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GRANSKNING AV 1177

Regionens revisorer har gett PwC i uppdrag att granska regionens arbete med 1177.
Revisorerna har beslutat att stilla sig bakom PwC:s revisionsrapport och vill sérskilt lyfta
fram féljande:

e Anvindandet av tjdnsterna inom 1177 har till viss del utvecklats i 5nskad riktning.
Webb- och e-tjinsternas anviindning har ckat under de senaste aren.

e Styrningen och uppfSliningen inom omradet fungerar dverlag vil. Det finns
dock Iangvariga brister i maluppfyllelse inom vissa omraden, exempelvis
avseende svarstider inom telefonin.

e Utbudet av 1177:s e-tjéinster 4r inte enhetligt Gver Idnet utan skiljer sig at per
vérdcentral. Aven om regionen ligger vil till ndr det géller samlat utbud finns
ojimlikheter beroende pa vilken virdcentral anviéindaren av 1177 ér ansluten till.

o Kundnojdheten avseende 1177 ir relativt svag for Region Ostergétiand. Vidare
beddms brister finnas kopplade till webbsidan for 1177. Regionstyrelsen bor 1 sin
delégarroll gentemot bolaget Inera verka for 8kad anvindarvinlighet och fOrbittrad

struktur p& 1177 Vardguiden.

Motsvarande granskning har under revisionséret 2020 genomforts i ett antal av landets
regioner, Samlad rapport bifogas denna revisionsskrivelse tillsammans med rapporten for

Region Ostergétland.
Anders Senestad ‘ Anna-Lena SGrenson
Ordférande ‘ Vice ordfrande

Bifogas: Revisionsrapport ”Granskning av 1177 — Region Ostergdtland” samt “Samlad rapport 1177” Gver
samtliga regioner déir omridet granskats under revisionséret 2020. Handlingarna finns tillgéngliga pa
www regionostergotland.se/Demokrati-och-insyn/Politisk-stytning/Revision/
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PwC har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Region Ostergétland genomfért
en granskning av regionens arbete med 1177. Den samlade beddmningen ar att
regionstyrelsen och halso- och sjukvardsnamnden huvudsakligen vidtar atgarder for att
bedriva de nationella invanartjansterna pa ett andamalsenligt vis. Det féreligger
skillnader i utbud av e-tjanster mellan vardcentraler. Det finns, som i riket i 6vrigt,

begransningar i tillgangligheten till telefonradgivning.

Revisionsfraga

Bedomning

Har anvandandet av
de nationella invanar-
tiansterna 1177
utvecklats i dnskvard
riktning utifran
nationella och egna
mal sedan tidpunkten
for foregaende
granskning?

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

Finns en dndamalsenlig
styrning och uppfdéljning
avseende bemanning och
dimensionering av tjansten
1177 Vardguiden pa telefon?

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

Sakerstaller regionen att
invanartjansterna ar
valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv?
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Anvandandet av de nationella
invanartjansterna 1177 har till viss del
utvecklats i dnskvard riktning utifran
malsattningarna sedan féregaende
granskning. Svarstiderna for telefonin ar
ett problem i regionen och nationellt.
Anvandandet av 1177 via telefon har
varit relativt konstant. Anvandningen av
webb- och e-tjanster har 6kat.

Det finns en dndamalsenlig styrning och
uppféljning avseende 1177:s tjanster.
Styrningen foljer styrkortet och de
overgripande malen bryts ned. Det sker
huvudsakligen en andamalsenlig
uppféljning av om kraven i regelboken
avseende digitala tjanster efterfdljs.

Det sker huvudsakligen en styrning och
uppfdljning avseende bemanning och
dimensionering av 1177:s telefoni.
Langvariga brister i maluppfyllelse
indikerar att styrningen inte ar tillracklig.

Det inte finns inget enhetligt utbud av
e-tjanster inom regionens olika delar.
Vad galler det totala utbudet av
e-tjanster bedéms Region Ostergdtland
ligga val till jamfért med andra regioner
men det finns en relativt stor skillnad i
utbudet mellan olika vardcentraler.

Region Ostergétland har endast till viss
del sakerstallt att invanartjansterna ar
valfungerande utifran ett medborgar-
perspektiv. Kundnéjdheten ar svag
jamfért med dvriga regioner.
Anvandarvanligheten avseende 1177:s
tjanster behéver forbattras.
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Av e-halsa 2025:s uppféljning 2019 (fran april 2020) framgar att Sveriges Kommuner
och Regioner (SKR) ar 2016 kom 6verens om en gemensam vision for
e-halsoutvecklingen, Vision e-halsa 2025. Visionen innebar att Sverige ar 2025 ska vara
bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens och e-halsans mdjligheter. Visionen ska
leda till 6kad valfard, en god och jamlik halsa och starka individens sjalvstandighet och
delaktighet i samhallslivet.

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

1177 Vardguiden pa telefon: Varje region driver sin egen verksamhet for
sjukvardsradgivning, antingen i egen regi eller genom upphandlad underleverantor.
Inera utvecklar och férvaltar det radgivningsstdd med integrerat kontaktcenter som
anvands i regionernas verksamhet.

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

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

Ar 2016 och 2017 genomférdes en samordnad granskning avseende styrning och
anvandning av de nationella invanartjansterna 1177 i atta regioner. Syftet med
granskningen var att undersdka huruvida respektive region sakerstaller att de medel
som investeras i invanartjanster ger 6nskade effekter i den egna regionen. | den
samordnade granskningen konstaterades bland annat att anvandningen av de nationella
invanartjansterna 1177 ékat. Utifran den héga ambitionsnivan pa nationell niva ar det
intressant att i denna granskning analysera den fortsatta anvandningens utveckling och
effekter inom regionen. Det ar ocksa av intresse att beakta utvecklingen av anvandandet
av de digitala tjanster som erbjuds av andra aktérer an 1177. Mellan 2018 och 2019
Okade exempelvis besdken hos de privata digitala vardgivarna med uppskattningsvis
drygt 50 % (Kalla: Lakartidningen.se 2020-02-18).

Foregaende granskning pavisade skillnader mellan regionerna avseende hur de styr,
stédjer och féljer upp anvandningen av 1177:s e-tjanster. Medborgarnas anvandning
samt regionens styrning och uppféljning foljs upp i denna granskning utifran de tva
forsta revisionsfragorna nedan.
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Syftet med granskningen ar att beddma om Regionstyrelsen och Halso- och
sjukvardsnamnden sakerstaller att de nationella invanartjansterna 1177 bedrivs pa ett
andamalsenligt satt. Bedomningen sker utifran nedanstaende revisionsfragor:

e Har anvandandet av de nationella invanartjansterna 1177 utvecklats i énskvard
riktning utifran nationella och egna mal sedan tidpunkten fér foregaende
granskning?

e Finns en dndamalsenlig styrning och uppféljning avseende 1177:s tjanster?

e Finns en dndamalsenlig styrning och uppfdljning avseende bemanning och
dimensionering av tjansten 1177 Vardguiden pa telefon?

