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PwC har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Region Gavleborg genomfort
en granskning av regionens arbete med 1177. Syftet med granskningen har varit att
bedéma om regionstyrelsen och halso- och sjukvardsnamnden sakerstaller att de 1177
vardguidens tjanster bedrivs pa ett andamalsenligt satt samt med tillracklig intern
kontroll.

Var samlade revisionella beddmning ar att regionstyrelsen och halso- och
sjukvardsnamnden sakerstaller att de 1177 vardguidens tjanster bedrivs pa ett:

e i begransad utstrackning andamalsenligt satt
e i begransad utstrackning med en tillracklig intern kontroll.

Foljande revisionsfragor har varit styrande for granskningen:

| begransad utstrackning.

| begransad utstrackning.

| begransad utstrackning.

| begransad utstrackning.

| begransad utstrackning.

Utifran granskningens iakttagelser lamnas féljande rekommendationer:

e Att aktiva atgarder vidtas for att sakerstalla en tydlig styrning for inférande och
anvandning av 1177 vardguidens tjanster inom regionen.
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Att aktiva atgarder vidtas for att sdkerstalla en systematisk uppféljning och
utvardering av 1177 vardguidens tjanster inom regionen.

Att analys genomférs dver vilka atgarder som kan vidtas for att séakerstalla en 6kad
grad av féljsamhet till implementering av 1177 vardguidens e-tjanster i
vardverksamheterna. En framtida aktiv styrning kan aven behéva kompletteras med
viss férandringsledning inom berdrda verksamheter

Att analys genomférs dver vilka atgarder som kan vidtas for att 6ka graden av
kunskap och kdnnedom om 1177 vardguidens tjansters andamalsenlighet ur ett
medborgarperspektiv.



Vision e-halsa 2025 tydliggér Regeringens mal om att Sverige ska vara bast i varlden pa
att anvanda digitaliseringens och e-halsans mdjligheter. Med hjalp av e-halsa ska
individen vara i centrum, verksamheter fa hjalp att utvecklas och varden och omsorgen
ska vara jamlik, effektiv, tillganglig och saker. 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.

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 underleverantér. Inera utvecklar och férvaltar det
radgivningsstdd med integrerat kontaktcenter som anvands i regionernas verksamhet.

1177 vardguiden pa webben:

1177 vardguiden pa webben erbjuder kvalitetssékrad 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-tjanster:

1177 vardguidens e-tjanster mojliggér 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 okat. Utifran den héga ambitionsnivan pa nationell
niva ar det intressant att i denna granskning analysera den fortsatta anvandningens
utveckling och effekter inom regionen.

Féregaende granskning pavisade ocksa att det finns tydliga skillnader mellan regionerna
avseende hur de styr, stddjer och foljer upp anvandningen av 1177 e-tjanster.
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Delarna ovan avseende medborgarnas anvandning samt regionens styrning och
uppfdljning foljs upp i denna granskning utifran de tva férsta revisionsfragorna nedan.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om RS och HSN sakerstaller att 1177
vardguidens tjanster bedrivs pa ett andamalsenligt satt samt med tillracklig intern
kontroll. Beddmning har skett utifrdan nedanstaende revisionsfragor.

e Har anvandandet av 1177 vardguidens tjanster utvecklats i dnskvard riktning utifran
nationella och egna malsattningar sedan tidpunkten for féregaende granskning?

e Finns en andamalsenlig styrning avseende 1177 vardguidens tjanster? Exempelvis
vad galler bemanning och dimensionering av tjansten 1177 vardguiden pa telefon.

e Finns en dndamalsenlig uppfdljning avseende 1177 vardguidens tjanster?

e Finns ett enhetligt utbud av 1177 vardguidens e-tjanster inom regionens olika
geografiska delar?

e Sakerstaller regionen att 1177 vardguidens tjanster ar valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv?

e Strategisk plan med trearsbudget 2020-2022

e Nationell strategi avseende e-halsa

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

Det bor i sammanhanget tydligt namnas att var granskning rér ovan namnt omrade. |
rapporten beskriver vi regionens omstallningsarbete avseende digitalt tjansteutbud.
Detta férandringsarbetet ar ej foremal for var revision. Revisionell bedémning gérs mot
sadan styrning och kontroll som var gallande avseende 1177 Vardguidens tjanster inom
Region Gavleborg under ar 2020.

