Varmlands grafiska profil
samt Ovriga riktlinjer som granskningen har tagit del av skapar forutsattningar for att
information ar korrekt, tillganglig och latt att forsta. Helseplan bedémer att riktlinjerna efterlevs
pa webbplatsen 1177.se. Vidare bedomer Helseplan att riktlinjerna foér sprak inte efterlevs till
fullo inom omradet patientkommunikation. Enligt den grafiska profilen efterstravar Region
Varmland att kommunikationen ska vara enhetligt, vilket Helseplan bedomer att
patientkommunikationen fran vardgivare i vissa fall inte ar. Emellertid bedomer Helseplan att
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de standardiserade kallelserna ar i linje med den grafiska profilen men att det ocksa bland de
standardiserade kallelserna finns exempel dar informationen inte ar enhetligt presenterad.
Helseplan beddémer att den information som gar ut till patienter fran vardgivare inte alltid &r
framtagna av personer med kommunikationskompetens da tydligheten varierar.

Helseplan rekommenderar  Regionstyrelsen,  Hjalpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och
bildningsndmnden och Regionala utvecklingsnamnden att sdkerstdlla att deras respektive
verksamhet foljer riktlinjerna i Region Varmlands grafiska profil, vilket bland annat inkluderar
Varumadrket Varmland och varumarkeshierarkin.

Helseplan rekommenderar Halso- och sjukvardsnamnden att géra en Oversyn av den
patientkommunikation som utgar fran vardgivare for att sdkerstalla att den utférs enligt Region
Varmlands grafiska profil, interna riktlinjer och samt vidta Ilampliga atgarder.
Rekommendationen omfattar inte 1177.se.

5. Har styrelse och namnder sdkerstillt att lagkraven gillande serviceskyldighet
efterlevs?

Helseplan bedomer att styrelse och namnder inte har sdkerstdllt att lagkraven gallande
serviceskyldighet efterlevs. Helseplan beddmer att Region Varmland ar tillganglig for
medborgare att kontakta dven om informationen i vissa fall ar bristfallig. Helseplan bedomer att
en smidig och enkel kontakt hindras av att information finns pa manga olika webbplatser och
andra kanaler vilket inte ger det enhetliga intryck som efterstravas i den grafiska profilen.
Granskningen har visat att det pagar arbete for att utveckla och implementera den grafiska
profilen i verksamheterna men kan inte bedéma i vilken utstrackning. Helseplan bedémer att
det finns outnyttjade mojligheter for Region Varmland att gora information mer lattillganglig for
medborgare. | granskningen har det inte framkommit nagra uppgifter om att det finns en
uppfoéljning om serviceskyldigheten efterlevs genom till exempel kundundersékningar eller
statistik.

Helseplan rekommenderar  Regionstyrelsen,  Hjalpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och
bildningsnamnden och Regionala utvecklingsnamnden att skapa en strukturerad uppféljning for
att tillse att samtliga krav pa serviceskyldighet efterlevs.
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2. Inledning

Fungerande information och kommunikation ar viktiga forutsattningar for allmanhetens insyn,
delaktighet och inkludering i det demokratiska samhallet. Det ar samtidigt viktigt att aktorer
inom den offentliga sektorn lever upp till kraven i lagstiftningen om exempelvis god service och
tillganglighet gentemot allmdnheten. Varje dag sker ett stort antal kontakter mellan
lansinvanare, det vill sdga personer som bor i Varmlands ldn, och Region Varmlands olika
verksamheter. Kommunikationen kan exempelvis besta av att lansinvanare kontaktar Region
Varmland for att fa upplysningar eller [imna synpunkter pa verksamheten eller att Regionen
informerar om till exempel fattade beslut eller nyheter.

| lagstiftning och i Regionens styrdokument aterfinns krav och beslut som Region Varmland
maste forhalla sig till. | Revisionsplan 2022 har revisorerna beslutat att genomféra en granskning
om Region Varmlands medborgarkommunikation. Denna granskning undersdker om styrelse
och namnder har sakerstillt att den externa kommunikationen gentemot lansinvanare sker pa
ett dandamalsenligt sitt. Med medborgarkommunikation avses den externa information och
kommunikation som bland annat riktar sig till [ansinvanare och andra intressenter och som sker
digitalt (via till exempel webbplatser och sociala medier) och analogt (via till exempel
papperskallelser som skickas ut till patienter via post).

2.1. Syfte och avgransningar

Syftet &r att granska om styrelse och namnder har tillsett att det pa 6vergripande niva finns en
andamalsenlig kommunikation och formedling av information utifran de krav som stélls i
lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer. Granskningen innehdller en férdjupning av
patientkommunikation sa som kallelser, provsvar med mera.

Granskningen avser Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsndmnden, Halso- och sjukvardsnamnden,
Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicendmnden, Kultur- och bildningsndmnden och
Regionala utvecklingsnamnden. Granskningen ligger till grund for ansvarsprévningen 2022.

Granskningen fokuserar pa den externa kommunikationen gentemot lansinvanare och andra
intressenter. Den omfattar inte Region Varmlands interna kommunikations- och
informationskanaler. Patientndmndens arbete kring synpunkts- och klagomalshantering i
enlighet med Lag (2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden ingar inte.
Granskning av hanteringen av allmadnna handlingar och féljsamheten till offentlighetsprincipen
ingar inte heller.

2.2. Terminologi

Inom ramen for granskningen anvands ordet medborgare. Termen anvands i ett brett perspektiv
och innefattar samtliga lansinvanare oavsett vilket nationellt medborgarskap de har.
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2.3. Revisionsfragor

Granskningen har besvarat féljande revisionsfragor:

1. Ar Region Virmlands kommunikationspolicy och &vriga relevanta styrdokument
andamalsenliga utifran fullmaktiges mal?

2. Har styrelse och namnder sidkerstallt en dndamalsenlig styrning och uppfdljning inom
kommunikationsomradet for att mojliggéra en effektiv och god kommunikation?

3. Harstyrelse och namnder tillsett att det finns mojlighet att komma i kontakt med Region
Varmland och till exempel ldmna synpunkter, klagomal samt fa ndédvandiga
upplysningar utifran de krav som stalls i lagstiftning?

4. Har styrelse och namnder tillsett att det finns rutiner for att den information som
kommuniceras/ldmnas ut ar korrekt, tillgdnglig och latt att forsta?

5. Har styrelse och namnder sakerstallt att lagkraven gallande serviceskyldighet efterlevs?

6. Om granskningen visar brister, vilka rekommendationer ges?

2.4. Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses de bedomningsgrunder som bildar underlag fér granskningens
analyser, slutsatser och bedémningar. Dessa har bland annat varit:

e Patientdatalagen (2008:355)

e Spraklag (2009:600)

e Patientlagen (2014:821)

e Dataskyddsférordningen — GDPR — om personuppgiftsbehandling (2016)

e Halso- och sjukvardslagen (2017:30)

e Kommunallagen (2017:725)

e Forvaltningslagen (2017:900)

e Lagen om tillgdnglighet till digital offentlig service (2018:1937)

e Policy for kommunikation och paverkan (2019)

e Policy for marknadsforing, reklam och sponsring (2019)

e Reglemente Kost- och servicenamnden (2019)

e Reglemente Regionstyrelse, Hjalpmedelsndmnden, Halso- och sjukvardsndmnden,
Kollektivtrafiknamnden, Kultur- och bildningsnamnden respektive Regionala
utvecklingsnamnden (2022)

e Regionplan och budget 2022 samt flerarsplan 2022-2024

e Namndplan 2022 for samtliga granskade styrelser och namnder

Helseplan foljer SKYREV:s riktlinjer for god redovisningssed.
2.5. Metod

2.5.1. Dokumentgranskning

Helseplan har granskat féljande styrande och redovisade dokument:
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e Riktlinjer for vardat, enkelt och begripligt sprak (2019)

e Protokoll Regionstyrelse (2021-03-23)

e Riktlinjer for Region Varmlands bidrag inom kultur- och bildningsnamndens
ansvarsomrade (2021)

e Rutin for utelamnande av allman handling (2021)

e Spraknytt 3-2021 (2021)

e Tillgdnglighetsrapport, Myndigheten for digital forvaltning (2021)

e Tjansteskrivelse Region Varmlands varumarkesplattform (2021)

e Varmlandsstrategin 2040 (2021)

e  Manadsuppfoljning mars 2022, Halso- och sjukvardsnamnden (2022-05-10)

e Tjansteskrivelse Justering av undervarumarke (2022-05-31)

e Protokoll Regionfullmaktige (2022-06-08)

e Protokoll Halso- och sjukvardsnamnden (2022-06-14)

e Manadsuppfoljning maj 2022, Halso- och sjukvardsnamnden (2022-06-14)

Organisationskiss Region Varmland (2022-08-17)

Rutin Insandarsvar (2022)

Skarmbild Vida (2022)

Skarmbild wiki webb (2022)

Skarmbild Sprak- och skrivrad (2022)

Spraknytt 1-2022 (2022)

Verksamhetsplan 2022 Kommunikationsavdelningen

Véagledning for oversattningar (2022)

Rutin for hantering av medborgarférslag (utan ar)

2.5.2. Intervjuer

Semistrukturerade djupintervjuer har genomférts enligt en i forvag faststalld intervjumall.
Intervjuer har genomforts med ordférande i Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafikndmnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och
bildningsnamnden och Regionala utvecklingsnimnden. Aven medarbetare inom
tjdnstemannaorganisationen pa olika nivaer har intervjuats. Totalt har 22 personer intervjuats,
se Bilaga 6.1. Samtliga intervjuade har erbjudits mdojlighet att sakgranska rapporten.

2.5.3. Stickprov

Som en del av férdjupningen i patientkommunikation har stickprov genomforts avseende digital
och analog kommunikation. P& webbplatsen 1177* fér Region Varmland (1177.se) har totalt 10
stickprov tagits den 27 juni 2022. Under varje rubrik pa startsidan har den forsta kategorin valts

11177 &r en nationell samlingsplats fér information och tjanster inom hélsa och vérd. 1177 erbjuder
sjukvardsradgivning, information, inspiration och e-tjanster: https://www.1177.se/Varmland/om-

1177/om-1177/ (hdmtad 2022-08-03)



https://www.1177.se/Varmland/om-1177/om-1177/
https://www.1177.se/Varmland/om-1177/om-1177/
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och darefter den forsta webbsidan med innehall som &r unikt for Region Varmland. Vid behov
har flera webbsidor valts ut. Se Bilaga 6.2. fér forteckning 6ver urvalet fran 1177. Vidare har
stickprov pa kallelser, provsvar och annan patientinformation som skickas ut eller
kommuniceras av Region Varmlands vardgivare samlats in. Urvalet ar slumpmassigt och
samlades mellan maj och juni 2022. Se Bilaga 6.3. for en forteckning 6ver de stickprov som ingatt
i urvalet fran vardgivare.

