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Uppfoljande granskning av 1177 och digitala vardtjanster | Azets

1 SAMMANFATTNING

Azets har av Region Gavleborgs revisorer fatt i uppdrag att genomfora en uppféljande granskning av
1177 och regionens arbete med digitala invanartjanster. Syftet med granskningen har varit att bedoma
i vilken utstrackning regionen sikerstaller att 1177:s respektive Min vard Gavleborgs tjanster bedrivs
pa ett andamalsenligt satt och med tillrdcklig intern kontroll, samt om atgarder, mot bakgrund av
tidigare granskning, har vidtagits.

Var samlade bedémning utifran granskningens syfte dr att hilso- och sjukvardsnamnden endast
delvis har sdkerstdllt att 1177:s respektive Min vard Gavleborgs tjanster bedrivs pa ett
andamalsenligt sdtt och med tillrdcklig intern kontroll.

| den uppfdljande granskningen framkommer att det finns en tydlig styrning fran halso- och
sjukvardsledning samt halso- och sjukvardsdirektér mot att Min vard Gavleborg (MVG) ska ersatta
tidigare digitala vardtjanster och plattformar. | och med detta har uppfoéljningen av 1177:s tjanster
inte forbattrats sedan den tidigare granskningen. Anvandandet av 1177, sett tillinkomna drenden, har
ocksa minskat i takt med att tjanster flyttats 6ver till MVG.

Det framkommer i intervjuer att medarbetare vid inférandet av MVG upplevde en okad
arbetsbelastning da patienter kunde sdka vard via flera kanaler samtidigt. | takt med att digitala
vardtjanster successivt flyttats éver till MVG uppges dock gransdragningen mellan MVG och 1177 blivit
tydligare. Daremot upplevs samordningen mellan vardtjansterna som bristande, dar vissa digitala
vardtjanster over langre tid har funnits tillgéngliga for patienter i bade MVG och 1177, och vissa
tjanster fortfarande finns kvar parallellt.

| halsovalshandboken faststalls att alla utférare inom halsovalet ska erbjuda samma digitala
tjansteutbud till invanarna, vilket vi bedémer som positivt. Vi konstaterar att uppgifter fran intervjuer
ocksa instammer i bilden att det skett en styrning mot enhetlighet i hela regionen.

Avseende anvdndandet av MVG:s tjanster kan vi konstatera att vissa funktioner i MVG har fatt en 6kad
anvandning. Nar det kommer till asynkrona chattar och receptférnyelse upplevs dessa vara till stor
nytta for personal och patienter. Det finns dock en upplevelse inom verksamheten att det sker en
overtriagering i den digitala triagemotorn hos MVG, samt i 1177s telefontriagering, det vill sdga att
patienter kategoriseras till en hogre vardniva och bradskandegrad dn vad som faktiskt behovs, vilket
leder till 6kad belastning pa varden samt potentiell undantrangning av patienter. | en utvardering av
medicinsk vardkvalitet i MVG som genomfordes 2022 konstaterades dock inga storre avvikelser
avseende under- eller 6vertriagering.

Vidare konstaterar vi att uppféljningen och aterkopplingen kring MVG:s tjanster till verksamheten ar
Iag. | och med inférandet av en ersattningsmodell for halsocentraler som uppnar 10 procent digitala
vardkontakter har viss aterkoppling inforts till halsocentralerna, men uppféljningen upplevs
fortfarande som bristfallig. Uppféljningen avseende MVG till hdlso- och sjukvardsnamnden ar ocksa
begransad. Detta upplevs av ndmnden dock spegla de behov av aterkoppling som finns i dagslaget. Vi
beddmer att tydligare uppféljning ger battre forutsattningar for att identifiera risker, samt styrning
och stéllningstagande kring atgarder vid risker.

| intervju framkommer att det skett vissa informationsinsatser avseende MVG gentemot regionens
invanare. Hittills har dock fokus legat pa att sprida kunskap och kinnedom om MVG till medarbetare.
| intervjuer har det ocksa framférts en upplevelse av att patienter ofta inte kanner till MVG:s tjanster
och dess syfte, och att manga upplever tjansterna som krangliga att anvanda. Vi har dock inte tagit del
av nagot underlag som visar pa att regionen undersokt invanarnas fortroende fér MVG.
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| tabellen redovisas vdra bedémningar och rekommendationer.