Granskningen har genomférts genom dokumentanalys, genomgang av statistik fran
Inera samt regionen samt intervjuer med berérda tjanstepersoner. Intervjuer har
genomforts med:

- Kvalitetssamordnare inom primarvard samt katalogansvarig
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- Verksamhetschef 1177

- Verksamhetschef primarvarden

- Vardenhetschef 1177

- Utvecklingschef halso- och sjukvard
- Chefslakare primarvarden

- Stabschef halso- och sjukvarden

Innan rapporten faststallts har samtliga personer som varit foremal for intervju getts
mojlighet att faktakontrollera rapporten och att patala eventuella oklarheter eller
felaktigheter. Utifran erhallna synpunkter fran faktakontroll har vi slutligen genomfért en
slutvardering, faststallt vara bedémningar samt upprattat rekommendationer inom
omradet.

Respektive region kommer nar samtliga granskningar blivit genomférda fa en jamférelse
gentemot andra granskade regioner. Detta redovisas i ett gemensamt PM.
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Iakttagelser och bedomningar

Utveckling pa anvandning av 1177-tjanster
Revisionsfrdga: Har anvdndandet av 1177 vardquidens tidnster utvecklats i 6nskvérd

riktning utifran nationella och egna malséttningar sedan tidpunkten fér féregaende
granskning?

lakttagelser

Statistik for utveckling av nyttjande over tid
Var granskning visar nedan trendutveckling for nyttjiande av 1177 vardguidens tjanster
inom Region Gavleborg.

Antal samtal over tid 7
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Graf 1 - Antal samtal per manad till 1177 fran Region Gévleborg, graf presenterad av Inera



Genomsnittligt antal samtal per veckodag under ar 2017 till 1177 fran Region Gévleborg

B Antal ej besvarade samtal perdag | Antal besvarade samtal per dag

100%

75%

50%

25%

0%
mandag tisdag onsdag torsdag fredag l6rdag stndag

Graf 2 - Genomsnittligt antal samtal per veckodag under ar 2017 till 1177 fran Region Gévleborg. Réd
markering visar antal ej besvarade samtal per dag. Gul markering visar antal besvarade samtal per dag.

Genomsnittligt antal samtal per veckodag under ar 2020 till 1177 fran Region Givleborg
B Antal ej besvarade samtal perdag | Antal besvarade samtal per dag
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Graf 3 - Genomsnittligt antal samtal per veckodag under ar 2020 till 1177 fran Region Gévleborg. Réd
markering visar antal ej besvarade samtal per dag. Gul markering visar antal besvarade samtal per dag
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Antal inloggningar per manad
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Graf 4 - antal inloggningar per manad samt antal unika inloggningar per manad 2013-2020, graf
presenterad av Inera

| den granskning som genomférdes 2017 avseende Region Gavleborgs investeringar i
de nationella invanartjansterna var den samlade bedémningen att Region Gavleborg i
begrénsad utstréckning sakerstallde att de medel som investerades i de nationella
invanartjansterna 1177 gav 6nskade effekter i det egna regionen. Revisionsrapporten
lamnade féljande rekommendationer:

e Tydliggor regionens ambitioner med 6kat anvandande av invanartjansterna
e Utred ytterligare vagar for att sprida goda exempel mellan halsocentraler

e Overviag ett inférande av stéd som inte enbart stédjer halsocentralerna i system och
IT-relaterade fragor utan aven kan stodja och motivera inférande och
implementering ur ett patient- och verksamhetsperspektiv.

e Sakerstall en fungerande integration mellan anvandandet av 1177 e-tjanster och
befintliga journalsystem

e Sakerstall en uppféljning som synliggdr utvecklingen/effekterna sett ur ett
verksamhetsperspektiv

Vid genomgang av verksamhetsplaner, arsredovisningar och delarsrapporter kan vi inte
spara nagon tydlig fastlagd malsattning/6nskvard riktning fér 1177 vardguidens tjanster.