2.6. Projektorganisation
Fran Helseplan har Ulrike Deppert varit projektledare och Rebecca Mosson konsult. Ulrica Giltze

har varit expert och Anders Haglund har varit deltagande certifierad kommunal yrkesrevisor.
Granskningen genomférdes mellan maj och september 2022.

3. Bakgrund

Den 1 januari 2019 bildades Region Varmland da Landstinget i Varmland, kommunalférbundet
Region Varmland, Varmlandstrafik och Karlstadsbuss gick samman till en gemensam
organisation. Region Varmland ansvarar for att utféra uppdragen inom halso- och sjukvard,
tandvard, kollektivtrafik, regional tillvaxt, kultur, bildning och folkhéalsa samt ledning och stod.

Figur 1 beskriver Region Varmlands politiska organisation med nio styrelser och namnder,
inklusive Regionstyrelsen, och dessa far sina uppdrag fran Regionfullméktige. Varje namnd
ansvarar for ett utsett verksamhetsomrade som beskrivs i allmdnna och namndspecifika
reglementen.

Vérmlandsradet Val-

i 1 — Revisorer
Pensionérsradet beredning X L
— Regionfullméktige 1
Rédet fir funktionsrétt Dem: » Rexisions-

Rédet fdr idéburna organisationer beredning kontor
Halso- och Kultur- och Regional N 5 * w
sjukvards- """E!.‘""';u bildnings- utvecklings- Reglon- Patient- Hialpmedels: L Krislednings-

némnd trafiknam namnd némnd styrelse namnd namnd servicenamnd némnd

* Gemensam namnd med kommuner

Figur 1 Region Védrmlands politiska organisation enligt organisationskiss (2022-08-17)

Figur 2 beskriver forvaltningsorganisationen i Region Varmland som leds av regiondirektéren
och bestar av regionledningskontor och fyra verksamhetsomraden.

10



helseplan-@

Regiondirektor

Planering och ekonomi

Regionledningskontoret

regiondirektdr

Bitradande % e

Kommunikation
Regionfastigheter
Varmlandsradsavdelningen Region-T
Sikerhet och beredskap
Regional utveckling Kollektivtrafik Halso- och sjukvard Kultur och bildning

Figur 2 Férvaltningsorganisationen i Region Vidrmland enligt organisationskiss (2022-08-17)

3.1. Kommunikation i Region Varmland

| samband med regionbildningen skapades en ny kommunikationsavdelning bestaende av
Landstingets kommunikationsenhet och kommunalférbundets kommunikationsstab.
Avdelningen bestar av drygt 30 personer. Medarbetarna arbetar i team men har ocksa uppdrag
inom ett eller flera omraden i férvaltningen. Ett exempel ar det team som arbetar évergripande
med regionens olika externa webbplatser. Kommunikatérerna inom folktandvarden och
kollektivtrafik ingar inte i kommunikationsavdelningen.

Avdelningens uppdrag sa som det &r uttryckt i  Verksamhetsplan 2022
Kommunikationsavdelningen ar att skapa forutsattningar for 6kad dialog, inflytande och
engagemang hos medarbetare och invanare i Region Varmland. Verksamheterna stottas av
avdelningen bade strategiskt och operativt.

e Regionstyrelsen stottas bland annat genom att framtagande av pressmeddelande efter
varje styrelse- eller ndmndsammantrade, framtagande av kommunikationsplaner,
underlag till debattinldgg och insédndarsvar samt i att anordna presskonferenser.

e Halso- och sjukvard far stéd av kommunikatorer kopplat till slutenvard, 6ppenvard,
vardkvalitet respektive samverkan. Det finns ocksa kommunikatérer i héalso- och
sjukvardsledningen som arbetar med utbildningar till hédlso- och sjukvarden.
Folktandvarden har egna kommunikatorer anstallda.

e Regional utveckling stottas med kommunikatérer som arbetar med karnfragor inom
regional utveckling, regional utvecklingsstrategi, olika paverkansfragor kopplade till
regional utveckling, Varumarket Varmland samt regionala utvecklingsprojekt.

e  Kultur och bildning stottas bland annat med en kommunikatdr som jobbar med olika
insatser inom kulturomradet samt med en som jobbar med de fem folkhogskolorna.

e Forvaltningen for kollektivtrafik har egna kommunikatorer anstallda.
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Inom kommunikationsavdelningen finns centrala resurser som ger stod till samtliga
verksamheter, inklusive de som har egna kommunikatorer anstallda, inom omradena webb,
form, foto, film, utbildning och press. Vidare stottar avdelningen samtliga verksamheter i
regionovergripande fragor som exempelvis gemensam varumarkesplattform och webbplats.

Region Varmland ansvarar for att utveckla och forvalta tva varumarken, dels platsvarumarket
Varmland, dels organisationens egna varumarken; Region Varmland och undervarumarkena
Varmlandstrafik, Region Varmlands folkhogskolor och folktandvarden. Det finns en
varumarkeshierarki som reglerar forhallandet mellan huvudvarumarke, undervarumarken och
relationsvarumarkens integrering i Region Varmlands varumarkesplattform. Varumarkesarbetet
for saval platsvarumarket som organisationens egna varumarken grundar sig pa
Vérmlandsstrategin  2040°. Enligt Region Virmlands webbplats® gar arbetet med
platsvarumarket ut pa att starka bilden av Varmland sa att det blir [attare att attrahera saval
besokande, boende och foretag som investeringar och manniskor med specialkompetenser.

4. lakttagelser, bedémningar och rekommendationer

4.1. Styrning och uppféljning

Féljande avsnitt behandlar revisionsfrdgorna ”Ar Region Varmlands kommunikationspolicy och
ovriga relevanta styrdokument dndamalsenliga utifran fullmaktiges mal?” och ”Har styrelse och
namnder sikerstallt en andamalsenlig styrning och uppféljning inom kommunikationsomradet
for att mojliggora en effektiv och god kommunikation?”.

4.1.1. Ansvarsfordelning kommunikation

| Regionstyrelsens reglemente fér 2022 specificeras inte kommunikation som ett eget
ansvarsomrade. Emellertid har Regionstyrelsen ansvar for att samordna innehallet i och ansvara
for Region Varmlands externa webbplats. Regionstyrelsen ansvarar ocksa foér att leda och
samordna digitaliseringsarbetet. | tilldagg ar Regionstyrelsen ansvarig for Region Varmlands
gemensamma resurser samt att samordna och leda dessa funktioner inom &vriga delar av
organisationen. Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och sjukvardsndamnden, Kollektivtrafiknamnden,
Kost- och servicendmnden, Kultur- och bildningsndmnden och Regionala utvecklingsnamnden
har ansvar att avge yttranden, utlatanden och skrivelser inom ramen for respektive namnds
ansvarsomrade. | respektive ndmnds reglemente saknas beskrivning av sarskilt ansvar inom
kommunikationsomradet.

2 Varmlandsstrategin 2040 &r den regionala utvecklingsstrategi som antogs av Regionfullmiktige 2021
med syfte att skapa en hallbar regional utveckling 6ver tid samt en konkurrens- och attraktionskraft.

3 Region Vérmland: Varumdrket Virmland https://regionvarmland.se/regionvarmland/utveckling-
tillvaxt/varumarket-varmland (hdmtad 2022-08-03)
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4.1.2. Extern medborgarkommunikation enligt Regionfullméaktiges mal

Regionplan och budget 2022 samt flerdrsplan 2022-2024 utgor utgangspunkten for den politiska
styrningen och tydliggdr de oOvergripande malen som galler for hela Region Varmland.
Regionplanen beskriver fyra langsiktiga effektmal: trygga och ndjda invdnare; attraktivt och
hdllbart Vdrmland; god, jdmlik och jdmstdlld hdlsa samt hdllbar organisation. | beskrivningen av
respektive effektmal finns inte kommunikation som en egen rubrik eller eget mal och ordet
kommunikation ndmns bara pa enstaka stdllen. Daremot finns det mal inom effektmalen
kopplade till digitalisering, tillganglighet och att Varmland ska vara en attraktiv region.
Granskningen refererar hiadanefter till dessa mal som delmal.

FOr att svara pa revisionsfragan huruvida de identifierade styrande dokumenten ar
andamalsenliga utifran Regionfullmaktiges mal utvarderar granskningen till vilken grad delmal
relaterade till extern medborgarkommunikation beskrivs i respektive styrande dokument. |
Tabell 1 utvarderas namndplaner for 2022, i Tabell 2 utvdrderas relevanta
kommunikationspolicydokument och i Tabell 3 utvarderas kommunikationsavdelningens
verksamhetsplan for 2022.

Granskningen har bedomt foljande delmal som relevanta inom omradet extern
medborgarkommunikation:

e ForattinvanareiVarmland ska vara trygga och néjda beskrivs framst digitalisering inom
folkbildning och halso- och sjukvard, tillganglighet till relevanta kommunikationskanaler
med god resenarsinformation inom kollektivtrafiken samt att folkhdgskolorna ska lyftas
fram som en betydelsefull aktor.

e FOr ett attraktivt och hdllbart Vidrmland ska Varmland som varumarke bidra till den
overgripande visionen for Varmlandsstrategin och till Region Varmlands mal om en
attraktiv och hallbar region. Som en del av malet ett attraktivt och hallbart Varmland
lyfts att Region Varmlands strategiska kommunikation kring platsvarumarket Varmland
och Region Varmland som organisation under aren fram till 2023 ska fortsatta att
utvecklas.

e Foren god, jémlik och jimstélld hdlsa lyfts digitalisering inom varden genom utveckling
av bland annat e-hélsa och e-tjanster.

e FOor en hdllbar organisation beskrivs inga mal kopplat till extern
medborgarkommunikation.

4.1.3. Utvardering av namndplaner 2022

Utifran Regionplanen formuleras ndmndplaner, vars syfte ar att beskriva vilka uppgifter
respektive ndamnd har, vilka forutsattningar namnden maste forhalla sig till samt hur ndmnden
uppfattat uppdraget fran Regionfullméaktige. Av namndplanen framgar den politiska inriktningen
for verksamheten med prioritering pa vad som ska genomfdéras. Inom ramen for granskningen
har Ndmndplan 2022 for respektive styrelse och namnd utvdrderats utifran huruvida
identifierade delmal beskrivs i dokumentet. For delmalen som &r kopplade till specifika
verksamhetsomraden inom effektmalen trygga och ndéjda invanare samt god, jamlik och
jamstalld halsa utvarderas endast namndplanen for respektive ansvarig namnd. Namndplaner
for samtliga nédmnder har utvarderats mot delmalen inom effektmalet ett attraktivt och hallbart
Vidrmland ar eftersom dessa ar regionévergripande. Utvarderingen redovisas i Tabell 1.
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Tabell 1 Utvérdering av Ndmndplaner 2022. R6d betyder det att delmdlet inte beskrivs i dokumentet, gul betyder det
att det gdr att koppla delmadlet till en beskrivning i dokumentet, grén betyder att delmdlet pd beskrivs i dokumentet.