Nej Endast delvis | alit vasentligt Ja

= m

Revisionsfraga Beddmning

Finns en tydlig och andamalsenlig styrning, gransdragning och
samordning mellan 1177-tjansterna och Min vard Gavleborg inom Endast delvis
regionen?

Har invanarnas anviandande av 1177:s tjanster utvecklats i
onskvard riktning utifran nationella och regionala malsattningar | allt vasentligt
sedan den senaste granskningen?

Har uppféljningen av 1177 férbattrats, och anvands resultaten for

. . Beddms ej
styrning och utveckling av tjansterna? )
Finns ett enhetligt utbud av 1177:s e-tjanster i hela regionen, eller
kvarstar skillnader mellan olika geografiska omraden och Ja

vardenheter?

Har invanarnas anviandande av Min vard Gavleborgs tjdnster

En Ivi
utvecklats i dnskvard riktning? dast delvis

Vilken uppfoljning genomférs av Min vard Gavleborg?
Endast delvis
- Om risker identifierats, vilka atgarder vidtas?

Hur fungerar 1177-tjansterna respektive Min vard Gavleborg ur ett
medborgarperspektiv, och har atgarder vidtagits for att 6ka Endast delvis
invanarnas fortroende och kunskap om tjansterna?

Fér ndrmare beskrivning av bakgrunden till vdra bedémningar hénvisar vi till respektive avsnitt i
revisionsrapporten.

Utifran vara iakttagelser och bedémningar rekommenderar vi halso- och sjukvardsnamnden att:

— Sakerstélla att det finns en tydlig planering och samordning avseende forflyttningen fran 1177
till Min vard Gavleborg

— Sakerstdlla att det genomfors systematisk uppféljning av Min vard Gavleborgs tjdnster
avseende vilka funktioner som anvands och hur triageringsverktyget fungerar ur héalso- och
sjukvardsverksamhetens perspektiv.

— Sakerstdlla att det finns tydliga rutiner for aterkoppling fran halsovalskontoret till
hilsocentralerna avseende patienternas/invanarnas anvandande av Min vard Gavleborgs
tjanster.

— Tillse att atgarder vidtas for att 6ka invanarnas fortroende for, och kunskap om, tjansterna
som erbjuds via Min vard Gavleborg.
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— Utvardera om Min vard Gavleborg fungerar ur ett medborgarperspektiv och sédkerstélla att
MVG &r anvandarvanligt for invanare.

2 BAKGRUND

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Gavleborg genomférdes ar 2020 en granskning
avseende regionens arbete med 1177. Granskningen presenterades i februari ar 2021.

1177 spelar en central roll i det svenska hélso- och sjukvardssystemet genom att erbjuda digitala
tjdnster och sjukvardsradgivning, bade via telefon och webben. En vilfungerande digital
vardinfrastruktur &r avgorande for att mota invanarnas behov och sdkerstilla en effektiv
resursanvandning inom varden.

Region Gavleborg har faststallt att arbetet med att skapa en trygg och sdker vard med hog kvalitet ska
foljas upp utifran parametrarna tillgénglighet, patientnéjdhet samt kvalitet. Under ar 2023 paborjades
inom regionen ett arbete for att starka tillgdnglighet, forbattra telefontillgdanglighet och korta
vantetiderna. Detta uppdrag fortsatte under 2024 och féljdes upp i arsredovisningen ar 2024. | detta
arbete spelar 1177 och dess tjanster en central roll. Fér att 1177 ska kunna bidra till malen inom god
och néra vard kravs en tydlig styrning, enhetlig implementering och en systematisk uppféljning av
tjansternas funktion och anvandning.

Tidigare granskningar i Region Gavleborg har visat pa utmaningar kopplade till styrning, uppfoljning
och tillgdnglighet av 1177. Den senaste granskningen, genomford ar 2020, identifierade brister i den
interna kontrollen, skillnader i tjansteutbud mellan olika delar av regionen samt behov av férbattrad
uppfoljning och styrning av tjansterna.