Vi finner att det inom ramen for begreppet god och nara vard, bl.a. i halso- och
sjukvardsnamndens verksamhetsplan fér perioden 2020-2022, beskrivs att “En
kombination av fysiska méten och digitala méten utifran patientens behov, kan bidra till
narhet. Det ar patientens upplevelse som avgér om varden ar nara eller inte”. Vilken roll
som 1177 vardguidens tjanster skall ha i detta, samt ifall anvandandet av dessa tjanster
skall bidra till att patientens behov tillgodoses, eller om regionen avser styra den
framtida nara varden genom andra tjanster, gar inte narmare att utlasa.

Vi konstaterar genom var granskning att féljande tva mal finns inom regionen:

e Andel besvarade invanarsamtal (85 %)
e Medeviéntetid besvarade samtal (6 minuter)

| sammanhanget skall ndmnas att graf 3 som visar antal besvarade kontra ej besvarade
samtal bor stallas mot den statistik som vi erhaller fran regionen som pavisar att ungefar
19% av de som ringer in valjer att lagga pa inom 5 minuter. Detta innebéara ca 19 % av
de som ringer in lagger pa innan regionens mal om medelvantetid pa 5 minuter nas.

De tva ovanstaende malen har €j i var granskning, utifran det underlag vi erhallit, gatt att
utlasa pa annat stalle an i de uppfoljningar vi erhallit fran regionen. | var granskning
framhaller intervjuade att Ineras verksamhetsplan utgor tydlig styrning fér regionens
arbete med 1177 vardguidens tjanster. Vi har dock ej kunnat finna nagot beslut inom
Region Gavleborg som tydliggor att Ineras verksamhetsplan skulle vara styrande for
regionen arbete inom omradet. | sammanhanget skall tydliggoras att Inera ar ett delagt
bolag och samverkansplattform for 1177 vardguidens tjanster. Vad Inera beslutar
om/upprattar kan harigenom ej vara styrande fér Region Gavleborg om regionen sjalv
inte valjer att besluta om att géra Inera planer/styrning till sin egen.

Vid intervjuer framhalls att det inom Region Gavleborg pagar ett arbete med att inratta
en ny modell fér digital nara vard. Denna kommer, utifran de uppagifter vi erhallit, startas
upp under april 2021. Vid 6vergang till den nya modellen kommer regionen lamna vissa
delar av Ineras tjansteutbud vad det galler e-tjansterna. Tjanster som inte kommer
berdras av férandringen ar exempelvis Journalen pa natet och Nationella
Patientdversikten, enligt intervjuade. Den nya modellen framhalls av intervjuade vara en
utveckling som sakerstaller en mer andamalsenlig digital teknik for att underlatta for
regionens medborgare och medarbetare.

Var bedémning ar att anvandandet av de 1177 vardguidens tjanster i begransad
utstrackning har utvecklats i dnskvard riktning utifran nationella och egna malsattningar
sedan tidpunkten for féregdende granskning

Vi kan inte spara en tydlig politisk styrning/ambitionsniva fér omradet 1177 Vardguidens
tjanster. Vi konstaterar i det sammanhanget att Region Gavleborg ar under utvecklande
for inforande av en ny modell for digital nara vard. Detta innebar att regionen i vissa
delar ar pa vag att 1amna Ineras plattform for 1177 vardguidens tjanster. Férandringen
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kommer fa paverkan pa hur 1177 vardguidens tjansterna hanteras inom regionen under
ar 2021.