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

e Sakerstaller regionen att invanartjansterna ar kdnda och valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv?

e Strategisk plan med trearsbudget 2020-2022 samt tidigare ar

e Regionstyrelsens, halso- och sjukvardsndmndens och aktuella enheters
verksamhetsplaner

e Ineras statistik och uppféljningsdokument

e Ovriga adekvata dokument

Granskningen har avgransats till i huvudsak ar 2020, men beslut och atgarder med
inverkan pa revisionsaret har beaktats. | dvrigt se syfte och revisionsfragor.
Granskningsobjekt ar regionstyrelsen och halso- och sjukvardsnamnden.

Granskningen har genomférts genom dokumentanalys, genomgang av statistik fran
Inera samt regionen samt intervjuer med berdrda tjanstepersoner. Intervjuer har
genomforts med e-halsostrateg, verksamhetschef for telefonin inom 1177,
verksamhetschef pa patientnamndens kansli, enhetschef inom kommunikationsenheten
samt tva halso- och sjukvardsstrateger med inriktning mot avtal med utférare samt
e-halsa. De som intervjuats har getts mojlighet att faktakontrollera rapporten.

Respektive region kommer nar samtliga granskningar blivit genomférda fa en jamférelse
gentemot andra regioner dar motsvarande granskning genomforts. Detta redovisas i ett
gemensamt PM. De fértroendevalda revisorerna Anders Senestad och Erik Soderberg
har foljt granskningen.
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| den granskning som genomférdes 2017 pa Region Ostergdtland avseende regionens
investeringar i de nationella invanartjansterna var den samlade, revisionella
beddmningen att beddmningen att Region Ostergdtland inte helt sakerstallde att de
medel som investerades i de nationella invanartjansterna 1177 gav 6nskade effekter i
det egna landstinget. Revisionsrapporten lamnade vidare tva rekommendationer:

e Virekommenderar att arbetet med att stddja verksamheternas anpassning till
invanartjansterna starks

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

Revisionsfraga: Har anvdndandet av de nationella invanartjansterna 1177 utvecklats i
o6nskvérd riktning utifran nationella och egna malséttningar sedan tidpunkten for
féregaende granskning?

Nationell malsattning

Utifran den Overgripande malsattning for Sverige att bli bast i varlden pa att anvanda
e-halsans mojligheter (se aven bakgrund i denna rapport) kan det vara intressant att se
var vi star kontra andra lander. | FN:s rapport “2020 E-Government Survey” inkommer
Sverige pa en hedrande sjatteplats i den rangordning som gors av alla lander i
“E-Government Development Index”. Detta ar ett trubbigt matt avseende omradet
e-halsa och specifikt 1177 men kan anda ses som en indikation. Sveriges position
kontra andra lander avseende digitalisering inom offentlig sektor generellt ar dock inget
som vi i hog grad anvander som bedémningsgrund i denna granskning.

Ineras huvudinriktning ar , enligt egna webbsidan, “att forse sina dgare med nationell
digital infrastruktur och arkitektur, for att pa sa satt skapa forutsattningar och underlatta
for dem att anvanda den nya digitala teknikens majligheter i verksamheterna.”

Statistik for utveckling av nyttjande over tid

Nedan visas utveckling for nyttjandet av de nationella invanartjansterna 1177 inom
Region Ostergétland. Statistiken &r hamtad fran Ineras webb och avser manadsdata
under aren 2013-2020. Antalet ej besvarade samtal 6kar under manader med hogt
samtalstryck.
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Aven om pandemin under 2020 inneburit en uppgang i antal samtal kan vi se att
inkomna samtal tidvis varit pa likartade nivaer under aren 2014-2016. Obesvarade
samtal ar dock som som flest under mars 2020.

Vid genomgang av statistik framgar att antal inkomna samtal och besvarade samtal till
1177 i Region Ostergétland minskat fran 2017 till 2020. Intervjuade framfor att antalet
“éverbelastande samtal” har minskat under tidsperioden vilket starks av erhallen
uppfoljningsfil. Ett “Overbelastande samtal” placeras €j i kd utan inringaren hanvisas att
aterkomma vid ett senare tillfalle till foljd av att det ar fér manga samtal som inkommer
for stunden. Vi noterar ocksa att néjdkundindex (NKI) avseende 1177 via telefon 6kat,
fran ett NKI pa 78 ar 2016 till ett NKI pa 81 under 2018. | slutskedet av denna
granskning publicerades NKI for 2020. Enligt denna har NKI fér Ostergétland férsamrats
till 79 och rikssnittet &r 81.

Under tidsperioden har antalet e-tjanster 6kat vilket intervjuade framfér varit en énskad
riktning. Antalet besok pa 1177 och antalet inloggningar har 6kat under tidsperioden.
Intervjuade framfor att installningen i verksamheterna till att stalla om till nya arbetssatt
och verktyg ibland ger langsammare utvecklingstakt an énskvart.

Den nationella utvecklingen av antalet inloggningar visar pa en kraftig 6kning drivet av
att allt fler e-tjanster lanseras. Under 2020 finns det ocksa en pandemieffekt avseende
saval informationssdkning som bokning av tester.
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Antalet inloggningar ar ett trubbigt matt pa hur mycket varden avlastas av digitala
tjanster. En inloggning dar medborgaren inte kan boka det besok eller finna den
information som 6nskas kan innebara att kontakt med exempelvis vardcentralen
efterfragas i nasta lage.

Statistik visar dock att Ostergétland ligger val till nér det géller antalet bokningar som
g6rs digitalt. Regionen innehar en tredjeplats i riket efter Hallands 1an och Uppsala lan
vad galler digitala bokningar per 1000 invanare. Nar det galler 1177 pa webben kan vi
med stéd av behandlad data fran Inera konstatera att 6stgétabesoken per invanare okat
sedan 2017 men att 6kningen ar storre for riket i sin helhet. De tre storstadslanen drar
upp rikssnittet avsevart. Se tabell nedan:

Antal besdk per invanare pa 1177 pa webben:

Ar Ostergdtland Riket
2017 8,07 9,73
2020 13,29 18,5

Regionen har under de senaste aren haft en god maluppfyllelse inom
digitaliseringsomradet. Vid arsredovisningen 2019 beddémdes maluppfylellsen for
omradet “Digitalt férst” som inte helt tillfredsstallande. Omradet “Digitalt och smart” har i
delarsrapporten efter augusti 2020 bedémts fa en positiv maluppfyllelse vid arets slut.
Antalet arenden gallande vardguidens e-tjanster har dock inte natt upp till malnivaerna
enligt delarsrapporten trots en 6kning jamfért med aret innan. Malen fér 2020 avseende
telefonins svarsfrekvens och svarstider visar pa bristande maluppfyllelse.