Ett antal regioner runt om i landet har ocksa valt att komplettera 1177 och dess digitala tjanster med
en digital vardcentral. Den digitala vardcentralen, som nas via en app, bemannas av hélso- och
sjukvardspersonal som arbetar vid nagon av de regiondrivna vardcentralerna. Appen kan erbjuda
redan fardiga rad om egenvard, men kan dven erbjuda ett digitalt vardbesék med legitimerad halso-
och sjukvardspersonal via lank. | Region Gavleborg anvinds applikationen Min vard Gavleborg dar
invanare kan soka vard och via webben traffa lakare, fysioterapeut eller annan legitimerad personal
for beddomning av medicinska besvar.

Trots goda intentioner har Min vard Gavleborg mott kritik fran saval anvandare som
sjukvardspersonal. Risker som lyfts ar att de digitala bokningarna tranger undan de patienter som har
storst behov av vard, prioriterar patienter med hog digital mognadsgrad, samt begransar mojligheten
att erbjuda fysiska besokstider, och minska vantetider, i en redan anstrangd arbetsmiljo. En ytterligare
faktor som kan paverka ar inférandet av ett nytt journalsystem.

Mot denna bakgrund har denna granskning genomforts for att dels folja upp hur regionen har hanterat
de tidigare identifierade utmaningarna, vilka atgarder som vidtagits samt om tjansterna utvecklats i
enlighet med regionala och nationella malsattningar, dels granska hur Min vard Gavleborg bidrar till
effektiv och jamlik vard.

2.1 SYFTE OCH REVISIONSFRAGOR OCH AVGRANSNING

Syftet med granskningen ar att bedéma i vilken utstrackning regionen sdkerstaller att 1177:s
respektive Min vard Gavleborgs tjanster bedrivs pa ett dandamalsenligt satt och med tillrdcklig intern
kontroll samt om atgarder, mot bakgrund av tidigare granskning, har vidtagits.

Granskningen besvarar féljande revisionsfragor:
— Finns en tydlig och dndamalsenlig styrning, gransdragning och samordning mellan 1177-tjansterna

och Min vard Gavleborg inom regionen?
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Har invanarnas anviandande av 1177:s tjanster utvecklats i 6nskvard riktning utifran nationella och
regionala malsattningar sedan den senaste granskningen?

Har uppfoljningen av 1177 forbattrats, och anvands resultaten fér styrning och utveckling av
tjansterna?

Finns ett enhetligt utbud av 1177:s e-tjanster i hela regionen, eller kvarstar skillnader mellan olika
geografiska omraden och vardenheter?

Har invanarnas anvandande av Min vard Gavleborgs tjanster utvecklats i 6nskvard riktning?
Vilken uppfoljning genomfors av Min vard Gavleborg?
e Om risker identifierats, vilka atgarder vidtas?

Hur fungerar 1177-tjansterna respektive Min vard Gavleborg ur ett medborgarperspektiv, och har
atgarder vidtagits for att 6ka invanarnas fortroende och kunskap om tjansterna?

Den uppféljande granskningen avser hélso- och sjukvardsnamnden. Granskningen ar avgransad till de
digitala vardtjanster som erbjuds inom regionen, och 1177 vardguiden pa telefon har darfor inte
inkluderats i granskningen. | féreliggande granskning ar flertalet av revisionsfragorna baserade pa
rekommendationerna fran den tidigare granskningen fran ar 2020. Genom att besvara
revisionsfragorna foljs rekommendationerna upp.

2.2 REVISIONSKRITERIER

Granskningen har utgatt ifran nedanstdende revisionskriterier:

Kommunallagen (2017:725)

Halso- och sjukvardslagen (2017:30)

Regionens interna styrdokument och beslut

Regionala strategier och handlingsplaner for digitalisering och néara vard
Budget och verksamhetsplan for Region Gavleborg

Interna riktlinjer, sdsom Handbok Halsoval 2025

2.3 MEeTOoD

Granskningen har genomforts genom:

— Dokumentstudier av for granskningen relevant dokumentation sa som delegationsordning for

hédlso- och sjukvardsndmnden, verksamhetsplan for hélso- och sjukvardsnamndsforvaltningen,
arsredovisning, systemforvaltningsplan for Min Vard Gavleborg, strategi digital omstéallning, samt
rutiner for digitala vardtjanster.