Effektmal

DE T

Utvdrderade namnder

Némndplan

2022

Trygga och nojda
invanare

Digitalisering inom
folkbildning

Kultur- och bildningsnamnden

Trygga och nojda
invanare

Folkhogskolorna ska lyftas
som betydelsefulla aktérer

Kultur- och bildningsnamnden

Trygga och nojda
invanare

Tillganglighet till relevanta
kommunikationskanaler med
god resenarsinformation
inom kollektivtrafiken

Kollektivtrafiknamnden

Trygga och nojda
invanare samt god,
jamlik och jamstalld
hélsa

Digitalisering inom hélsa- och
sjukvard, e-hélsa och e-
tjanster

Halso- och sjukvardsnamnden

Attraktivt och
hallbart Véarmland

Varmland som varumarke
ska bidra till den
overgripande visionen for
Varmlandsstrategin och till
Region Varmlands mal om en
attraktiv och hallbar region

Regionstyrelsen,
Hjalpmedelsndmnden,

Halso- och sjukvardsnamnden,
Kollektivtrafiknamnden,

Kost- och servicenamnden,
Kultur- och bildningsnamnden
samt Regionala
utvecklingsnamnden

Attraktivt och
hallbart Varmland

Strategisk kommunikation
kring platsvarumarket
Varmland och Region
Varmland som organisation

Regionstyrelsen,
Hjalpmedelsndmnden,

Halso- och sjukvardsnamnden,
Kollektivtrafiknamnden,

Kost- och servicendmnden,
Kultur- och bildningsnamnden
samt Regionala
utvecklingsnamnden

De identifierade delmalen inom trygga och ndjda invanare samt god, jamlik och jamstalld héalsa
som ar kopplade till specifika verksamhetsomraden beskrivs helt eller delvis i respektive
utvarderad namndplan. Delmalen inom effektmalet ett attraktivt och hallbart Varmland beskrivs
inte i nagon av de utvarderade namndplanerna.

Nédmndplan 2022 Kultur och bildningsndmnden beskriver att digitalisering och att minska det
digitala utanforskapet inom namndens ansvarsomrade ar i fokus under 2022. Folkbildning
namns inte specifikt. Att starka folkhégskolorna som en betydelsefull aktor for att fler manniskor
ska na arbetsmarknaden &r ocksa ett fokusomrade under 2022. Det finns inga mal for
digitalisering eller arbetet med att lyfta folkhégskolorna specifikt.

Ndmndplan 2022 Kollektivtrafikndmnden beskriver digitalisering som ett fokusomrade under
2022, dar ingar bland annat utveckling av kollektivtrafikens e-tjansteportal och
implementeringen av en skoltrafikapp i kommunerna i Varmlands lan. Det finns inget mal for
tillganglighet till kommunikation och informationskanaler specifikt.
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Nédmndplan 2022 Hdlso- och sjukvdrdsnémnden beskriver fortsatt utveckling av digitala tjanster
och moéten som en del av malet tillgdngliggjord vard.

Arbetet med Varmland som platsvarumarke, varumarke eller organisation finns inte beskrivet i
nagon namndplan. Emellertid beskriver Ndmndplan 2022 Kollektivtrafikndmnden att
implementeringen av det nya undervarumarket Varmlandstrafik ar ett fokusomrade under
2022.

4.1.4. Utvardering av policydokument

Region Varmland har ett antal policydokument och riktlinjer som utgor en del av de styrande
dokument som behovs for att implementera regelverk, politiska beslut samt éverenskomna
arbetsmetoder i Regionen. Policy fér kommunikation och pdverkan har som syfte att vagleda
fortroendevalda, chefer och medarbetare nar det galler hur Region Varmland kommunicerar
och bedriver paverkan i aktuella och strategiska samhallsfragor. Dokumentet redogor
overgripande for vad kommunikation och paverkansarbete ska bidra med samt beskriver
grundlaggande varderingar, principer och forhallningssatt inom kommunikationsomradet. Det
innehaller inga mal eller andra indikatorer. Policy marknadsféring, reklam och sponsring har
syftet att klargora vad som géller inom Region Varmland inom fragor som rér marknadsforing,
reklam och sponsring pa en o6vergripande niva. Bada policydokumenten &r framtagna av
kommunikationsavdelningen och beslutade av Regionfullmaktige 2019. De saknar slutdatum
och géller tills Regionfullmaktige fattar nya beslut eller fattar beslut om begrdnsad giltighetstid.
Tabell 2 utvarderar huruvida effektmalens identifierade delmal beskrivs i de policydokument
som behandlar omradet kommunikation.

Effektmal Delmal Policy kommunikation  Policy marknadsforing,

och paverkan reklam och sponsring

Trygga och noéjda
invanare

Digitalisering inom
folkbildning

Trygga och noéjda
invanare

Folkhogskolorna ska lyftas
som betydelsefulla aktorer

Trygga och noéjda
invanare

Tillganglighet till relevanta
kommunikationskanaler med
god resendrsinformation
inom kollektivtrafiken

Trygga och noéjda
invanare samt god,
jamlik och jamstalld
halsa

Digitalisering inom halsa- och
sjukvard, e-hélsa och e-
tjanster

Attraktivt och
hallbart Varmland

Varmland som varumarke
ska bidra till den
overgripande visionen for
Varmlandsstrategin och till
Region Varmlands mal om en
attraktiv och hallbar region

Attraktivt och
hallbart Varmland

Strategisk kommunikation
kring platsvarumarket
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Varmland och Region
Varmland som organisation

Bade Policy fér kommunikation och paverkan och Policy marknadsféring, reklam och sponsring
beskriver kommunikation kring Region Varmland som organisation som en del av policyn, vilket
ar identifierat som en del av ett delmal i effektmalet for ett attraktivt och hallbart Varmland. |
Policy marknadsféring, reklam och sponsring beskrivs ocksa att organisationens varumarke ska
starkas. Ovriga identifierade delmal beskrivs inte i policydokumenten.

Policy féor kommunikation och pdverkan fastslar bland annat att ett av syftena med Regionens
kommunikation ar att paverka i frdgor som berér Region Varmland som organisation och
Varmland som geografiskt omrade. Vidare tydliggors att kommunikationen ska strava efter att
vara tillganglig, det vill siga de som efterfragar information ska enkelt och snabbt kunna ta del
av den. Det framkommer i intervjuer att policyn dr kdnd inom organisationen, bade inom
tjansteforvaltningen och inom den politiska organisationen, men att majoriteten av de
intervjuade utanfor kommunikationsavdelningen inte kan redogora for dess egentliga innehall.
Enligt intervjuade ar policyn dndamalsenlig pa det satt att den gar att applicera pa samtliga
verksamheter.

Policy marknadsféring, reklam och sponsring beskriver att all marknadsféring som Region
Varmland bedriver ska vara en integrerad del av Region Varmlands strategiska kommunikation
och syfta till att 6ka kunskapen om organisationen och dess verksamheter. Intervjuade uppger
att framtagandet av policyn har varit ett satt att fa samsyn kring omradet och att den bland
annat har anvants som bas for att guida fértroendevalda politiker i fragor och beslut som handlar
om sponsring.

4.1.5. Utvardering av Verksamhetsplan 2022 Kommunikationsavdelningen

Utifran ~ namndplaner  formuleras  verksamhetsplaner = som  tydliggér  enskilda
verksamhetsomradens uppdrag och ansvar. Inom ramen for granskningen har Verksamhetsplan
2022 Kommunikationsavdelningen utvarderats utifran huruvida effektmalens identifierade
delmal beskrivs i planen. Utvarderingen redovisas i Tabell 3.

Tabell 3 Utvérdering av Verksamhetsplan 2022 Kommunikationsavdelning. R6d betyder det att delmdlet inte
beskrivs i dokumentet, gul betyder det att det gdr att koppla delmdlet till en beskrivning i dokumentet, grén betyder
att delmdlet pa beskrivs i dokumentet.

Effektmal Delmal Verksamhetsplan 2022
Kommunikationsavdelningen

Trygga och noéjda Digitalisering inom

invanare folkbildning

Trygga och néjda Folkhogskolorna ska lyftas
invanare som betydelsefulla aktérer

Trygga och néjda Tillganglighet till relevanta

invanare kommunikationskanaler med
god resenarsinformation
inom kollektivtrafiken

Trygga och noéjda Digitalisering inom hélsa- och
invanare samt god,  sjukvard, e-hélsa och e-
tjanster
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jamlik och jamstalld
hélsa

Attraktivt och Varmland som varumarke

hallbart Varmland ska bidra till den
overgripande visionen for
Varmlandsstrategin och till
Region Varmlands mal om en
attraktiv och hallbar region

Attraktivt och Strategisk kommunikation

hallbart Varmland kring platsvarumarket
Varmland och Region
Varmland som organisation

| Verksamhetsplan 2022 Kommunikationsavdelningen har aktiviteter identifierats som delvis kan
kopplas till delmalet digitalisering inom halsa- och sjukvard inom effektmalen trygga och ndjda
invanare och en god, jamlik och jamstalld halsa. Emellertid aterfinns inga andra delmal inom
effektmalet trygga och nodjda invanare i dokumentet. Aktiviteter har identifierats i
verksamhetsplanen som beskriver delmalen inom effektmalet ett attraktivt och hallbart
Varmland. Det bor noteras att det i vissa fall ar kommunikationsavdelningen som dger och driver
kommunikationsfragor medan det i andra fall ar verksamheter som planerar en aktivitet med
kommunikationsavdelningen som stdd. Kollektivtrafiken planerar och genomfér egna
kommunikationsaktiviteter, varfor aktiviteter kopplade till kollektivtrafiken inte beskrivs.

Verksamhetsplanen redogor for nio aktiviteter i fokus under 2022 och tva av dem gar att koppla
till effektmalet ett attraktivt och hallbart Varmland. Den forsta aktiviteten, att utveckla och
starka Region Varmlands varumarke inklusive arbetsgivarvarumarket, beskriver arbetet med
den organisationsévergripande varumarkesplattform samt den varumarkeshierarki som togs
fram 2021. Den andra aktiviteten, att utveckla Region Varmlands paverkansarbete och starka
bilden av Varmland, beskriver att arbetet ska genomféras med Varmlandsstrategin som
utgangspunkt samt genom att omhanderta Varumarket Varmland. | tilligg redogor
verksamhetsplanen for aktiviteten att utveckla och fbrvalta Region Varmlands
kommunikationskanaler som inkluderar 6versyn av hédlso- och sjukvardens kommunikations-
kanaler och behov samt att strukturera halso- och sjukvardens webbinnehall.
Verksamhetsplanen redogor ocksa for aktiviteterna att ta fram, utveckla och uppdatera styrande
dokument som ror Region Varmlands kommunikation, att utveckla utvardering och uppféljning
av avdelningens insatser samt interna utveckling.