Vi bedomer att anvandandet av de nationella invanartjansterna 1177 till viss
del utvecklats i 6nskvard riktning utifran nationella och egna malsattningar
sedan tidpunkten for féregaende granskning. Svarstiderna for telefonin ar
ett problem i regionen och nationellt. Anvandandet av 1177 via telefon har
varit relativt konstant och anvandningen av webb- och e-tjanster har 6kat.

OO0

Revisionsfraga: Finns en &ndamalsenlig styrning och uppféljning avseende 1177:s
tjanster?

Sverige har en vision for digitalisering i halso- och sjukvarden med namnet “Vision
e-halsa 2025”. Visionen anger en langsiktig strategisk riktning for digitaliseringsomradet
och utgér en gemensam samverkansplattform. | strategin faststalls fyra mal for
inriktningen av det gemensamma utvecklingsarbetet. De fyra inriktningsmalen ar:

individen som medskapare

ratt information och kunskap

trygg och saker informationshantering

utveckling och digital transformation i samverkan

PoODd -~

Inom Region Ostergétland styrs arbetet med 1177:s e-tjanster genom en
forvaltningsplan for e-halsa. Foérvaltningsplanen fér 2020 askadliggor utifran strategisk
plan 2020 att utvecklade méjligheter ska finnas for patienter att anvanda
e-halsoldsningar. Forvaltningen ska for att uppna detta infora fler e-tjanster.

Regionstyrelsens och halso- och sjukvardsnamndens verksamhetsplaner tydliggor i sin
tur ocksa ovanstaende. | handlingsplanen fér E-halsa LGVO (ledningsgrupp vard och
omsorg) framgar ocksa ett fokus pa e-tjanster som underlattar fér invanaren att vara en
aktiv delaktig part i sin vard och halsa. | forvaltningsplanen framgar att paverkan kan
goOras genom tydligare mal och i inférandet av befintliga tjanster sdsom webbtidbdcker.
Vidare lyfts férandrade arbetssatt avseende innehallsgranskning och redaktionella delar.

Forvaltningsplanen askadliggor vidare att Ineras verksamhetsplan 2020 uttrycker att
individen ska kunna na alla uppgifter om sig sjalv och darmed aktivt kunna medverka i
sin vard och omsorg. | forvaltningsplanen framgar att regionen ska arbeta for att utdka
kontakt med invanarna via digitala kanaler genom att flytta 6ver arenden till digitala
kanaler dar patient- och verksamhetsnytta kan astadkommas.

Vidare ska etablering av nya arbetssatt ske for kvalitetssakring av rad om vard och
héalsa via 1177.se. | férvaltningsplan framgar ocksa 6éverenskommelsen mellan staten
och SKR “Vision E-halsa 2025”. Enligt denna ska Sverige ar 2025 ska vara bast i
varlden pa att anvanda digitaliseringens och E-halsans mojligheter. Forvaltningsplanen
uttrycker att digitala stod kan ta tillvara pa manniskors egna resurser och ge kontroll
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dver den egna halsan. Okad satsning pa digitalisering ska ge &ndamalsenliga
verksamhetsstdd och bland annat sakra halso- och sjukvard av god kvalitet.

Forvaltningsplanen askadliggor vidare problem och behov identifierade av regionen.
Bland annat framgar att det finns en grad av frivillighet kring anslutning till de nationella
e-halsotjansterna. Konsekvensen anges bli ett ojamlikt erbjudande till invanarna.
Forvaltningsplanen askadliggor att det finns roller och ansvar fér hantering och beslut av
e-halsotjanster men att rollerna fér mottagande av dessa i verksamheten behéver
fortydligas. Forvaltningsplanen pavisar ocksa att patienterna inte kan félja sitt
remissflode och ta del av all journalinformation.

Intervjuade framfér att implementeringen av e-tjanster gar i lAngsammare takt an
onskvart. Verksamheternas vilja att stalla om befintliga arbetssatt paverkar inférande av
nya metoder och tjanster. Pandemin har medfért att anvandningen av webbtidbok har
Okat da invanarna bland annat haft mgjlighet att boka covid19-test via natet. Flera
verksamheter uppges ha stallt om och erbjudit méten via video med patienter.

| regelbok for primarvarden 2020 framgar att varje vardcentral ska erbjuda minst
basutbudet i tjansten "1177 Vardguidens e-tjanster". Detta innefattar tjansterna boka, av-
och omboka tid, férnya recept, fornya hjalpmedel kontakta mig samt KBT via natet.

Ledningsstaben utfor varje ar en uppféljning av samtliga vardcentraler i lanet i syfte att
sakra att auktorisationskraven efterfdljs. Intervjuade framfér att ar 2020 ars uppfdljning
blivit av mindre omfattning till féljd av pandemin. Av uppféljning avseende 2019 framgar
att anvandningen av webbtidb6cker bér utvecklas.

Samtliga vardcentraler erbjuder nagon form av webbtidbok. Samtliga vardcentraler
tillhandahaller enligt uppgift detta avseende “prickmottagning”, EKG, blodtryck och
suturtagning. Vidare framgar att nagra vardcentraler har webbtidbdcker for annat.
Maijoriteten av vardcentralerna erbjuder internetbaserad KBT-behandling som ar ett
skallkrav.

Sammanfattningsvis kan konstateras att det finns en struktur for styrning och uppféljning
som bidrar till att brister och utvecklingsomraden tydliggérs.

Vi bedomer att det finns en andamalsenlig styrning och uppféljning avseende 1177:s
tjanster. Styrningen foljer styrkortet och de évergripande malen fran strategisk plan bryts
ned. Det ar tydligt vilken ambition som finns och vilka tjanster som ska erbjudas. Vi
beddmer att det huvudsakligen sker en andamalsenlig uppfdljning av om kraven i
regelboken avseende digitala tjanster efterfdljs.

000




Revisionsfréaga: Finns en &ndamalsenlig styrning och uppféljning avseende bemanning
och dimensionering av tjansten 1177 Vardguiden pa telefon?