Intervjuer med verksamhetschef digital vard, utvecklingschef halso- och sjukvardsledningen,
verksamhetschefer vid primarvardsomraden, vardenhetschefer/verksamhetschefer vid
héalsocentraler som drivs i offentlig regi och privat regi, hdlso- och sjukvardsdirektér samt presidiet
for halso- och sjukvardsnamnden.

De beddmningar som avlamnas i granskningen har utgatt ifran féljande bedémningsnivaer.
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Nej Endast delvis | allt vasentligt Ja

— iy’

Samtliga intervjuade har givits mojlighet att faktakontrollera ett utkast av rapporten.

3 TIDIGARE GRANSKNING AV REGIONENS ARBETE MED 1177

Under &r 2020 genomfdrdes en granskning avseende regionens arbete med 1177 i Region Gévleborg.
Syftet med granskningen var att bedoma om regionstyrelsen och hélso- och sjukvardsndmnden
sakerstaller att 1177 vardguidens tjanster bedrivs pa ett &ndamalsenligt satt samt med tillracklig intern
kontroll.

Den sammanfattande bedémningen utifran granskningens syfte var att regionstyrelsen och halso- och
sjukvardsnamnden i begrdnsad utstréckning sdkerstaller att 1177 vardguidens tjanster bedrivs pa ett
andamalsenligt satt, samt j begrdnsad utstréickning sakerstaller att 1177 vardguidens tjanster bedrivs
med en tillracklig intern kontroll. Efter genomférd granskning lamnades fyra rekommendationer.
Rekommendationerna, samt regionstyrelsens och hélso- och sjukvardsndmndens svar pa dessa,
redovisas nedan?.

Att aktiva atgérder vidtas for att sdkerstilla en tydlig styrning for inférande och anvindning av
1177 vardguidens tjanster inom regionen.

”"Omestallningen till God och Nara Vard har hog prioritet inom Hélso- och sjukvarden, dar
forvaltningen i verksamhetsplan for 2022 ar tydliga med att sarskilt fokus ska laggas pa nya och
anpassade vardformer med hjélp av ny teknik. Ett nytt verksamhetsomrade — Digital vard — har
etablerats som ansvarar for att ta fram riktning och agera stod for verksamheten och vara
medborgare betraffande anvandning av digital teknik i méte med varden. Saledes har styrningen
och satsningen ett vidare perspektiv an enbart 1177 tjanster. Noteras kan ocksa att det inom
ramen for Lansledning Valfard sker samverkan med kommunerna i lanet betraffande
gemensamma digitala tjanster.”

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

"Detta gors delvis genom den E-hadlsogrupp som etablerats inom ramen for Lansledning Valfard,
samarbetsorganet mellan Region Gavleborg och ldnets 10 kommuner. Okat anviandning av NPO
har bland annat varit foremal for dialog. Vi ser en poang i att politiken far en inblick i det arbete
som planeras och genomforts gallande digital vard, och att vi preciserar vilka tjanster som erbjuds
via Ineras utbud och vad vi avser att erbjuda via vart egenutvecklade Min Vard Gavleborg. Saledes
tar halso- och sjukvardsfoérvaltningen pa sig att ta fram en sadan oversikt.”

Att analys genomfors 6ver vilka atgidrder som kan vidtas for att sdkerstélla en 6kad grad av
foljsamhet till implementering av 1177 vardguidens e-tjdnster i vardverksamheterna. En
framtida aktiv styrning kan daven behdva kompletteras med viss forandringsledning inom
berorda verksamheter.

1 Granskning 1177, februari 2021
2 Hilso- och sjukvardsndmnden 2022-12-06, §118 samt regionstyrelsen 2023-01-24 §11
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"Halso- och sjukvardsforvaltningen har bra samverkan med kommunikationsavdelningen som har
dedikerade medarbetare som standigt anpassar och justerar innehallet pa 1177, som &r en viktig
plattform for information och tjanster for saval medborgare som anstéllda i vara verksamheter.
Som namnt tidigare har Region Gavleborg en egen satsning dar vi ligger i framkant genom

konceptet Min Vard Gavleborg och resurser kommer i forsta hand riktas for fortsatt utveckling
och implementering av detta.”