4.1.6. Rutiner for styrning och uppféljning inom kommunikationsomradet

Stdd fran kommunikationsavdelningen

For att mojliggora valfungerande styrning inom kommunikationsomradet och for att styrande
dokument ska efterlevas och leda till effektiv och god kommunikation sa ar det stod
kommunikationsavdelningen ger verksamheterna viktigt. Intervjuade i verksamheterna som
erhaller stéd fran kommunikationsavdelningen beskriver att de 6verlag ar néjda och att den
centraliserade strukturen fungerar val. Emellertid beskriver intervjuade inom verksamheten for
kultur och bildning att det alltid finns ett behov av fler resurser inom kommunikation, framfér
allt nar det galler folkhégskolorna. Intervjuade uppger att for fortroendevalda politiker finns det
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mojlighet att fa stod fran kommunikationsavdelningen i fragor som inte ror partipolitik, dar finns
politiska sekreterare som stod.

Rutiner och uppféljning

I Ndmndplan 2022 for respektive namnd beskrivs vilka uppgifter namnden har genom
formulerade resultatmal, som i sin tur bryts ned i méatplan och indikatorer. Indikatorerna ska
foljas upp manads-, delars- eller arsvis pa respektive styrelse eller ndmnds sammantraden.
Dokumentgranskningen har inbegripit att identifiera indikatorer formulerade i respektive
namnds Ndmndplan for 2022 med koppling till kommunikationsomradet for att avgdra huruvida
uppfoljning sker. Tabell 4 redogoér for de indikatorer som har identifierats. Regionala
utvecklingsnamnden har inte inkluderats i utvarderingen eftersom det saknas indikatorer i
matplanen fér namnden. Regionala utvecklingsnamnden har emellertid en kvalitativ uppféljning
av utvalda verksamhetsomraden enligt méatplanen, dar det ocksa framgar att kvantitativa matt
kan anvdnds som underlag.

Tabell 4 Indikatorer i mdtplaner med koppling till kommunikation samt frekvens fér uppféljining

Namnd Indikatorer Uppfoljning

o

Regionstyrelsen Tillgdnglighet for personer med Ar
funktionsnedsattning, inkluderar
tillganglighet till information

Hjalpmedelsndmnden Inga indikatorer relaterade till
kommunikation

Halso- och sjukvardsnamnden Andel besvarade drenden inom Manad
femton minuter 1177

Halso- och sjukvardsnamnden Andel besvarade telefonsamtal till Manad
vardcentralen samma dag

Halso- och sjukvardsnamnden Antal invanare med konto pa 1177 Delar

Halso- och sjukvardsnamnden Antal besvarade drenden i e-tjanster Delar
via 1177

Halso- och sjukvardsnamnden Antal mottagningar med dppen e- Delar
kallelse

Kollektivtrafiknamnden Kundnoéjdhet med servicetrafiken Delar
(ndjdhet med hela resan inklusive
bokningen)

Kollektivtrafiknamnden Det ar enkelt att kopa biljett och kort  Delar
— Invanare

Kost- och servicendamnden Andel (%) kunder som ger lagst betyg  Ar

fyra till sex vid matning

Kultur- och bildningsnamnden Inga indikatorer relaterade till
kommunikation

Det framkommer i dokumentgranskningen att ingen indikator i nagon métplan specifikt ndmner
kommunikation. Dokumentgranskningen visar att Hjdlpmedelsnamnden, Kultur- och
bildningsndmnden samt Regionala utvecklingsnamnden inte har matplaner med indikatorer
relaterade till kommunikationsomradet. Matplan for Regionstyrelsen, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden samt Kost- och servicenamnden innehaller en eller
flera relevanta indikatorer som en del av att mata tillgdnglighet eller kundndjdhet. |
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stickprovsgranskning av protokoll fran Halso- och sjukvardsnamnden i mars och maj 2022
framkommer det att det sker en uppféljning av indikatorer.

| intervjuer framkommer att kommunikation utgér en staende punkt pa sammantrdden enbart
hos Kost- och servicenamnden, vilket bekraftas av protokollgranskning. Intervjuade uppger att
for ovriga styrelse- eller namndsammantraden saknas en staende punkt for kommunikation.
Emellertid framkommer det i intervjuer att kommunikationsdirektoren rapporterar sarskilda
fragor till styrelse och ndmnd vid behov och att fragan om kommunikation tas upp kontinuerligt
under andra punkter pa styrelse- och ndmndmoten. | intervjuer framfors att det i samtliga
namnder och verksamheter, med undantag for Kost- och servicendmnden, inte finns nagon
uppfoljning inom kommunikation men att en dialog férs mellan den politiska organisationen och
respektive verksamhet.

4.1.7. Bedémningar och rekommendationer

Helseplan bedomer att Region Varmlands kommunikationspolicy och 06vriga relevanta
styrdokument delvis ar dndamalsenliga utifran fullmaktiges mal. Helseplan bedémer att det
finns ett bristande fokus pa kommunikation i Regionfullmdktiges mal och att malen inte
fokuserar specifikt pa kommunikation. Helseplans bedémning av huruvida de styrande
dokumenten ar andamalsenliga utgar darfor fran de delmal inom effektmalen som granskningen
har identifierat som relaterade till kommunikation i Regionplan och budget 2022 samt
flerdrsplan 2022—2024. Helseplan gor foljande bedémningar av de styrande dokumenten:

e Helseplan bedémer att Regionfullmiktiges mal inom kommunikation delvis beskrivs i
namndplanerna for Halso- och sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden och Kultur-
och bildningsnamnden.

e Helseplan bedomer att Regionfullmaktiges mal inom kommunikation inte beskrivs i
namndplanerna fér Regionstyrelsen, Hjalpmedelsndmnden, Kost- och servicenamnden
och Regionala utvecklingsnamnden.

e Helseplan bedomer att ingen av de granskade namndplanerna inkluderar
Regionfullmaktiges mal inom kommunikation om ett attraktivt och hallbart Varmland. |
granskningen har det inte framkommit nagon uppgift om att Regionfullmdktiges mal
systematiskt anvands for att utforma ndmndplanerna inom omradet kommunikation.

Helseplan bedémer att policydokumenten inte ar framtagna for att uppfylla Regionfullméktiges
mal inom kommunikation utan syftar till att vara mer langsiktiga da de saknar giltighetstid och
endast redogor for overgripande forhallningssatt till kommunikation. Trots detta inkluderar de
delvis Regionfullmaktiges mal inom kommunikation om ett attraktivt och hallbart Varmland.
Helseplan bedémer att policydokumenten inte anvands i stor utstrackning i nagon verksamhet
och att kinnedomen om innehallet ar vag.

Helseplan beddémer att Kommunikationsavdelningens verksamhetsplan for 2022 delvis ar
andamalsenlig da den inkluderar Regionfullmaktiges mal inom kommunikation om ett attraktivt
och hallbart Varmland samt till viss del malen inom kommunikation for trygga och ndjda
invanare och en god, jamlik och jamstalld halsa.
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Helseplan bedémer att styrelse och namnder i olika grad har sdkerstdllt en dandamalsenlig
styrning och uppfdljning inom kommunikationsomradet for att mojliggéra en effektiv och god
kommunikation.

e Helseplan bedémer att Kost- och servicenamnden har sidkerstallt en dndamalsenlig
styrning och uppféljning inom kommunikationsomradet eftersom kommunikation pa ar
en stdende punkt pa ndmndsammantrdden och det finns matindikatorer som féljer upp
kundnojdhet.

e Helseplan bedémer att Regionstyrelsen, Halso- och sjukvardsndmnden samt
Kollektivtrafiknamnden delvis har sdkerstallt en andamalsenlig styrning och uppfoljning
inom kommunikationsomradet eftersom matindikatorer foljer upp tillganglighet, vilket
ar kopplat till kommunikationsomradet. Emellertid saknas struktur fér regelbunden
uppfoéljning.

e Helseplan bedomer att Hjdlpmedelsndmnden, Kultur- och bildningsndmnden samt
Regionala utvecklingsndmnden inte har sdkerstillt en dndamalsenlig styrning och
uppfdljning eftersom matindikatorer saknas inom kommunikationsomradet och det
saknas struktur for regelbunden uppféljning.

Utifran identifierade forbattringsomraden ger vi féljande rekommendationer:

e Helseplan rekommenderar Regionstyrelsen att fortydliga det dvergripande ansvaret for
kommunikationsfragor, till exempel i reglemente, samt att féresla Regionfullméaktige att
utforma mal med ett tydligt fokus pa kommunikation.

e Helseplan rekommenderar Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicendamnden, Kultur- och
bildningsnamnden och Regionala utvecklingsnamnden att sdkerstdlla att
policydokument som rér kommunikation ar forankrade i verksamheterna.

e Helseplan rekommenderar Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsndmnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kultur- och bildningsnamnden samt
Regionala utvecklingsnamnden att sakerstdlla styrning och uppféljning inom
kommunikationsomradet.

4.2. Efterlevnad av lagkravinom kommunikationsomradet

Foljande avsnitt behandlar revisionsfragorna “Har styrelse och namnder tillsett att det finns
moijlighet att komma i kontakt med Region Varmland och till exempel lamna synpunkter,
klagomal samt fa nédvandiga upplysningar utifran de krav som stélls i lagstiftning?”, "Har
styrelse och namnder sakerstallt att lagkraven géllande serviceskyldighet efterlevs?” och “Har
styrelse och namnder tillsett att det finns rutiner for att den information som
kommuniceras/lamnas ut ar korrekt, tillganglig och latt att forsta?”.

4.2.1. Tillganglighet

Region Varmland behdver forhalla sig till de lagar som reglerar myndigheters kontakt,
information, tillganglighet och serviceskyldighet till och med medborgare. Tillgdnglighet innebar
bland annat att information ska finnas tillgénglig for medborgare, att det ska finnas mdjlighet
att komma i kontakt med Regionen samt att kommunikation gentemot medborgare ska vara
tydlig och begriplig. De centrala lagarna inom ramen fér granskningen ar Kommunallagen
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(2017:725), Férvaltningslagen (2017:900), Lagen om tillgénglighet till digital offentlig service
(2018:1937) samt Sprdklag (2009:600). En fordjupning i lagkrav for patientkommunikation
presenteras i Kapitel 4.2.2.

Information

Kommunallagen (2017:725) kap 8 innehaller bestammelser om att Regionen ar skyldig att gora
information tillganglig for medborgare. Regionen ska se till att informera om budget,
arsredovisning samt Regionfullmaktiges sammantraden med tillhorande justerade protokoll och
delegationsbeslut. Vidare ar Regionen skyldiga att informera om de foreskrifter och avgifter som
Regionen beslutat om. Pa Region Virmlands webbplats®>® finns Arsredovisning 2021 samt
Regionplan och budget 2022 samt flerdrsplan 2022—2024. Region Varmland tillgangliggor pa
webbplatsen protokoll fran Regionfullmaktiges och samtliga Region Varmlands styrelser och
namnders sammantrdaden. | stickprovsgranskning av protokoll fran Regionfullmaktiges
respektive Halso- och sjukvardsndmndens sammantrade i juni 2022 framkommer det att
redogorelser av beslut som fattats aterfinns och ar darmed tillgéngliga fér medborgare. Vidare
finns ocksa foreskrifter Region Varmland beslutat om inom sakomradena Regiondvergripande
styrande dokument, Bolagsordningar, Avgifter inom sjukvarden, Fardtjanst, Sjukresor,
Dokumenthantering, Stiftelser och Férbundsordningar pa webbplatsen’.