1177 Vardguiden pa telefon ar placerad organisatoriskt under Primarvardscentrum.
Verksamheten bemannas dygnet runt. Totalt ar 76 personer anstéllda. Det finns en
nationell samverkan med andra regioner. Nar ett samtal ej ar besvarat inom fyra minuter
placeras invanaren i en nationell kd och samtalet kan darmed besvaras utanfér den
egna regionen.

Av verksamhetsplan 2020 framgar att ett arbete skett under en langre tidsperiod i syfte
att forbattra tillgangligheten. Detta genom en samverkan mellan Ostergétland och andra
regioner dar en gemensam samtalské inforts. Erhallen uppfdljningsfil visar att antalet
Overbelastande samtal har minskat och dessa har trots pandemin varit farre mellan april
och oktober jamfért med samma tidsperiod tidigare ar. Att antalet 6verbeslastande
samtal minskat beror pa att det fanns utdkade resurser under del av 2020 med en
sarskild “Coronakd” for att hantera fragor kopplade till pandemin.

Det 6vergripande malet for verksamheten ar att radgivningen som ges baseras pa
evidens och att den ska vara saker, patientfokuserad, effektiv, jamlik och ges i rimlig tid.

Verksamhetsplanen foljer regionens styrkort och de évergripande strategiska malen har
brutits ned dessa till féljande mal inom medborgarperspektivet:

e Minst 75 % av inkomna samtal ska besvaras inom 10 minuter.
Minst 70 % av telefonsjukskdterskorna ska arbeta systematiskt enligt
samtalsprocessen.

e 35 % av inringarna ska fa rdd om hur man kan varda sig sjalv.

Vidare finns mal uppsatta avseende digitala I6sningar dar 1177 under 2020 har malet att
inféra mojligheten for invanaren att skicka in bild via telefon samt videométen med 1177.

Arsredovisning fér 2019 visar att malet att minst 75 % av inkomna samtal ska besvaras
inom tio minuter ej nas. Utfallet ar 30 %. Ineras NKI-matning inom omradet visar ocksa
att dstgotarna inte varit néjda 2016 och 2017 med vantetiden till 1177. 2018 ars
NKI-matning visar pa nagot néjdare medborgare. Inera har enligt uppgift beslutat att
genomféra NKI-matningen vartannat ar istallet for varje ar.

Statistik fran Inera avseende svarsfrekvens pa inkommande samtal visar att denna
forsamrats under 2020. Vi noterar samtidigt att svarsfrekvensen fran april 2020 och
darefter anda varit generellt sett nagot battre i Ostergétland &n for riket i sin helhet. |
tabellen nedan visas besvarade samtal samt besvarade samtal per veckodag i
genomsnitt under ar 2017 samt 2020. Statistiken har hamtats fran Ineras webbsida och
visar de samtal som kommer fran Region Ostergétland. De faktiska antalet samtal att

e
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hantera for telefonradgivningen i Region Ostergétland &r darfér inte detsamma som
antalet nedan.

Besvarade samtal genomsnitt per veckodag

Ar m3a ti on to fr 16 sG Summa
2017 595 566 561 529 522 553 597 3923
2020 564 543 537 522 501 519 547 3733
Utv % -5% -4% -4% -1% -4% -6% -8% -5%

Ej besvarade samtal genomsnitt per veckodag

Ar ma ti on to fr 16 sO Summa
2017 354 281 278 264 255 260 255 1947
2020 301 230 213 201 217 226 226 1614
Utv % -15% -18% -23% -24% -15% -13% -11% -17%

Andel besvarade samtal genomsnitt per veckodag

Ar ma ti on to fr & so Summa
2017 63% 67% 67% 67% 67% 68% 70% 67%
2020 65% 70% 72% 72% 70% 70% 71% 70%
Utv %-enheter 3% 3% 5% 5% 3% 2% 1% 3%

Bade antalet besvarade och obesvarade samtal har minskat fran 2017 till 2020. De
besvarade samtalen har minskat med 5%. De obesvarade samtalen har minskat med
17% under samma period. Andelen besvarade samtal har 6kat med 3%-enheter fran
67% till 70%. Aven om antalet obesvarade samtal &r s& hdgt som 30% under
pandemiaret 2020 sa ar svarsfrekvensen battre an 2017. Andelen obesvarade samtal ar
som hogst pa mandagarna da flest ringer till 1177. | analysen bor beaktas att aven ett
samtal dar uppringaren lagger pa efter mycket kort tid raknas som obesvarat.

Ostergotland hade foér ar 2020 en svarsfrekvens om 69,8% for 1177:s telefoni.
Rikssnittet uppgick till 69,0%. Vid en jamforelse dver tid kan noteras att Ostergétland
tidigare generellt haft Iagre svarsfrekvenser an riket. Sedan april 2020 har regionen
battre svarsfrekvens an riket med undantag av september manad.

Vi ar medvetna om svarigheterna att dimensionera verksamheten till f6ljd av den kraftiga
Okningen av antal inkommande samtal under varen 2020. Statistiken visar inte pa nagon
stor skillnad i svarsfrekvens mellan veckans dagar. Detta indikerar att dimensioneringen
over veckans olika dagar fungerat val. Av intervjuer framgar att det sker I6pande arbete
med att dimensionera resurserna utifran ekonomisk ram. | var bedémning har hansyn
tagits till utveckling av besvarade andel samtal sedan 2017.

Vi bedomer att det huvudsakligen sker en styrning och uppféljning avseende bemanning
och dimensionering av tjansten 1177 Vardguiden pa telefon. Det finns mal med koppling
till den 6vergripande strategiska planen. Samverkan med andra regioner har givit effekt
da antal 6verbelastande samtal har minskat. Svarsfrekvensen ar dock fortsatt for lag
och vantetiden for samtal ar tidvis lang. De langvariga bristerna i maluppfyllelse och
indikerar att styrningen inte ar tillracklig. Det tycks finnas en diskrepans mellan
malbilden och de ekonomiska forutsattningarna.

l 1"
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Revisionsfrédga: Finns ett enhetligt utbud av invénartjidnster inom regionens olika
geografiska delar?

| forvaltningsplan for e-halsa 2020 framgar att det saknas heltackande information kring
vilka e-tjanster Region Ostergétlands mottagningar erbjuder, varfér det &r svart att
informera korrekt pa 1177.se. Bland annat framgar att det fortsatt finns en grad av
frivillighet kring anslutning till de nationella e-halsotjansterna. Konsekvensen blir ett
ojamlikt erbjudande till invanarna. | tidigare revisionsfraga framférdes att regionens
férvaltningsplan tydliggér en hdjd malsattning gallande exempelvis tidbécker och
inférande av fler e-tjanster.