Revisionsfrdga: Finns en &ndamalsenlig styrning avseende 1177 vardguidens tjidnster?
Exempelvis vad géller bemanning och dimensionering av tidnsten 1177 vardguiden pa
telefon.

Sverige har en vision for digitalisering i halso- och sjukvarden, Vision e-halsa 2025.
Visionen anger en langsiktig strategisk riktning for digitaliseringsomradet och utgér den
gemensamma samverkansplattformen mellan SKR och de statliga aktérerna pa
omradet.

| strategin faststalls fyra mal for inriktningen av det gemensamma utvecklingsarbetet. De
fyra inriktningsmalen ar:

1. individen som medskapare

2. ratt information och kunskap

3. trygg och saker informationshantering

4. utveckling och digital transformation i samverkan

Syftet med genomférandeplanerna ar att beskriva prioriterade insatser som ska
genomféras inom inriktningsmalen, vem som ska genomféra dem samt hur dessa ska
foljas upp.

Regionfullmaktige har fastlagt det strategiska malet Miljéansvar och hallbar utveckling. |
regionstyrelsens plan 2020-2022 (ks 2019-04-26) framgar under ovan namnt
fullmaktigemal att regionstyrelsen brutit ned omradet till; Digitaliseringens méjligheter —
Jamlik digitalisering. Region Gavleborg skall bidra till att uppna regeringens mal om att
Sverige ska vara bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens maéjligheter. Dessutom
noteras att under fullmaktiges mal valfard och trygghet har malet god och néra vard
faststallts.

Vi har noterar att visionen e-halsa 2025 utgér grund fér styrningen av regionens
inriktning mot digitalisering och Nara vard. Dock har vi i var granskning inte kunnat
styrka hur digitaliseringen och inriktningen mot Nara vard kommit att brytas ned fill
styrning for 1177 vardguidens tjanster i Region Gavleborg.

Av de dvergripande styrande dokumenten inom Region Gavleborg som vi erhallit inom
ramen for denna granskning framgar inga tydliga sparbara malsattningar inom omradet
1177 vardguidens tjanster. De politiskt beslutade mal som vi kan spara med baring pa
digitaliesringsomradet har i halso- och sjukvardsfoérvaltningens plan brutits ned till
féliande mal med baring pa digitaliseringsomradet och 1177 vardguidens tjanster.

e Omstallningen till en God och nara vard i Gavleborg ska starta (se ovan stycke om
hur vision e-halsa 2025 och Nara vard).
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e Varden ska vara latt att na och ges i rimlig tid

Vad vi kan notera &r att det i “Handbok halsoval i Region Gavleborg 2020-2021"
framgar vilka av 1177 Vardguidens e-tjanster som halsocentralerna skall tillhandahalla.
Foljande tjanster inom 1177 vardguidens e-tjanster skall halsocentralen aktivt erbjuda,
informera om och administrera:

e Kontaktkort pa 1177 vardguidens E-tjanster
e Journalen via nate
e Stdd och KBT-behandling via Internet

Det framgar ocksa att halsocentralen ska erbjudas och vara med i utvecklingen av nya
e-halsotjanster och digitala tjanster enligt Regionen Gavleborgs beslut.

Inom Sveriges regioner bedrivs 1177 vardguiden pa telefon i vissa fall av privata
utfoérare pa regionernas uppdrag. Region Gavleborg bedriver dock 1177 vardguiden pa
telefon i egen regi. Var granskning visar att nagon tydlig malsattning for 1177
vardguiden pa telefon ej framgar i erhallna styrande dokument fran regionen.
Intervjuade framfor att verksamheten stravar efter att efterfolja nationella malsattningar
med tidsgranser for svarstid inom 1177 vardguiden pa telefon. Det bor dock i
sammanhanget tydliggéras att de nationella malen som aterfinns i Ineras
verksamhetsplan aldrig beslutats pa politisk niva inom Region Gavleborg. De vi
intervjuat framfoér aven att det saval nu som historiskt funnits brister i styrningen genom
mal/uppdrag inom omradet. Trots avsaknaden av fastlagda mal inom Region Gavleborg
for 1177 vardguiden pa telefon framgar andock fran den uppfoljningsfil vi erhallit att
foljande tva mal foljs upp inom regionen:

e Andel besvarade invanarsamtal (mal 85 %)
e Medelvantetid besvarade samtal (mal 5 min)