Den information som ska finnas tillgdnglig for medborgare regleras ocksa i Lagen om
tillgéinglighet till digital offentlig service (2018:1937). Det ar krav att tjanster och information
ska vara mojlig att uppfatta, hanterbar, begriplig och robust. Lagen understryker att
webbaserade tjanster och information fran offentliga aktérer ska vara anpassad for att ingen
ska hindras fran att kunna fa tillgdng till information pa grund av exempelvis en
funktionsnedsattning. | november 2021 genomférde Myndigheten for digital forvaltning (DIGG)
en tillganglighetsgranskning av Region Varmlands webbplats for att ge Regionen mojlighet att
uppskatta hur val webbplatsen uppfyller lagkraven. Tillgdnglighetsrapport beskriver att storst
problem fanns inom anvandning av listor, separera innehall pa presentation, formular och samt
beskrivande lanktexter. P& Region Varmlands webbplats® finns en tillgidnglighetsredogérelse
som redogor for allmadnna brister for personer med nedsatt synférmaga, med nedsatt
fargseende, utan horsel samt med nedsatt finmotorik, styrka eller rorlighet. Vidare uppges pa
webbplatsen att det sker ett kontinuerligt arbete med att forbattra tillgangligheten pa

4 Region Vidrmland: Arsredovisning och deldrsrapport
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-region-varmland/uppfoljning-och-
analys/arsredovisning-och-delarsrapport (hdmtad 2022-08-03)

5> Region Védrmland: Styrande dokument https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-
regionen/om-region-varmland/styrande-dokument (hdmtad 2022-08-03)

6 Region Védrmland: Méteshandlingar och protokoll
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/politik/moteshandlingar-och-protokoll (hdgmtad 2022-
08-03)

7 Region Varmland: Region Varmlands férfattningssamling
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-region-varmland/styrande-
dokument/region-varmlands-forfattningssamling (hdmtad 2022-08-03)

8 Region Virmland: Tillgédnglighetsredogérelse https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-
regionen/om-webbplatsen/tillganglighetsredogorelse (hamtad 2022-08-03)

21


https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-region-varmland/uppfoljning-och-analys/arsredovisning-och-delarsrapport
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-region-varmland/uppfoljning-och-analys/arsredovisning-och-delarsrapport
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-region-varmland/styrande-dokument
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-region-varmland/styrande-dokument
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/politik/moteshandlingar-och-protokoll
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-region-varmland/styrande-dokument/region-varmlands-forfattningssamling
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-region-varmland/styrande-dokument/region-varmlands-forfattningssamling
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-webbplatsen/tillganglighetsredogorelse
https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-webbplatsen/tillganglighetsredogorelse

helseplan-@

webbplatsen. Intervjuade uppger att en del atgarder har genomforts efter DIGG:s granskning
men att arbete kvarstar. Det framkommer i dokumentgranskningen att Regionen har foljt upp
tillganglighetsgranskningen och bestéllt atgarder fran en extern konsult.

Serviceskyldighet

Férvaltningslagen (2017:900) § 6 staller krav pa serviceskyldighet. Regionen ska se till att
kontakten med medborgare blir smidig och enkel samt att hen ska fa hjalp for att kunna ta
tillvara sina intressen utefter sina behov. Hjédlpen ska ske utan onddigt dréjsmal. Vidare ska
Regionen enligt Férvaltningslagen § 7 vara tillganglig for sina medborgare och informera dessa
om ndr Regionen ar tillganglig for att kontaktas.

P& Region Varmlands webbplats® finns kontaktuppgifter till telefonvaxeln och mail till Region
Varmland. Det saknar uppgifter om oppettider for telefonvaxeln. Vidare finns lankar till kontakt
med bland annat regionledning, fortroendevalda politiker, enskilda verksamheter som
regionledningskontor, utveckling och tillvaxt, kulturutveckling, folkhégskolor, Varmlandstrafik
och Karlstadsbuss samt kontaktvagar for olika typer av halso- och sjukvardsfragor inklusive
folktandvarden. Det framgar av webbplatsen att varje verksamhet har olika ingangar fér kontakt
med medborgare. Regionledning, utveckling och tillvaxt samt kulturutveckling har till exempel
kontaktuppgifter pa Region Varmlands egna webbplats, till skillnad fran folkhégskolor och
kollektivtrafiken. Varje enskild folkhdgskola har en webbplats som hanteras separat, vilket
Varmlandstrafik och Karlstadsbuss ocksa har. Pa de egna webbplatserna finns kontaktuppgifter
och annan information. | tilligg har webbplatserna Varmlandstrafik och Karlstadsbuss
tillhérande mobilappar dar turer och tider kommuniceras ut. Pa Region Varmlands webbplats
lankas till startsidan pa 1177.se samt specifika sidor pa 1177.se, inklusive sidor for
akutmottagningar, samt till folktandvardens webbplats. For vardgivare, vardpersonal och andra
medarbetare inom eller utom Region Varmland &r det mojligt att anvanda Vardgivarwebben®
for information om hélsa och vard. Pa Vardgivarwebben finns information om vard och
behandling, administration, utbildning och kompetensutveckling, service och IT samt
samverkan, avtal och vardvalsunderlag. | tillagg tillhandahaller Region Varmland olika appar som
riktar sig till invanare i Varmland, bland andra Vard i Varmland, Ung i Varmland och Rocka
munnen. | intervjuer lyfts att ingen verksamhet upplever att det finns systematiska problem
gdllande mojligheten for medborgare att komma i kontakt via telefon eller mail fér att lamna
synpunkter, klagomal samt fa nédvandiga upplysningar fran olika delar av verksamheten och att
svar ges skyndsamt. Emellertid framkommer det i intervjuer att detta inte har foljts upp inom
nagon verksamhet genom kundundersokningar eller statistik.

Region Varmlands verksamheter finns representerade pa och anvander ett antal sociala medier
som en del av Regionens offentliga kommunikation!'. Virmlandstrafik och Karlstadsbuss har

° Region Virmland: Kontakta Region Vérmland https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-
regionen/kontakta-region-varmland (hdmtad 2022-08-03)

10 Region Virmland: Vérdgivarwebben https://www.regionvarmland/vardgivarwebben (hdmtad 2022-08-
03)

11

Region Varmland: Sociala medier https://regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-
webbplatsen/sociala-medier (hdmtad 2022-08-03)
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egna Facebooksidor liksom respektive folkhdgskola. | tillagg finns sarskilda Facebooksidor bland
annat inom kulturomradet, sjukhusbibliotek, ungdomsmottagningar, folktandvarden samt for
Blodcentralen Kristinehamn. Folkhogskolor finns representerade pa Instagram, i likhet med
avdelningen for kulturutveckling som haller i nagra Instagramkonton. Facebooksidan Varmland
drivs inom ramen fér arbetet med Varumarket Varmland'?. Region Virmland som organisation
finns representerade med en egen sida pa Facebook som syftar till att dela information om
verksamheten samt pa Instagram, Youtube och LinkedIn. Darutéver finns enstaka
Youtubekanaler, Twitterkonton och bloggar for olika delar av Region Varmlands verksamhet. |
Policy for kommunikation och pdverkan finns en rubrik for nya kanaler och sociala medier. Enligt
policyn ska Region Varmland anpassa sig efter hur omvarlden forandras, vara medvetna om
trender i samhallet och hdnga med i den tekniska utvecklingen. Regionen ska hela tiden omprova
vilka kanaler som &r aktuella for att na sina malgrupper.

Region Varmland har en gemensam grafisk profil som enligt webbplatsen®? &r framtagen fér att
ge ett enhetligt uttryck i kommunikationen med omvarlden. Vidare beskrivs det pa webbplatsen
att genom att arbeta utifran reglerna i den grafiska profilen okar igenkdanningen och Regionen
far darmed ett battre genomslag i kommunikationen. | profilen finns till exempel regler for hur
logotypen ska anvdndas, vilka typsnitt som ska anvandas samt vagledning fér hur trycksaker,
annonser, informationsmaterial och profilprodukter ska se ut. Enligt dokumentgranskningen
pagar ett arbete med de undervarumaérken i Regionen som har egna grafiska profiler for att ta
fram riktlinjer och regler fér kommunikation. Berdérda undervarumarken &r exempelvis
folktandvarden, Karlstadsbuss, Varmlandstrafik och 1177. Vid Regionstyrelsen 2021-03-23 ges
Regiondirektoren i uppdrag att fortlépande aterrapportera till Regionstyrelsen om det fortsatta
arbetet med implementering och inférande av en varumarkeshierarki. | protokollet fran
Regionstyrelsen 2022-05-31 framgar att en plan har tagits fram for att successivt borja
implementera det nya varumadarket Varmlandstrafik fran och med hosten 2022. Vidare
framkommer i intervjuer att en implementeringsplan tas fram fér undervaruméarkena Region
Varmlands folkhogskolor samt folktandvarden. Inom ramen fér granskningen har ingen
dokumentation framkommit géllande implementeringsplan.

Tydlighet

Férvaltningslagens (2017:900) krav pa tillgdnglighet ar ocksa ett indirekt krav pa att
kommunikation ar tydlig och begriplig. Pa samma spar staller Sprdklag (2009:600) § 11 krav pa
att spraket ska vara vardat, enkelt och begripligt samt i § 1 att kommunikation ska kunna ske pa
vissa angivna minoritetssprak. For att sdkerstalla att kommunikation ar korrekt, tillganglig och
latt att forsta ar dokumenterade rutiner en forutsattning. Medarbetare maste ocksa kdnna till
de rutiner som finns. Alla medarbetare har ett kommunikationsuppdrag nar de har kontakt med
medborgare vid moten eller genom telefon, genom publicering av information pa webbsidor
eller riktade utskick.