Vid stickprov med inloggningar av personer anslutna till olika vardcentraler framkommer
att vardcentralerna erbjuder olika maéjligheter till e-tjanster som webbtidbocker till
invanaren. Det skiljer sig saledes at for invanaren beroende pa vilken vardcentral
invanaren ar listad pa avseende utbud.

Vi har tidigare i denna rapport konstaterat att regionen ligger val till jamfort med riket i
ovrigt nar det galler antal bokningar av tider via digitala kanaler. Vi har ocksa konstaterat
att det “basutbudet” av e-tjdnster som kravs enligt vardcentralernas éverenskommelser
med halso- och sjukvardsnamnden i stort finns pa plats enligt regionens uppféljning. Av
“Vardval primarvard: Regelbok for auktorisation 2021” framgar nedanstaende
formulering kring e-halsa som om den skulle féljts fullt ut borde inneburit en stérre
enhetlighet i utbud hos vardcentralerna. Liknande skrivning har aven funnits tidigare ar.

5.2.14e-hdlsa

» Regionen arbetar med att ansluta sig till olika nationella e-tjanster ex.1177
Vérdguidens e-tjdnster, diar den enskilde sjdlv enkelt kan fa kontakt med en
vardgivare och utfora vissa tjanster som t ex. boka tid, fornya recept, hantera
besokstider mm. Leverantoren ska ansluta sig till de e-tjanster som regionen valt att
ansluta sig till.

Av regionens auktorisationsuppféljning fran varen 2020 framgar féljande:

“‘Anvandningen av webbtidbok kan fortfarande utvecklas. Under 2019 bokades 1,4 % av
alla besok via webben. Variationen mellan vardcentralerna ar fran 0 till 6.9 %.”

Ovanstaende visar pa att det finns skillnader i anvandandet av webbtidbok mellan
vardcentraler som delvis kan bero pa de variationer i utbud som finns inom Regionen.

Det framfors av intervjuade att utbudet av tjanster ibland anpassas utifran de
demografiska forutsattningarna per vardcentral. Detta ar en delférklaring till skillnaderna
i utbud.

Vi har som ett led i granskningen inhamtat uppgifter om de tjanster som finns beskrivna
pa 1177.se for samtliga vardcentraler inom regionen for att jamfora utbudet av
E-tjanster. Vid genomgangen framgar att det finns skillnader mellan vardcentralerna.

e
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Spridningen av erbjudna tjanster varierar mellan 14 st fér den vardcentral med flest
kopplade E- tjanster, till den vardcentral som endast erbjuder ett fatal tjanster.
Benamningen av olika tjanster skiljer sig at mellan vardcentralerna. Nedan anges de tio
mest forekommande tjansterna som de beskrivs pa 1177.se.

Boka tid direkt

Fornya recept

Kontakta mig

Forfragan om lakarintyg for riskgrupp covid-19
Av/omboka tid direkt

Synpunkter och klagomal

Stdéd och behandling

Av/omboka tid

Bokning av telefontid

Intresseanmalan fér KBT via natet

Flera av tjansterna avser nagon form av tidsbokning.Enligt intervjuer har respektive
vardcentral frihet att sjdlva namnge de tjanster som erbjuds. Detta leder i forlangningen
till att samma typ av tjanst kan bendmnas olika beroende pa vardcentral. Vi har noterat
ett trettiotal tjanstebeteckningar dar flera beskriver samma typ av tjanst.

Vi beddmer att det inte finns ett enhetligt utbud av e-tjanster inom regionens olika delar.
Vad géller det totala utbudet av e-tjanster bedéms Region Ostergétland ligga val till
jamfort med andra regioner men det finns en stor skillnad i utbudet mellan olika
vardcentraler.

Revisionsfréga: Sékerstéller regionen att invanartjénsterna &r vélfungerande utifrén ett
medborgarperspektiv?

Brukarnas néjdhet éver 1177 Vardguiden via telefon féljs upp av Inera genom en
NKI-matning. Statistiska Centralbyran (SCB) klassar NKI-matningar i en tregradig skala
dar ett NKI-varde 6ver 74 innebar “mycket néjd”. NKI mellan 55-74 motsvarar “ndjd” och
ett NKI under 55 “inte n6jd”. Malgruppen ar de personer som ringer 1177 Vardguiden pa
telefon. Invanare som ringt 1177 har fatt en automatisk forfragan i talsvaret om de
onskar delta i en intervju. Samtliga 21 regioner ar representerade i undersékningen. Sex
kvalitetsomraden berdrs:

Telefonkdn - vantetid
Telefonkon - information
Tid

Bemdtande
Kommunikation
Trovardighet
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Region Ostergétland placerar sig i matningen fran ar 2018 pa plats 16 av 21. Pa en
skala 0-100 far regionen ett NKl-resultat pa 81, resultatet har forbattrats jamfort med
tidigare ar. Framforallt ar kundndjdheten gallande telefonkdn avseende vantetid den
parameter som dstgdtarna anser bor forbattras. NKI fér vantetid i Ostergétland &r 57 och
ar pa plats 14 jamfért med 6vriga regioner. Invanarnas ndjdhet med vantetiden har 6kat
sedan foregaende matning 2016. Enligt SCB:s skala anses ¢stgétarna med ett NKI pa
57 vara ndjda aven om marginalen ned till “inte néjd” ar knapp.

Resultatet fran 2020 publicerades i slutskedet av denna granskning och NKI
forsamrades da for Ostergotlands del fran 81 till 79. Ostergétland erhaller lagre betyg &an
rikssnitt i fem av sex delkategorier. For vantetid pa telefon ar NKI 50 jamfért med riket
som har NKI 56. Variablerna trovardighet och vantetid pa telefon ar de kvalitetsfaktorer
som har storst paverkan pa det samlade NKI-vardet. Férsamrat NKI avseende
vantetiden ar den huvudsakliga férklaringen till sankningen av samlat NKI.

Enligt halso- och sjukvardsbarometern 2019 ligger Ostergétland pa tionde plats gallande
fortroende for 1177 via webben. 67 % anser att de har fértroende for 1177 via webben.
Rikssiffran ar 66 %.

Region Ostergétland ligger pa plats fyra i riket avseende fortroende fér 1177
Vardguidens e-tjanster. 69 % av invanarna i Ostergétland anser sig ha fortroende for
e-tjansterna. Rikssnittet ligger pa 63 %.

Av regionens egna uppfdljning “Foérvaltningsplan for e-halsa 2020” framgar att bland
annat att det finns en svarighet att informera korrekt pa 1177.se da saknas heltadckande
information om vilka e-tjanster respektive mottagning erbjuder. Det framgar ocksa att det
saknas en styrning av namnstandard pa de olika tjansterna vilket forsvarar for
medborgaren att hitta ratt.