Intervjuade framfér att bristande bemanning ligger till grund till Iag maluppfyllelse.
Verksamheten har haft svart att rekrytera sjukskoterskor samt haft sjukskrivningar.
Vidare anges att rekryteringskampanjer har genomforts i syfte att askadliggéra
verksamheten. Intervjuade framfor att pandemin ocksa medfort att arbetet inom 1177
vardguiden pa telefon blivit synliggjort i hdgre utstrackning.

Region Gavleborg har tillsammans med andra regioner ingatt ett samverkansavtal
gallande telefonradgivningen. Syftet med samverkan ar att uppna en mer jamlik
tillganglighet till tiansten 1177 vardguiden pa telefon, vilket ger kortare svarstider som
Okar sakerheten i tjansten. Enligt avtalet fungerar samverkan enligt foljande:

e Det inringande samtalet placeras i regional del av Samverkanska.

' Beslutad av Regionfullméaktige 2020-06-02 §140
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e Om samtalet inte besvarats efter fyra (4) minuter i regional del av Samverkansko
styrs samtalet till dvriga Samverkansparter.

e Samtalet kopplas fram sa att inringaren far radgivning av en sjukskoterska.

Intervjuade framfér att samverkansavtalet varit positivt for invanarna da regionen haft
problem med bemanning och svarstider.

Vid intervjuer framgar aven att Region Gavleborg under ar 2021 kommer att [amna
samverkansdelen da ett projekt med inférande av egen triagemotor inom ramen for
omstallningen till Nara vard inom regionen skall effektueras. Vi har inte inom ramen for
var granskning erhallit information om hur regionen avser styra om resurser for att
kunna hantera omradet utan framtida samverkan med 6vriga lan. Dock skall namnas att
det via intervjuade framhalls att Region Gavleborg manga ganger inom ramen for
samverkan fatt hantera andra regioners koer, vilket paverkat regionens egen majlighet
att besvara samtal inom ratt tid. Vi har ej heller erhallit nAgon narmare beskrivning som
pavisar hur framtida svarstid férvantas kunna hallas alt foérbattras i den nya modellen.

Vid beddmer att det i begransad utstrackning finns en andamalsenlig styrning
avseende 1177 vardguidens tjanster.

Var bedémning baseras pa att det i Region Gavleborg finns évergripande mal om
digitalisering, som kommit att brytas ned till bl.a. omstéllningen till Nara vard. Vi kan
dock ej spara att de 6vergripande malen om digitalisering pa ett tydligt satt kommit att
paverka malformulering for omradet 1177 vardguidens tjantser (e-tjanster, webben och
telefoni) inom Region Gavleborg.

De malsattningar som finns inom 1177 vardguiden pa telefon ar upprattade som styrning
inom forvaltningen, och vi kan ej spara hur dessa ar nedbrutna fran évergripande
malformuleringar inom regionen. Var granskning visar dock att vissa atgarder vidtagits
for att sakerstalla bemanning av 1177 via telefonin aven under pandemin, genom ex.
mojlighet att arbeta pa filial.

Revisionsfrdga: Finns en d4ndamalsenlig uppféljning avseende 1177 vardguidens
tjanster?