12 Region Virmland: Sociala medier https://regionvarmland.se/regionvarmland/om-regionen/om-

webbplatsen/sociala-medier (hdmtad 2022-08-03)
13 Region Varmland: Om den grafiska profilen https://www.regionvarmland.se/regionvarmland/om-
regionen/grafisk-manual/om-den-grafiska-profilen (hdmtad 2022-08-03)
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| intervjuer framkommer att Policy fér kommunikation och pdverkan ska verka som
utgangspunkt géllande hur kommunikation ska ske med medborgare, se Kapitel 4.1.1.
Dokumentet Riktlinjer for vdrdat, enkelt och begripligt sprgk ar framtaget av
kommunikationsavdelningen och utformat med Spraklagen som grund. Riktlinjerna syftar till att
hjalpa medarbetare att skriva texter som ar latta att forsta. Kommunikationsavdelningen har
ocksa tagit fram Insdéndarsvar som beskriver hur verksamheten och politiska partier ska férhalla
sig vid besvarandet av insdndare. Rutin fér utldmnande av allmén handling och Rutin hantering
medborgarférslag ar framtagna av Kansliet, som ar ansvariga for évergripande administration
med fokus pa att sdkerstdlla lagstiftade myndighetsfunktioner, fér att utldmnandet av
handlingar och hantering av medborgarforslag sker pa ett korrekt satt. Granskningen har ocksa
tagit del av Riktlinjer fér Region Vidrmlands bidrag inom kultur- och bildningsndmndens
ansvarsomrdde dar ett avsnitt kortfattat behandlar information och kommunikation. | intervjuer
framkommer att Region Varmland har ett gemensamt IT-system for hantering av styrande
dokument, VIDA, dar bland annat rutiner och riktlinjer for kommunikation finns tillgdngliga. Det
framkommer ocks3 att det finns en wiki'* for kommunikationsavdelningens webbgrupp som
anvands for att uppratthalla vardagsrutiner och for att halla en konsekvent linje i arbetet med
extern kommunikation. Vidare har granskningen tagit del av nummer fran det interna
nyhetsbrevet Sprdknytt som medarbetare i Region Varmland har maéjlighet att prenumerera pa
eller ta del av via intranatet. Nyhetsbrevet kommer enligt intervjuade ut 3—4 ganger per ar och
tar upp aktuella sprakfragor. Enligt intervjuade har 200-400 anvandare ldst tva nummer som
har kommit ut under 2021 och 2022. | dokumentgranskningen framkommer att det pa intranatet
finns en samlingssida for sprak- och skrivrad. Vidare uppger intervjuade inom forvaltningen att
de ar medvetna om att det finns centrala rutiner i Regionen for att den information som
kommuniceras/ldmnas ut ar korrekt och tillgdnglig och att det ar forvantat att personer som
arbetar med kommunikation inom respektive verksamhet féljer dessa.

4.2.2. Patientkommunikation

| Region Varmland sker patientkommunikation med medborgare dels via webbplatsen 1177.se,
dels via vardgivare. Forutom de lagar som behandlas i 4.2.1. finns lagar som reglerar
patientkommunikation. Hélso- och sjukvdrdslagen (2017:30) kap 5 stéller krav pa att vard ska
vara tillganglig, vilket forutsatter tydlig och begriplig information. Patientlagen (2014:821)
staller krav pa att patienten ska fa information om majligheten att valja behandlingsalternativ
samt vardgivare och utforare av offentligt finansierad halso- och sjukvard samt att patienten ska
fa den information hen behover om sin vard. Patientdatalagen (2008:355) och
Dataskyddsférordningen — GDPR — om personuppgiftsbehandling staller krav pa information om
behandling av personuppgifter. Inom ramen foér granskningen ingar inte en utvardering av
huruvida den information som formedlas till patient ar medicinskt korrekt.

Intervjuade beskriver att majoriteten av kommunikationen som sker mellan Region Varmland
och medborgare om hiélso- och sjukvard ar via 1177.se. Information om halso- och sjukvard ar
en stor del av Region Varmlands Facebooksida dar manga inldgg innehaller upplysningar och

14 Wiki ar en webbplats som &r utformad fér att inom en grupp dela idéer och material
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lankar till 1177.se. Det framkommer i intervjuer att det har pagatt ett arbete dar hélso- och
sjukvardsinformation fran Region Varmlands webbplats har flyttats till 1177.se for att 1177.se
ska utgora medborgarnas centrala vag in for den typen av information. Intervjuade uppger ocksa
att det pa kommunikationsavdelningen finns en webbredaktér som arbetar enbart med 1177.se.
Pa 1177.se finns en webbsida specifikt for Region Varmland om behandling av personuppgifter
i vdrden®. Det finns ocksa en nationell webbsida pa 1177.se'® som informerar om Patientlagen.
Stickproven som ingatt i granskningen visar att undersékta webbsidor &r tillgangliga och latta att
forsta. Medborgare ges aven tillgang till olika sprakvarianter samt versioner pa latt svenska. |
intervjuer beskrivs att uppféljning av innehallet pa 1177.se sker i nationella natverk. Intervjuade
uppger att utbudet av e-tjanster sa som majlighet att ta del av provsvar, férnya recept, omboka
tid, boka videosamtal, fornya hjdlpmedel, 1dmna synpunkter och lamna klagomal finns pa
1177.se.

Inom ramen for revisionen har kallelser som skickats till patienter via e-tjanster, brev och SMS
samt information som gar ut till patienter sd som automatiskt genererade telefonsvar granskats.
Malgruppen ar mycket bred med avseende pa alder, mognad, erfarenhet, spraklig bakgrund och
andra individuella forhallanden som gor att forutsattningarna for att kunna ta till sig
informationen ar valdiga olika.

Det grafiska utseendet pa stickproven varierar beroende pa avsidndande verksamhet. Enligt
Region Varmlands grafiska profil ar logotypen den viktigaste identitetsbararen da den skapar en
tydlig visuell avsdndare. Vidare fastslar den grafiska profilen att sarskilda typsnitt ska anvandas
till vardags. | de granskade stickproven anvands logotypen pa den patientinformation som ser
standardiserad ut, s som kallelser. Den standardiserade mallen for kallelser ser ut att folja
kravstallt typsnitt. Ett undantag ar till exempel den bilaga som foljer med kallelsen till
gruppbesdok pa Barn- och ungdomspsykiatrin som saknar logotypen. | 6vrigt varierar storlek pa
typsnitt och uppfattas inom ramen for stickprovsgranskningen ibland i minsta laget for att vara
lasbart. Det finns ocksa exempel pa stickprov med flera ikoner och bilder som inte dr enhetligt
utformade, till exempel kallelse med foto fran Barn- och ungdomsrehabiliteringen.

| Riktlinjer for vardat, enkelt och begripligt sprak beskrivs hur ton och tilltal ska utformas.
Dokumentet uppmuntrar att skriva korta, begripliga texter. Det finns exempel pa stickprov som
ar tydliga och enkla att forsta sa som meddelande om hembesok fran Barnavardscentralen
Vasterstrand. Det ar stor variation i mangden information vilket gor att viss kommunikation ar
véldig kortfattad, till exempel den via SMS. Andra stickprov innehaller omfattande information
vilket staller storre krav pa tydlighet, till exempel information till patienter som ska genomga
bronkoskopi. Spraket i stickproven varierar och det saknas i vissa fall anvandning av ett rakt och
tydligt sprak med fokus pa det viktigaste forst. Tonaliteten ar varierande beroende pa typ av
kallelse/information och malgrupp och ibland ganska formell, andra ganger mer inbjudande. |
till exempel SMS-kontakt med en yngre malgrupp infor vaccination mot covid-19 har spraket
anpassats efter saval kanal som malgrupp i linje med riktlinjerna. Region Varmland har flera

15 1177.se Region Virmland: Personuppgifter i Vdrden https://www.1177.se/Varmland/sa-fungerar-
varden/sa-skyddas-och-hanteras-dina-uppgifter/personuppgifter-i-varden/ (hdmtad 2022-08-03)

16 1177.se Region Virmland: Patientlagen https://www.1177.se/Varmland/sa-fungerar-varden/lagar-
och-bestammelser/lagar-i-varden/patientlagen/ (hdmtad 2022-08-03)
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patientadministrativa system med olika tekniska forutsattningar for att skicka automatiserade
SMS. Det framkommer i intervjuer att det kan forekomma att patienter far fel information om
patientens telefonnummer inte ar uppdaterat. Vidare uppger intervjuade att det finns exempel
pa enstaka incidenter da patienter har fatt fel information i massutskick av SMS. Intervjuade
menar att de inte kanner till att fel information systematiskt skickas till patienter. | de telesvar
som har ingatt i granskningen delges information endast pa svenska.

Granskningen har tagit del av dokumentation som visar ett pagdende digitaliseringsarbete i
Region Varmland med syfte att inféra digital post i Region Varmland, dar en stor del planeras
innefatta halso- och sjukvardsomradet.

4.2.3. Bedémningar och rekommendationer

Helseplan beddomer att Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsndmnden, Halso- och sjukvardsndmnden,
Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och bildningsndmnden och
Regionala utvecklingsnamnden delvis har tillsett att det finns mojlighet att komma i kontakt med
Region Varmland och till exempel Iamna synpunkter, klagomal samt fa nédvandiga upplysningar
utifran de krav som stalls i lagstiftning. Helseplan bedémer att Region Varmland uppfyller de
krav som stélls i Kommunallagen (2017:725) avseende tillgdnglighet. Helseplan bedomer att
Region Varmland inte uppfyller de krav som stélls i Lagen om tillgdnglighet till digital offentlig
service (2018:1937) gallande webbaserad kommunikation, samtidigt som vi bedomer att det
pagar ett arbete for att oka tillgangligheten av webbaserad kommunikation.

Helseplan bedémer att Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och sjukvardsnamnden,
Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicendmnden, Kultur- och bildningsnamnden och
Regionala utvecklingsnamnden inte har sdkerstallt att lagkraven géllande serviceskyldighet
efterlevs. Helseplan bedémer att Region Varmland ar tillganglig for medborgare att kontakta
dven om informationen i vissa fall ar bristfallig. Helseplan bedémer att en smidig och enkel
kontakt hindras av att information finns pa manga olika webbplatser och andra kanaler vilket
inte ger det enhetliga intryck som efterstravas i den grafiska profilen. Granskningen har visat att
det pagar arbete for att utveckla och implementera den grafiska profilen i forvaltningen men
kan inte beddma i vilken utstrackning. Helseplan bedémer att det finns outnyttjade mojligheter
for Region Varmland att géra information mer lattillganglig for medborgare. | granskningen har
det inte framkommit nagra uppgifter om att det finns en uppféljning om serviceskyldigheten
efterlevs genom till exempel kundundersékningar eller statistik.

Helseplan bedémer att Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och sjukvardsndmnden,
Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicendmnden, Kultur- och bildningsndmnden och
Regionala utvecklingsnamnden har tillsett att det finns rutiner for att den information som
kommuniceras/lamnas ut ar korrekt, tillganglig och latt att forsta. Helseplan bedémer att
Riktlinjer fér vardat, enkelt och begripligt sprdk, Region Varmlands grafiska profil samt 6vriga
riktlinjer som granskningen har tagit del av skapar forutsattningar for att information ar korrekt,
tillgdnglig och latt att forstd. Helseplan beddmer att riktlinjerna efterlevs pa webbplatsen
1177.se. Vidare bedomer Helseplan att riktlinjerna for sprak inte efterlevs till fullo inom omradet
patientkommunikation. Enligt den grafiska profilen efterstravar Region Varmland att
kommunikationen ska vara enhetlig, vilket Helseplan beddémer att patientkommunikationen
fran vardgivare i vissa fall inte ar. Emellertid bedomer Helseplan att de standardiserade
kallelserna ar i linje med den grafiska profilen men att det ocksa bland de standardiserade
kallelserna finns exempel dar informationen inte ar enhetligt presenterad. Helseplan bedémer
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att den information som gar ut till patienter fran vardgivare inte alltid ar framtagna av personer
med kommunikationskompetens da tydligheten varierar.