Av regelboken framgar att det ska vara mgjligt att boka tid via 1177.se. Vid inloggning pa
1177 .se kan konstateras att det finns ett antal olika typer av arenden som tid kan bokas
for. Det gar dock bara att boka vissa typer av besok. Vidare kan noteras att strukturen
pa 1177.se inte ar 6verskadlig och anvandarvanlig. Det ar oklart hur man ska navigera
pa sidan och det ar latt att hamna fel. Strukturen pa 1177.se ar snarare an fraga for
Inera &n fér Region Ostergétland. Av intervjuer framgar att det finns samverkans-
strukturer med Inera som kan bidra till framtida utveckling. Regionstyrelsen bor i sin
delagarroll verka for att bidra till férbattring av 1177 pa webben avseende
anvandarvanlighet och dverskadlighet.

Region Ostergétland har endast till viss del sékerstéllt att invanartjansterna ar
valfungerande utifran ett medborgarperspektiv. Kundnéjdheten ar svag jamfért med
ovriga regioner. Utbudet av Regionens e-tjanster bor blir mer standardiserat utifran
ett medborgarperspektiv. Detta kan bidra till 6kad anvandarvanlighet avseende

00O

1177:s e-tjanster aven om webbsidan 1177.se i nulaget har brister.
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Sammanfattning

1

I den har rapporten har resultaten fran en samordnad granskning gillande anvandningen av 1177 Vardguidens tjanster i sex regioner
sammanstallts for att beskriva likheter och skillnader kring regionernas styrning och kontroll inom omradet.

De bedomningar vi gjort inom de sex granskade regionerna pavisar att ansvariga styrelser/namnder som regel inte helt sakerstallt att 1177
Vardguidens tjanster bedrivs pa ett andamalsenligt satt. Vara granskningar pavisar aven att granskningsomradet ofta inte bedrivs med en
tillracklig intern kontroll.

For att utveckla granskningsomradet har vi i huvudsak lamnat rekommendationer inriktade pa foljande omraden i de granskade regionerna:

e Att analys genomfors over vilka atgarder som kan vidtas for att sakerstilla en 6kad grad av implementering av 1177
Vardguidens tjanster i vardverksamheterna. En framtida aktiv styrning har vi i flera fall aven bedomt behover kompletteras
med viss forandringsledning inom berorda verksamheter. I vissa fall har vi aven bedomt att atgarderna for implementering
behover kompletteras med en okad grad av styrning for niva for utbud av e-tjanster inom vardverksamheterna.

e Att analys genomfors over vilka atgarder som kan vidtas for att 0ka graden av kunskap och kinnedom om 1177 Vardguidens
tjanster ur ett medborgarperspektiv. I vissa fall har detta 4ven inneburit att vi rekommenderat att det bor faststallas
kvalitetsmal for verksamheten 1177 Vardguiden pa telefon.

e Att atgarder vidtas for att sakerstalla en systematisk uppfoljning och utvardering av 1177 Vardguidens tjanster. I vissa fall har
vi aven rekommenderat att data utifran de nationella malsattningarna inom e-halsoomradet anvands som en del i
uppfoljningen och utvarderingen.
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Bakgrund

Vision e-hilsa 2025 tydliggor Regeringens mal om att Sverige ska vara bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens och
e-halsans mojligheter. Med hjalp av e-hilsa ska individen vara i centrum, verksamheter fa hjalp att utvecklas och varden och
omsorgen ska vara jamlik, effektiv, tillginglig och siker. Ar 2016 tog Regeringen och Sveriges Kommuner och Regioner (SKR)
fram en handlingsplan for Vision e-halsa. Inera koordinerar och stodjer detta arbete och har sedan start samfinansierats av landets
regioner. Ar 2016 och 2017 genomférde PwC en samordnad granskning avseende styrning och anvindning av de nationella
invanartjansterna 1177 i atta regioner i Sverige. Syftet med granskningen var att undersoka huruvida respektive region/davarande
landsting sakerstillde att de medel som investeras i invanartjanster gav onskade effekter i den egna regionen.

Foregaende granskning pavisade att det fanns tydliga skillnader mellan regionerna avseende hur de styr, ' P
stodjer och foljer upp anvandningen av 1177 Vardguidens tjanster. 3

Inom ramen for 2020 ars granskning har foljande region deltagit, vilka aven deltog vid foregaende granskning:

Region Norrbotten, Region Givleborg, Region Vistmanland, Region Gotland och Region Ostergétland.

Vid granskning ar 2020 deltog aven Region Vasterbotten, som ej deltog i den foregaende granskningen.
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Beskrivning av 1177 Vardguidens tjanster

1177 Vardguidens tjanster ingar i av regionerna deldgda Ineras tjansteutbud. Tjansterna under 1177 ar foljande tre enligt uppgift
pa Ineras webbsida:

1177 Vardguiden pa telefon:
Varje region driver sin egen verksamhet for sjukvardsradgivning, antingen i egen regi eller genom upphandlad underleverantor.
Inera utvecklar och forvaltar det radgivningsstod med integrerat kontaktcenter som anvands i regionernas verksamhet.

1177 Vardguiden pa webben:

1177 Vardguiden pa webben erbjuder kvalitetssiakrad information om halsa, sjukdomar och vard. Pa 1177.se finns det narmare
tretusen medicinska artiklar och information om vardens regler, patientens rattigheter och hur man kan hitta vard. Syftet med
innehallet pa 1177.se ar att 0ka individens kunskap och handlingskraft i dialog med varden.

1177 Vardguidens e-tjanster:

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

Syftet med granskningarna har varit att bedoma om ansvarig styrelse/namnd sakerstaller att 1177
Vardguidens tjanster bedrivs pa ett andamalsenligt satt samt med tillracklig intern kontroll.

Bedomning har skett utifran revisionsfragor inriktade mot:

PwC

Utveckling av 1177 Vardguidens tjanster utifran nationella och egna malsattningar
Styrning och uppfoljning avseende 1177 Vardguidens tjanster

Styrning och uppfoljning avseende bemanning och dimensionering av tjansten 1177
Vardguiden pa telefon

Styrning av utbud av 1177 Vardguidens e-tjanster inom regionens olika geografiska delar
Styrning och kontroll over om 1177 Vardguidens tjanster ar valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv



Malstyrning




Lardom 1: Det finns
variationer i hur regionerna
malstyr 1177 Vardguidens
tjanster

Vara granskningar har pekat pa saval
likheter som skillnader i malstyrningen for
1177 Vardguidens tjanster inom regionerna.
Var slutsatser och lardomar framgar pa de
foljande sidorna i detta avsnitt.
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Lardom 1: Det finns variationer i hur regionerna malstyr 1177

Vardguidens tjanster

Ansvarig styrelse/namnd kan ofta inte
verifiera att den for ar 2020 utovat nagon
tydlig styrning och kontroll gallande hur dess
verksamhet kan bidra till att na fullmaktiges
intentioner och mal avseende 1177
Vardguidens tjanster.