Som konstaterats ovan ar det framst mal om god och néra vard som vi kunnat spara
som styrande for omstallningen till digitaliserad vard och i nagon form styrande for 1177
vardguidens tjanster. | delarsrapport per augusti 2020 framgar att prognosen for helaret
ar att malet om God och néra vard kommer att nas. Vi har dock ej, som framgar av
revisionsfragan gallande styrning ovan, funnit ndgon narmare malsattning som i
realiteten har inverkan pa hur 1177 vardguidens tjanster bedrivs inom regionen.
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Av den uppfdljningsfil som vi erhallit kopplat till 1177 vardguiden pa telefon framgar att
de i férvaltningen faststallda malen for omradet ej nas inom Region Gavleborg. Enligt de
uppgifter vi erhaller upprattas uppféljningen pa manadsbasis. Resultatet av
uppféljningen rapporteras ej till politisk niva, utan anvands som underlag i
tjansteorganisationen.

Andelen besvarade invanarsamtal 2019 var i genomsnitt 76 %. Lagst andel var det i juli
dar 73 % av den inkommande samtalen besvarades. | oktober besvarades hogst andel
samtal, 80 %. Foér 2020 ar snittet mellan januari-september 70 %. Lagst andel samtal
har hittills blivit besvarade i mars dar 56 % av samtalen besvarades.

Medelvantetiden for besvarade samtal har inte varit under 10 minuter under nagon
manad 2019. Lagst vantetid var det i oktober dar medelvantetiden var 10 minuter och 59
minuter. Hogst vantetid var det i juli, 19 minuter och 19 sekunder. Under 2020 har
medelvantetiden 6kat kraftigt i samband med Coronapandemins utbrott. | mars manad
2020 var medelvantetiden 46 minuter och 4 sekunder. Efter mars har vantetiden ej
understigit 20 minuter nagon i manad.

Uppfdljning rapporteras till verksamheten manatligen, men vi har inte i var granskning
funnit nagon rapportering till politisk niva.

Vi beddémer att det i begransad utstrackning finns en &ndamalsenlig uppféljning
avseende 1177 vardguidens tjanster.

Var beddémning baseras pa att styrningen inom omradet behdver tydliggoras fran politisk
niva. Avsaknaden av tydlig styrning innebar &ven att uppfdljningen gallande hur 1177
vardguidens tjanster fungerar och utvecklas brister inom Region Gavleborg.

De i verksamheten fastlagda malen avseende andel besvarade samtal samt svarstid
uppnas ej. Vi beddmer att regionen behdver vidta atgarder for att sakerstélla en
andamalsenlig bemanning av 1177 vardguiden pa telefon och genom detta kunna
besvara inkomna samtal pa kortare tid. En forutsattning for att mojliggora en tydligare
prioritering och dimensionering inom omradet forutsatter dock, bedémer vi, att bade
styrningen och uppféljningen av 1177 vardguidens tjanster starks.

Revisionsfraga: Finns ett enhetligt utbud av 1177 vardguidens e-tjidnster inom regionens
olika geografiska delar?

Vi har €j i 6vergripande styr/plandokument inom regionen kunnat utlasa nagot styrning
eller nagot uppdrag till regionens vardverksamheter som tydliggér vilka av 1177
vardguidens e-tjanster som skall erbjudas.

| dokumentetet “Handbok Halsoval i Region Gavleborg 2020-2021” framgar att
halsocentralerna i regionen aktivt skall erbjuda, informera om och administrera féljande
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tjanster med baring pa 1177 vardguidens e-tjanster e-halsotjanster enligt Regionens
riktlinjer:

e Kontaktkort pa 1177 vardguidens E-tjanster
e Journalen via nate
e Stdd och KBT-behandling via Internet

Patienten ska darutéver ha méjlighet att kommunicera med sin halsocentral via “1177
vardguidens e-tjanster”. Vidare anges i ovan dokument att alla lanets invanare, oavsett
vilken halsocentral invanaren ar listad pa, ska kunna nyttja flera e-tjanster. Bland annat
avses upphandlad e-halsa som exempelvis KBT pa natet.

Vi har trots forfragan till regionen ej erhallit nagon uppfdljningsfil eller annat
underlag/sammanstalining som pavisar vilka e-tjanster respektive vardverksamhet de
facto tillhandahaller invanarna i Region Gavleborg.