Utifran identifierade forbattringsomraden ger vi foljande rekommendationer:

e Helseplan rekommenderar Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafikndmnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och
bildningsndmnden och Regionala utvecklingsndmnden att skapa och fdlja upp
foljsamhet till Lagen om tillgénglighet till digital offentlig service (2018:1937) inom
rimlig tid samt sakerstdlla uppfoljning av densamma. Sarskilt ansvar laggs pa
Regionstyrelsen eftersom de har i uppgift att samordna innehéllet pa och ansvara for
Region Varmlands externa webbplats.

e Helseplan rekommenderar Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicenamnden, Kultur- och
bildningsnamnden och Regionala utvecklingsndmnden att skapa uppfoljning for att tillse
att samtliga krav pa serviceskyldighet efterlevs.

e Helseplan rekommenderar Regionstyrelsen, Hjdlpmedelsnamnden, Halso- och
sjukvardsnamnden, Kollektivtrafiknamnden, Kost- och servicendamnden, Kultur- och
bildningsnamnden och Regionala utvecklingsnamnden att sakerstdlla att deras
respektive verksamhet foljer Region Varmlands varumarkeshierarki samt riktlinjerna i
Region Varmlands grafiska profil.

e Helseplan rekommenderar Halso- och sjukvardsnamnden att géra en 6versyn av den
patientkommunikation som utgar fran vardgivare for att sakerstalla att den utférs enligt
Region Varmlands grafiska profil, interna riktlinjer samt vidta lampliga atgarder.
Rekommendationen omfattar inte 1177.se.

5. Overgripande revisionsfraga

Detta avsnitt besvarar den Overgripande revisionsfragan “Om styrelse och namnder har tillsett
att det pa overgripande niva finns en dndamalsenlig kommunikation och férmedling av
information utifran de krav som stalls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer”. Den
samlade bedémningen ges per granskad styrelse och namnd.

Helseplan beddmer att Regionstyrelsen inte har tillsett att det pa overgripande niva finns en
styrning for att sakerstalla andamalsenlig kommunikation och férmedling av information utifran
de krav som stélls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer. Helseplan bedémer att det
saknas tillrdcklig styrning och uppfoljning for andamalsenlig kommunikation och férmedling av
information. Helseplan bedomer att Regionstyrelsen inte har tillsett att kommunikation och
formedling av information ar dandamalsenlig utifran Regionfullmaktiges mal da Ndmndplan
Regionstyrelsen 2022 inte beskriver malen. Vidare bedémer Helseplan att Regionstyrelsen inte
har tillsett att kommunikation och férmedling av information uppfyller de krav som stélls i Lagen
om tillgédnglighet till digital offentlig service (2018:1937) gallande webbaserad kommunikation.
Helseplan bedémer att Regionstyrelsen inte har en strukturerad uppfdéljning av om lagkraven for
serviceskyldighet efterlevs.

Helseplan beddémer att Hjalpmedelsnamnden inte har tillsett att det pa évergripande niva finns
en andamalsenlig kommunikation och férmedling av information utifran de krav som stalls i
lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer. Helseplan bedémer att Hjdlpmedelsndmnden inte
har tillsett att kommunikation och férmedling av information ar andamalsenlig utifran
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Regionfullmaktiges mal da Ndmndplan Hjdlpmedelsndmnden 2022 inte beskriver malen. Vidare
beddmer Helseplan att Hjdlpmedelsnamnden inte har en strukturerad uppféljning av om
lagkraven for serviceskyldighet efterlevs.

Helseplan bedémer att Héalso- och sjukvardsndmnden endast delvis har tillsett att det pa
overgripande niva finns en andamalsenlig kommunikation och férmedling av information utifran
de krav som stélls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer. Helseplan bedémer att Halso-
och sjukvardsnamnden delvis har tillsett att kommunikation och férmedling av information ar
andamalsenlig utifran Regionfullmaktiges mal da malen till viss del beskrivs i Ndmndplan Hélso-
och sjukvdardsndmnden 2022. Vidare bedémer Helseplan att Halso- och sjukvardsndmnden inte
har en strukturerad uppféljning av om lagkraven for serviceskyldighet efterlevs. Helseplan
bedomer att riktlinjerna for sprak inte efterlevs inom omradet patientkommunikation.

Helseplan bedémer att Kollektivtrafiknamnden endast delvis har tillsett att det pa 6vergripande
niva finns en andamalsenlig kommunikation och formedling av information utifran de krav som
stalls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer. Helseplan bed6mer att
Kollektivtrafiknamnden delvis har tillsett att kommunikation och férmedling av information ar
andamalsenlig utifran Regionfullmaktiges mal d& malen till viss del beskrivs i Ndmndplan
Kollektivtrafiknémnden 2022. Vidare bedomer Helseplan att Kollektivtrafikndmnden inte har en
strukturerad uppfoljning av om lagkraven for serviceskyldighet efterlevs.

Helseplan beddmer att Kost- och servicenamnden endast delvis har tillsett att det pa
overgripande niva finns en andamalsenlig kommunikation och férmedling av information utifran
de krav som stélls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer. Helseplan bedémer att Kost-
och servicendamnden inte har tillsett att kommunikation och férmedling av information ar
andamalsenlig utifran Regionfullmaktiges mal da Ndmndplan Kost- och servicendmnden 2022
inte beskriver malen. Helseplan bedomer emellertid att Kost- och servicendamnden delvis har
sakerstdllt styrning inom kommunikationsomradet eftersom kommunikation féljs upp
strukturerat pa namndsammantraden. Vidare bedémer Helseplan att Kost- och servicendmnden
inte har en strukturerad uppféljning av om lagkraven for serviceskyldighet efterlevs.

Helseplan beddémer att Kultur- och bildningsnamnden endast delvis har tillsett att det pa
overgripande niva finns en dndamalsenlig kommunikation och férmedling av information utifran
de krav som stélls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer. Helseplan bedémer att Kultur-
och bildningsnamnden delvis har tillsett att kommunikation och formedling av information ar
andamalsenlig utifran Regionfullmaktiges mal da malen till viss del beskrivs i Ndmndplan Kultur-
och bildningsnémnden 2022. Vidare beddmer Helseplan att Kultur- och bildningsnamnden inte
har en strukturerad uppfoljning av om lagkraven for serviceskyldighet efterlevs.

Helseplan bedomer att Regionala utvecklingsnamnden inte har tillsett att det finns en
overgripande styrning for att sdkerstdlla dandamalsenlig kommunikation och férmedling av
information utifran de krav som stalls i lagstiftning och i Regionens mal och riktlinjer. Helseplan
beddmer att Regionala utvecklingsnamnden inte har tillsett att kommunikation och formedling
av information ar andamalsenlig utifran Regionfullmaktiges mal da Ndmndplan Regionala
utvecklingsndmnden 2022 inte beskriver malen. Vidare beddémer Helseplan att Regionala
utvecklingsndmnden inte har en strukturerad uppféljning av om lagkraven for serviceskyldighet
efterlevs.
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6. Bilagor

6.1. Bilaga 1 — Intervjuférteckning

Funktion, Organisation

Ordférande, Regionstyrelsen

Ordférande, Hjdlpmedelsnamnden

Ordférande, Halso- och sjukvardsnamnden

Ordférande, Kollektivtrafiknamnden

Ordférande, Kost och servicendmnden

Ordférande, Kultur- och bildningsndmnden

Ordférande, Regionala utvecklingsnamnden

Regiondirektor, Region Varmland

Kanslidirektor, Kansliavdelningen

Kommunikationsdirektdr, Kommunikationsavdelningen

Regional utvecklingsdirektor, Omrade regional tillvaxt, Regional utveckling

Folkhalso- och kulturdirektor, Kultur och bildning
Bitradande trafikdirektor, Kollektivtrafik
Webbredaktor for 1177, Kommunikationsavdelningen

Enhetschef, Kommunikationsavdelningen

Enhetschef, Kommunikationsavdelningen

Webbstrateg, Kommunikationsavdelningen

Ledningsstrateg, Halso- och sjukvard

Omradeschef regionservice, Omrade regionservice, Halso- och sjukvard

Overlikare och objektigare COSMIC, Halso- och sjukvard och Intensivvardsregistret
Marknadschef kollektivtrafik, Kollektivtrafik
Omradeschef kultur och folkbildning, Omrade folkbildning, Kultur och bildning
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6.2. Bilaga 2 — Stickprov: Urval fran 1177

1177.se Region Vidrmland: Vaccination mot covid-19
https://www.1177.se/Varmland/sjukdomar--besvar/lungor-och-luftvagar/inflammation-och-
infektion-ilungor-och-luftror/om-covid-19--coronavirus/om-vaccin-mot-covid-19/vaccination-
mot-covid-19/ (hamtad 2022-06-27)

1177.se Region Vidrmland: Nyligen ankommit frdn Ukraina https://www.1177.se/Varmland/sa-
fungerar-varden/varden-i-varmland/nyligen-ankommit-fran-ukraina/ (hdmtad 2022-06-27)

1177.se Region Vdrmland: KBT pd ndtet https://www.1177.se/Varmland/liv--halsa/psykisk-
halsa/att-soka-stod-och-hjalp/kbt-pa-natet/ (hdmtad 2022-06-27)

1177.se Region Vidrmland: Besék under graviditeten, Region Virmland
https://www.1177.se/Varmland/barn--gravid/graviditet/besok-under-graviditeten-landstinget-
i-varmland/ (hamtad 2022-06-27)

1177.se Region Virmland: Om du inte dr néjd med vérden https://www.1177.se/Varmland/sa-
fungerar-varden/om-du-inte-ar-nojd/om-du-inte-ar-nojd-med-varden/ (hdmtad 2022-06-27)

1177.se Region Vdrmland: Vilja vdrdcentral i Vdrmland https://www.1177.se/Varmland/sa-
fungerar-varden/att-valja-vardmottagning/valja-vardcentral-i-varmland/ (hdmtad 2022-06-27)

1177.se Region Vidrmland: Patient och ndrstdendeutbildning
https://www.1177.se/Varmland/sa-fungerar-varden/anhorig---narstaende/patient--och-
narstaendeutbildning/ (hdmtad 2022-06-27)

1177.se Region Vdrmland: Ndrsjukvdrdsteam https://www.1177.se/Varmland/sa-fungerar-
varden/olika-vardformer/narsjukvardsteam/ (hdmtad 2022-06-27)

1177.se Region Vidrmland: Sjukresor inom ldnet Védrmland https://www.1177.se/Varmland/sa-
fungerar-varden/sjukresor-och-fardtjanst/sjukresor-i-varmland/sjukresor-inom-lanet/ (hdmtad
2022-06-27)
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6.3. Bilaga 3 — Stickprov: Urval fran vardgivare