I sammanhanget bor dock namnas att det inte
alltid funnits tydliga mal eller en tydlig
intention fran fullmaktige for styrelse/namnd
att utova vidare styrning utifran.

PwC

I de fall som ansvarig styrelse/namnd
utarbetat mal for 1177 Vardguidens tjanster sa
har dessa mal sallan inriktas mot att
sakerstalla styrning inom samtliga tre
omraden inom 1177 Vardguidens tjanster
(telefoni, e-tjanster, webben).

I huvudsak har de mal vi kunnat spara varit
inriktade mot styrning for 1177 Vardguiden pa
telefon. I betydligt lagre grad har det funnits
tydlig malstyrning for utbud av e-tjanster i
vardverksamheterna inom regionerna.
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Lardom 1: Det finns variationer i hur regionerna malstyr 1177

Vardguidens tjanster

Ett flertal regioner hanvisar till att Ineras
verksamhetsplan anses vara styrande och
utgora grund for arbetet med 1177
Vardguidens tjanster inom regionen,
exempelvis vad galler verksamheternas
ambitioner vad galler svarstid for 1177
Vardguidens pa telefon.

PwC

I detta sammanhang ar det viktigt att
framhalla att Inera som delagt bolag inte kan
utova styrning mot en region, om inte
regionen via avtal/motsvarande eller beslut
sjalv tydliggor att Ineras verksamhetsplan blir
styrande for regionens arbete. Vi har annu inte
sett nagot underlag/beslut som tydliggor att
de regioner som hanvisar till Ineras
verksamhetsplan som styrande for deras egen
verksamhet beslutat att Ineras
verksamhetsplan och mal de facto skall utgora
grund for styrning inom regionen.
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Slutsatser av lardom 1

Det finns en stor variation gallande hur de
granskade regionerna tillskapat mal for
styrning av 1177 Vardguidens tjanster.

I de fall som vi kunnat finna mal for styrning
av omradet inom regionerna har tjansterna
ofta i praktiken anda inte fullt ut
implementerats i vardverksamheterna.

Slutsatserna om trender avseende
regionernas malstyrning inom omradet leder
oss in pa avsnitt 2 med lardomar gallande
implementering och forandringsledning i
vardverksamheterna.
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Styrning och ledning for
Implementering




Lardom 2: Det finns en
variation kring hur styrning

for forandringsledning och
implementering av 1177

Vardguidens tjanster bedrivs
1 granskade regioner

Vara granskningar har kunnat peka pa saval
likheter som skillnader i hur det inom de
granskade regionerna bedrivs styrning och
ledning for att sakerstalla ett enhetligt utbud
av 1177 Vardguidens e-tjanster i
vardverksamheterna.
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Lardom 2: Det finns en variation kring hur styrning for
forandringsledning och implementering av 1177 Vardguidens
tjanster bedrivs 1 granskade regioner

Inom nagra regioner har vi kunnat spara en
tydlig styrning gallande vilket utbud av
e-tjanster som vardverksamheterna skall
erbjuda invanarna. Samtidigt har vi granskat
regioner som inte narmre styrt vilket utbud av
e-tjanster som skall erbjudas.

Vid ett flertal av vara granskningar framgar att
det finns skillnader i vilket utbud av e-tjanster
som vardverksamheterna i praktiken erbjuder.

PwC

I primarvarden, som ofta omfattas av samma
plan/bestallning/styrning for verksamheten,
finns en stor variation over vilket utbud av
e-tjanster som skall erbjudas de listade
patienterna, samt vilka tjanster som i
praktiken erbjuds.

Var granskning har inte kunnat pavisa att
nagon region genomfort analys och vidtagit
atgarder gallande implementering av 1177
Vardguidens e-tjanster inom regionens olika
geografiska delar.
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Lardom 2: Det finns en variation kring hur styrning for
forandringsledning och implementering av 1177 Vardguidens
tjanster bedrivs 1 granskade regioner

I manga fall har vara granskningar pavisat att
verksamheternas e-tjansteutbud ar kopplat till
enskilda verksamhetsanknutna eldsjalars
engagemang for att padriva implementering
av e-tjansterna i vardverksamheten.

Effekterna av de variationer vi ser gallande
styrning och utbud av 1177 Vardguidens
e-tjanster ar ett inte helt jamlikt vardutbud for
invanarna inom regionen. Detta blir inte minst
tydligt nar vi noterat variationer i regioners
primarvardsutbud av e-tjanster.

PwC

Vid ett flertal granskningar framhalls att det
upplevs saknas stod for att kunna sakra
implementering av 1177 Vardguidens
e-tjanster i vardverksamheterna.

Den styrning som i vissa regioner finns for
vilket utbud som skall erbjudas invanarna
uppges aven behova kompletteras med en
tydlig process for ledning /forandringsledning.
Intervjuade framhaller att det inom flera
vardverksamheterna saknas kunskap och
resurser for att implementera e-tjansterna i
den egna verksamheten pa ett
tillfredsstallande satt.
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Slutsats av lardom 2

Vara granskningar har visat att det inom granskade
regioner ofta saknas en tydlig styrning som sakerstaller
enhetligt utbud av 1177 Vardguidens e-tjanster inom
regionernas vardverksamheter.

I de fall som styrning finns saknas ofta
ledning/forandringsledning som ett stod for
implementering av e-tjansterna i verksamheten.

Darav har vi i ett flertal fall reckommenderat granskade
regioner att genomfora analys over vilka atgarder som
kan vidtas for att sakerstilla en okad grad av
implementering av 1177 Vardguidens tjanster i
vardverksamheterna.

Vi har i flera fall &ven rekommenderat granskade
regioner att utova en framtida aktiv styrning samt
forandringsledning i verksamheterna.




Medborgarperspektivet




Lardom 3: Regionerna behover
starka sina processer for att oka
graden av kunskap och
kannedom om 1177 Vardguidens
tjanster ur ett
medborgarperspektiv.

Vara granskningar har pavisat att det finns en
variation kring hur de granskade regionerna
anvander den data som finns avseende kundnojdhet
gallande 1177 Vardguidens tjanster.
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Lardom 3: Regionerna behover starka sina processer for att oka
graden av kunskap och kannedom om 1177 Vardguidens tjanster ur
ett medborgarperspektiv.