Intervjuade anger att det i praktiken funnits méjlighet fér halsocentralerna att valja hur
integrering av 1177 vardguidens e-tjanster ska i verksamheten. De intervjuade
framhaller att effekten av utebliven tydlig styrning/férandringsledning inom omradet
foranlett stora variationer i inférandet av 1177 vardguidens e-tjanster inom regionens
verksamheter. Intervjuade framfér ocksa bilden av att utbudet hos halsocentralerna i
praktiken varierar inom regionen. Vidare framfér intervjuade att inforandet av den nya
triagemotorn, som vi ndmnt ovan i rapporten, kommer innebara att e-halsotjanster och
digitalisering framgent kommer bli en mer naturlig del av arbetet inom verksamheterna.

Handboken for halsoval avser primarvardens uppdrag. Det bér i sammanhanget
tydliggoras att vi inom ramen for var granskning ej kunnat finna nagon styrning/uppdrag
om vilka e-tjanster dvriga vardverksamheter inom regionen skall tillhandahalla inom
1177 vardguidens palett av e-tjanster.

Var bedémning ar att det i begransad utstrackning finns ett enhetligt utbud av 1177
vardguidens e-tjanster inom regionens olika geografiska delar.

Vi bedémer att den konkretiserade styrningen for utbud av 1177 vardguidens e-tjanster
inom Region gavleborg framgar i Handbok Halsoval i Region Gavleborg 2020-2021. |
denna framgar vilka tjanster respektive halsocentral skall erbjuda. Vidare framgar att
invanarna har ratt till vissa e-halsotjanster oberoende av vilken halsocentral invanaren
ar listad hos.

Vi har, som konstaterats ovan, ej erhallit ndgon uppfdljningsfil som pavisar vilka av 1177
vardguidens e-tjanster som erbjuds inom regionens olika verksamheter. Vi bedémer
darfor att uppfdljningen i omradet har brister och bér sékerstallas. Styrningen genom
halsovalet avser dessutom endast primarvarden. Var granskning har ej kunnat styrka
styrning/uppdrag for e-tjanster inom regionens ovriga vardverksamheter.

15



Revisionsfrdga: Sékerstéller regionen att 1177 vardguidens tjanster ar vélfungerande
utifran ett medborgarperspektiv?

Brukarnas ndjdhet dver 1177 via telefon féljs upp av Inera genom en NKI-matning (ndjd
kund index). Matningen enligt NKI sker inte, vad vi erhallit information kring, arligen. Den
senaste matningen som vi kunnat ta del av genomférdes ar 2018. En méatning
genomférdes aven ar 2017. Malgruppen ar de personer som ringer 1177 pa telefon.
Invanare som ringt 1177 har fatt en automatisk forfragan i talsvaret om de dnskar delta i
en intervju. Samtliga 21 regioner ar representerade i undersékningen. Sex
kvalitetsomraden berors:

e Telefonkdn - vantetid

e Telefonkdn - information
e Tid

e Bemodtande

e Kommunikation

e Trovardighet

Region Gavleborg placerar sig i matningen fran ar 2018 pa plats 19 av 21. Pa en skala
0-100 far Region Gavleborg ett NKl-resultat pa 79, resultatet har forsamrats jamfért med
tidigare ar. Framférallt har kundndjdheten avseende vantetiden i telefonkdn minskat.
Jamfért med ar 2017 dar NKI var 71 ar senaste NKI fran ar 2018 53. Statistiska
Centralbyran (SCB) klassar NKI-matningar i en tregradig skala dar ett NKI-varde 6ver 74
innebar “mycket néjd”. NKI mellan 55-74 motsvarar “n6jd” och ett NKI under 55 “inte
nojd”. Saledes ar invanarna i Region Gavleborg inte ndjda med vantetid i kon till 1177
via telefon.