Omrade Handlingar ‘

Barn- och Kallelser med bilagor, ombokning, information, frageformular

ungdomshabilitering

Barn- och Kallelser, bekraftelse mottagen remiss, svar pa prover/undersokningar

ungdomskliniken

Barn- och Kallelser, bilaga kallelse gruppbesdk, bekraftelse mottagen remiss,

ungdomspsykiatri automatiskt telesvar

Blodcentralen Kallelser och paminnelser, ordinationsbrev

BVC Vardcentral, Meddelande hembesok

Vasterstrand

Covid-19 vaccination SMS med paminnelse om vaccination

Rehabilitering Kallelser, bekraftelse mottagen remiss

Gynekologisk Kallelser, svarsbrev

cellprovtagnig

Lungmottagning Kallelser, information vid undersdkning, bekraftelse mottagen remiss

Mammografi, Kallelser mammografiscrening, friskbrev

Réntgen/Brostradiologen

Medicinmottagning Information vid utskrivning

Vuxenhabilitering Kallelser med bilagor, brevsvar provtagning och undersokning,
meddelande om telefontid

Vardcentralen Filipstad Kallelser, meddelande om telefontid, brevsvar provtagning, information
vid inskrivning

Vardcentralen Torsby Kallelser med bilagor, automatiskt telesvar

Ogonkliniken Kallelser med bilagor, bekraftelse mottagen remiss

Oron, nésa hals Behandlingsmeddelande, information vid utskrivning
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6.4. Bilaga 4 — Stickprov: Exempel pa patientinformation

6.4.1. Meddelande om hembesok, BVC Vasterstrand

%{\(3) Region
: Datum Personnummear
rand oo [
Returadress:

Regionens hus
651 82 Karlstad

Till virdnadshavare {tr

Meddelande om hembesdk

Barnavardscentralen Viisterstrand, Vixnis torg 4, Karlstad kommer att bestka dig.
Tisdagen den 14 juni 2022 klockan 13:15

Du kommer vid hembesiket att fa besiik av:

Distriktsskstersk GGG

Infiir besiiket. For att du ska vara frberedd #r det viktigt att du liser all
information infor bestiket, inklusive eventuella bilagor, direkt niir du far kallelsen.

Kontakta oss innan besiiket om du dir firkyld, har hosta, halsont eller feber.

Betalning. Besiket dr avgifisfritt.
Firhinder och fragor. Om tiden inte passar ir det viktigt att du meddelar detta.
Ring telefon 010-8318733 eller anviind e-tjfinsterna genom att logga in pa 1177 .se.

Mer information pé niista sida.

32



helseplan-@®

6.4.2. Bilaga till kallelse, Barn och ungdomspsykiatrin

SKILLS
utbildning, varfér sa viktig»

Utbildning (psykoedukation) ar basen fér all ADHD-
behandling och har som syfte att ge barnet/lungdomen
och anhdriga kunskap om diagnosen. Det ar viktigt att
du som foralder gar utbildningen for att pa basta satt
kunna hjalpa ditt barn och att du som féralder motiverar
ditt barn/ungdom att ga utbildningen.

Utbildningen syftar till att ge strategier for att battre
kunna handskas med vardagen, att 6ka kunskapen om
ADHD, samt aven 6ka féljsamheten i behandlingen.

En annan malsattning ar att ge tkad sjalvstandighet och
kansla av egenmakt. Kunskap minskar ocksa risken for
negativa reaktioner och negativa samspelsménster.

SKILLS
barn- och ungdomsutbildning

Vi erbjuder vi behandling i grupp fér barmn (6—12 ar) och

ungdomar (13-18 ar) dar man far lara sig mer om
ADHD, vad som kan bli problem, hur man kan ta
kontroll éver vardagen och sina svarigheter.

Du far tillfélle att lara dig mer och tréffa andra jamnariga

som ocksa har ADHD/ADD.

| barngruppen gar barnet tva ganger tillsammans med
en vuxen (t ex mamma eller pappa), medan i
ungdomsgruppen gar ungdomen sjélv tre ganger.
Grupperna kommer att besta av som mest tolv barn
eller tio ungdomar.

Syfte
Att ge barnet/'ungdomen 6kad kunskap om sin diagnos
och forstaelse. Syftet &r ocksa att ge bamet kunskap
om hur det kan paverka sin diagnos och ge strategier
att hantera vardagen.

<

Barn- och ungdomspsykiatrin bjuder in till

SKILLS-utbildning
ADHD/ADD

SKILLS
anhdérigutbildning

Skills anhérigutbildning &r ett féraldrautbildningsprogram

i anslutning till att barnet/tonaringen fatt diagnos ADHD
och omfattar tva férelasningar a tre timmar. Natverket runt
barnet, i synnerhet mor- och farféraldrar, slaktingar och
andra viktiga vuxna behdver ocksa fa kunskap och
forstaelse om vad funktionsnedséttningen innebar och
majlighet att dela erfarenheter med varandra. Foraldrar till
patient som fatt diagnos far ta med sig ALLA de som finns
i natverket och ar viktiga for barnet

Syfte

Att ge foraldrar och anhériga runt barnet/ungdomen dkad
kunskap om funktionsnedsattningen, nya strategier att
beméta sitt barn och 6ka kunskapen om det stdd familjen
kan fa.
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6.4.3. Kallelse med foto, Barn- och ungdomshabilitering

REglOI‘I. Deatum Parsonnummer

Varmland 2022-05-31 ]

Returadress:
Regionens hus
G651 B2 Karlslad

Till malsman for

Kallelse

Vilkommen till Bam- och ungdomshabilitering, Sommarrovigen 49, Karlstad. Du
kommer att triffa:

yukgyimast

ol Torsdagen den 2 juni 2022

. =P |

Klockan 10:00 pa firmiddagen

. 1
W £
AL

Vi ses pa Sommarrovigen 49 1 Karlstad.
Kontakta oss innan besiket om du &r forkyld, har hosta, halsont eller feber.

Kallelse med foto (bildstéd): Hir sknver man fritext

Anmiilan och betalning. Medfdljande vuxen ska kunna legitimera sig. Om
ni uteblir far mi betala en avgift.

Fiirhinder och fragor. Om tiden inte passar ir det viktigt att du meddelar
detta. Ring telefon 010-8318500 eller anviind e-tjinsterna genom att logga
inpa 1177 .se.

e
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6.4.4. Information undersékning bronskopi, Lungmottagning

Till dig som ska genomga bronkoskopVEBus

Bronkoskopi dr en undersdkning av luftréren med en mjuk och bdéjlig slang.
Forberedelser i hemmet

Om du behandlas med Waran, Trombyl eller annan blodf értunnande medicin, var viinlig ta kontakt
med oss. Vi maste bedéma om och niir det ska goras ett uppehall i behandlingen och vad likemedlet
skall ersiittas med under tiden du gor uppehall. Se information om telefonnummer och telefontider
pa kallelsen.

Du fér inte iita fast foda fran klockan 24:00 kvillen innan undersékningen. Du far
diremot dricka klara drycker dit riknas bland annat vatten, saft, kaffe och te utan mjélk eller griidde
tills 2 timmar innan undersékningen.

Undersdkningsdagen

Du bor inte kora bil undersokningsdagen.

Om du vill far du lugnande likemedel innan eller under undersékningen. Dina slemhinnor
i niisa, svalg och luftror beddvas infor eller under operationen med beddvningsspray.
Eventuell host- och kviljningskinsla forsvinner samtidigt.

Sa gar undersdkningen till

Vid undersokningen fors bronkoskopet genom niisa eller mun forsiktigt ned i luftréren.

I samband med undersokningen ar det vanligt att man tar prover fran slemhinnan i luft-

roren och skoljer luftror eller en del av lungan med en saltlésning som sugs tillbaka for analys av
olika celler. Efter provtagningen kan det bloda lite fran slemhinnan och du kan hosta upp sma
mingder blod. Det kan efter stora lungskéljningar upptrida feber dagen

efter, den forsvinner oftast pa ctt dygn utan argéird.

Efter undersokningen
Undersokningen tar ungefiir 30 minuter, efterat far du vara siingliggande och fastande i 2 timmar
tills bedévningen i svalget upphér.

Lungsektionen, medicinkliniken Karlstad
Telefon 054-615220 b3 56

Telefontid-méndagtisdagtorsdag, fredag klockan-08.00—0936—
onsdag klockan-15.00-.16.00

6.4.5. SMS-utskick, paminnelse om covid-19 vaccination

Hej! Samhallet 6ppnar upp och atergar till det mer normala fér alla som ar vaccinerade mot
covid-19. Ar du en av dem som &dnnu inte vaccinerat dig mot covid-19, eller kdnner du nagon
som du vill paminna? Tid och plats f6r vaccinering finns pa www.1177.se/Varmland/sa-far-du-
vaccin-covid-19 Du kan ocksa ringa 010-831 80 70. For information in English:
www.1177.se/otherlanguages

35


https://url11.mailanyone.net/v1/?m=1nzIj6-0005iA-4J&i=57e1b682&c=LxTH4mFqDZ_8eR_A6HhgqOUGFp1jzC7wbrd6YJfT5dhBZy9A_6aCRgYwzvnZVEl2vwxOQt3GIZtgSxJqSxL_E1hnU_9Gk9Qs0F7gJKzgrUayQfENVlAGUtcNSPvbfkYozDfKYFmHs_SliXLauQ-x11nDWmh6tYPzSiXG1fM92A6lvfsHwnVGw-k7dpjItM50YnnLrdW6JxEdrSpWe4zLBJajcDNkGMOqrC5xDKELHhTRsmk-N-OByNI6Equf50G1
https://url11.mailanyone.net/v1/?m=1nzIj6-0005iA-4J&i=57e1b682&c=LxTH4mFqDZ_8eR_A6HhgqOUGFp1jzC7wbrd6YJfT5dhBZy9A_6aCRgYwzvnZVEl2vwxOQt3GIZtgSxJqSxL_E1hnU_9Gk9Qs0F7gJKzgrUayQfENVlAGUtcNSPvbfkYozDfKYFmHs_SliXLauQ-x11nDWmh6tYPzSiXG1fM92A6lvfsHwnVGw-k7dpjItM50YnnLrdW6JxEdrSpWe4zLBJajcDNkGMOqrC5xDKELHhTRsmk-N-OByNI6Equf50G1
https://url11.mailanyone.net/v1/?m=1nzIj6-0005iA-4J&i=57e1b682&c=wH0vli_Fb9ikLF_DMsukW37DbByq591KyW27fXIH0Zq5JyB_WK6BNqEPTVHNfrfQmVeUHxn8KitTMCPyi5f3eGlqx-JKcY8Z31774eHcPs1kltTIHeuqsLv8mTWpgpoj_3ZovFT1a7t2R62-F4F5kN7K9pGV6lZsanHZIKqZkMq5gu1SasyciKs-suWsNuUpFZE682JQmnduYRldM0Kn6A