Var granskningar har visat att de Den uppfoljning som genomfors hanteras i
aterkommande viktiga instrument som varierande grad pa ett systematiskt satt som
regionerna hanvisar till for att folja upp hur grund for utvardering, analys och atgarder
medborgarna upplever tjansteutbudet ar inom granskade regioner.

foljande:

1. Halso- och sjukvardsbarometern
2. NKI (No6jd kund index)
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Lardom 3: Regionerna behover starka sina processer for att oka
graden av kunskap och kannedom om 1177 Vardguidens tjanster ur

ett medborgarperspektiv.

Vara granskningar visar att vissa regioner
harutover inom ramen for brukarsamrad
inhamtat vissa generella synpunkter avseende
brukarnas nojdhet med 1177 Vardguidens
tjanster. Vi har dock ej kunnat styrka att dessa
samrad och de synpunkter som framforts
gillande 1177 Vardguidens tjanster
rapporterats till, eller foranlett nagon sarskild
utvardering eller analys av, ansvarig politisk
niva.

PwC

Vissa regioner har antagit malsattningar for
invanarnas fortroende for regionens tjanster
generellt, men har dartill inte aktivt arbetat
for att sakerstalla att 1177 Vardguidens
tjanster ar valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv.

Vi ser det som vasentligt att ansvariga
styrelser/namnder framover systematiskt tar
del av, eller sjalv upprattar, uppfoljning av
1177 Vardguidens tjanster inom den egna
regionen for att vid behov kunna vidta
adekvata atgarder.
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Slutsats av lardom 3

Utifran de lardomar vi dragit efter granskning av
medborgarperspektivet har vi lamnat foljande
rekommendationer till ett antal regioner:

Att analys genomfors over vilka atgarder som
kan vidtas for att oka graden av kunskap och
kannedom om 1177 Vardguidens tjanster ur
ett medborgarperspektiv. I vissa fall har
detta aven inneburit att vi rekommenderat
att det bor faststallas kvalitetsmal for
uppfoljning gallande 1177 Vardguiden pa
telefon.
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Uppfoljning och
utvardering




Lardom 4: Det finns i manga fall
utvecklingspotential i ansvarig
styrelse/namnds arbete med att
folja upp och utvardera 1177
Vardguidens tjanster inom den
egna regionen

Var granskningar har, vilket vi patalat
tidigare i denna rapport, visat att det finns en
stor variation avseende hur ansvarig
styrelse/namnd styr 11777 Vardguidens
tjanster inom den egna regionen.
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Lardom 4: Det finns i manga fall utvecklingspotential i ansvarig
styrelse/namnds arbete med att f0lja upp och utvardera 1177
Vardguidens tjanster inom den egna regionen

Avsaknaden av tydlig styrning inom ett flertal Samtidigt noterar vi att de regioner som
regioner innebar aven att uppfoljningen inarbetat en tydlig styrning for 1177

gallande hur 1177 Vardguidens tjanster Vardguidens tjanster i den egna verksamheten
fungerar och utvecklas brister. aven genom malstyrningsmodellen ofta tillsett

att formerna for uppfoljning bedrivits pa ett i

Det finns i praktiken inte en tydlig malsattning 3 o ) o
allt vasentligt andamalsenligt satt.

att folja upp och utvardera inom en rad
regioner. Detta ser vi som positivt och en
framgangsfaktor for att sakerstalla en
andamalsenlig styrning och kontroll av

omradet.
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Slutsats av lardom 4

Med anledning av vara granskningar har vi i
ett flertal fall reckommenderat granskade
regioner att vidta atgarder for att sakerstalla
en systematisk uppfoljning och utvardering
av 1177 Vardguidens tjanster.

I vissa fall har vi aven rekommenderat att
data utifran de nationella malsattningarna
inom e-halsoomradet anvands som en del 1
uppfoljningen och utvarderingen.

Att ansvarig styrelse/namnd genomfor
uppfoljning, samt utvarderar omradet ser vi
som vasentliga utvecklingsomraden for att
kunna utveckla styrningen av 1177
Vardguidens tjanster infor framtiden.
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Sammanfattning av
framgangsftaktorer
for framtiden




Framgangsfaktorer for framtiden

Nulage

Vara granskningar har genomgaende
visat att ansvariga styrelser/namnder
som regel inte helt sakerstallt att 1177
Vardguidens tjanster bedrivs pa ett
andamalsenligt satt. Vara
granskningar pavisar aven att
granskningsomradet ofta inte bedrivs
med en tillracklig intern kontroll.

O

Malstyrning
Vi ser en tydligare

malstyrning av 1177
Vardguidens tjanster
som ett generellt
utvecklingsomrade for
en rad granskade
- regioner.

PwC

o

Implementering och
forandringsledning
Vi beddmer aven en
tydligare
forandringsledning
som en viktig
framgangsfaktor for
Okad implementering i
vardverksamheterna.

Medborgar-
perspektivet

Vi bedomer att
analysen generellt
behover starkas
over vilka atgarder
som kan vidtas for
att oka graden av
kunskap och
kannedom om
1177 Vardguidens
tjianster ur ett
medborgar-
perspektiv.

H}T d

o

Uppfoljning och
utvardering

Vi ser att atgarder
behover vidtas for att
generellt sakerstalla
en systematisk
uppfoljning och
utvardering av 1177
Vardguidens tjanster.

o)

Framtid

De slutsatser vi drar ar endast
tilampbara pa de aktuella regioner
som vi genomfort granskningar
inom. Var uppfattning ar att dessa
regioner har goda mojligheter att
utveckla omradet genom att vidta
atgarder utifran de iakttagelser,
bedomningar och
rekommendationer vi lamnat i vara
respektive granskningar, samt i
detta underlag.
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Vill du veta mer?

WWW.pWC.S€e

Projektagare, granskningarna av 1177
Vardguidens tjanster i de sex granskade
regionerna

Karin Magnusson
Director

0705 - 22 25 57
karin.magnusson@pwc.com

Projektledare for granskningen i Region
Ostergotland

Matti Leskela
Senior Manager

0709 - 29 20 10
matti.leskelae@pwe.com

Projektledare for granskningen i Region
Visterbotten

Bo Rehnberg
Director

0702 - 18 30 32
bo.rehnberg@pwe.com

Projektledare for granskningarna i; Region
Norrbotten, Region Gdavleborg, Region
Vastmanland samt Region Gotland

Erik Jansen
Manager

0725 - 84 90 29
erik.jansen@pwc.com
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