Enligt halso- och sjukvardsbarometern 2019 har invanarna i Gavleborg nast lagst
fortroende i riket for 1177 via webben. Endast 60 % av invanarna i regionen har
fortroende for 1177 via webben. Vidare har endast 57 % av invanarna i Region
Gavleborg fértroende for 1177 vardguidens e-tjanster vilket ocksa ar nast lagst i riket.

Intervjuade framfér att Ineras uppfdljning anvands som ett arbetsmaterial inom
forvaltningen i syfte att jobba kvalitetsférbattrande inom inom omradet. NKI-matningen
anvands i utvecklingsarbetet och pa arbetsplatstraffar i verksamheten.

Vi har inom ramen fér granskningen ej kunnat faststalla att resultatet féljs upp pa politisk
niva i syfte att kunna besluta om korrigerande atgarder inom omradet.
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Foérutom Ineras NKI-méatningen anger intervjuade att nagon 6vrig dialog eller annan
metod inte anvands for att systematiskt folja upp invanarnas syn pa 1177 vardguidens
tjanster inom Region Gavleborg.

Var bedémning ar att regionen i begransad utstrackning sakerstaller att 1177
vardguidens tjanster ar valfungerande utifran ett medborgarperspektiv.

Vi konstaterar att Region Gavleborg i Ineras matningar har ett lagre néjdkundindex an
rikssnittet. Trots att resultatet fran NKI-matningen exempelvis pavisar att Region
Gavleborgs invanare inte ar ndjda med vantetid i kon till 1177 via telefon har resultatet ej
utgjort grund for uppfoljning, utvardering och beslut om atgarder pa politisk niva i syfte
att kunna korrigera avvikelserna.
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Revisionsfraga

Kommentar
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Har anvandandet av de
1177 vardguidens tjanster
utvecklats i dnskvard
riktning utifran nationella
och egna malsattningar
sedan tidpunkten for
foregaende granskning?

Finns en andamalsenlig
styrning avseende 1177
vardguidens tjanster?
Exempelvis vad géaller
bemanning och
dimensionering av tjansten

1177 vardguiden pa telefon.

Finns en dndamalsenlig
uppfdljning avseende 1177
vardguidens tjanster?

Finns ett enhetligt utbud av

1177 vardguidens e-tjanster

inom regionens olika
geografiska delar?

Sakerstaller regionen att
1177 vardguidens tjanster
ar valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv?

| begransad utstrackning

| begransad utstrackning

| begransad utstrackning

| begransad utstrackning

| begransad utstrackning
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Var revisionella bedémning ar att RS och HSN sakerstaller att 1177 vardguidens tjanster
bedrivs pa ett:

e i begransad utstrackning andamalsenligt satt

e i begransad utstrackning med en tillracklig intern kontroll.

| syfte att utveckla omradet lamnas féljande rekommendationer:

e Att aktiva atgarder vidtas for att sékerstalla en tydlig styrning for inférande och
anvandning av 1177 vardguidens tjanster inom regionen.

e Att aktiva atgarder vidtas for att sakerstalla en systematisk uppféljning och
utvardering av 1177 vardguidens tjanster inom regionen.

e Att analys genomfoérs 6ver vilka atgarder som kan vidtas for att sakerstélla en 6kad
grad av foljsamhet till implementering av 1177 vardguidens e-tjanster i
vardverksamheterna. En framtida aktiv styrning kan aven behdva kompletteras med
viss forandringsledning inom berdrda verksamheter

e Att analys genomférs 6ver vilka atgarder som kan vidtas for att 6ka graden av
kunskap och kdnnedom om 1177 vardguidens tjansters andamalsenlighet ur ett
medborgarperspektiv.
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Karin Magnusson Erik Jansen
Uppdragsledare Projektledare

Denna rapport har upprattats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-6740) (PwC) pa uppdrag
av de fortroendevalda revisorerna i Region Gavleborg enligt de villkor och under de férutsattningar som framgar
av projektplan fran 2020-09-01. PwC ansvarar inte utan sarskilt atagande, gentemot annan som tar del av och
forlitar sig pa hela eller delar av denna rapport.
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