Att analys genomfors 6ver vilka atgarder som kan vidtas fér att 6ka graden av kunskap och
kdnnedom om 1177 vardguidens tjansters andamalsenlighet ur ett medborgarperspektiv.
”Fran Inera visar statistik att antalet invanarkonton har 6kat avsevart de senaste aren och aktuell
siffra &r 255 306, se bild nedan. Detta masta sdgas att vara en hog siffra givet att vi i lanet ar ca
288 000 invanare. Vi delar dock rapportens rekommendation att vi kan vara an mera aktiv med
att sprida kunskap om vilka tjanster som finns inom 1177, samtidigt som avvdgningar maste goras
géllande var egen satsning pa vardplattformen Min Vard Gavleborg.”

Antal inva8narkonton

250 000

200 000

150 000

100 000

50 000

o
jul 2019

jan 2020 jul 2020 jan 2021 jul 2021 jan 2022 jul 2022
. . . . . o
Delade kontaktuppgifter samt énskad avisering invanare
Lan Antal Andel Andel Andel Andel Andel Andel
nvanarkonton invinarkonton invanarkonton nvanarkonton inv3narkonton invanarkonton nvanarke
som delar e- som delar som varken med avisering med avisering med vark
postadress med | mobilnummer delar e- via e-post via sms avisering
vardgivare med vardgivare |postadress eller post eller
mobilnummer
med vardgivare
Gavleborgs l&n 255 306 45,9 % 61,0 % 17,42 % 50,9 % 75,6 % 2(
Totalt 255 306 45,9 % 61,0 % 17,42 % 50,9 % 75,6 % 20

4 RESULTAT AV GRANSKNINGEN

4.1 DIGITALA VARDTJANSTER | REGION GAVLEBORG

411

| Region Gavleborg erbjuds tva digitala vardtjanster for lanets invanare, 1177 Vardguiden och appen

Digitala vardtjanster

Min vard Gavleborg (MVG). | avsnitten nedan beskrivs dessa tjanster.

Page 8 of 26



Uppfoljande granskning av 1177 och digitala vardtjanster | Azets

4.1.1.1 1177 Vardguiden

@

«+» 1177 Vardguidens e-tjanster

Pa 1177 Vardguidens e-tjanster kan patienter registrera vardarenden och ha kontakt med varden via
digital kommunikation. Patienten kan ocksa boka tid, fornya recept och fa tillgang till sin journal.

@

< 1177 Vardguiden pa webben

1177 Vardguiden pa webben dr en webbplats som syftar till att 6ka patienternas kunskap och erbjuder
en stor mangd kvalitetssakrad information om sjukdomar, halsa och vard.

4.1.1.2 Min vard Gavleborg (MVG)

Sedan ar 2021 erbjuder Region Gavleborg utéver 1177 Vardguiden dven appen Min vard Gavleborg
(MVG) som ett eget digitalt tjansteutbud. Patienter som ar listade pa en halsocentral inom Halsoval
Gavleborg kan anvdnda appen.® MVG kan anvindas for att soka vard och genomféra digitala
vardbesok. Appen kan ocksa anvdndas for administrativa tjanster sa som att férnya recept och
hjalpmedel.

Uppdraget att infora ett eget digitalt tjansteutbud inom regionen initierades ar 2017, enligt erhallna
uppgifter. Ar 2021 implementerades méjligheten att vardinitiera drenden via MVG, vilket gjorde det
mojligt for vardpersonal att starta en chatt med en patient via appen. Ar 2022 implementerades dven
samma funktion for patienter, det vill sdga att patienter kan initiera drenden i appen.

4.1.2 Organisation och ansvarsférdelning

| avsnitten nedan redovisas information om verksamheter inom halso- och sjukvarden som arbetar
med de digitala vardtjansterna som erbjuds utifran olika perspektiv, samt vilket ansvar dessa
verksamheter har.

4.1.2.1 Halsocentral

| Region Gavleborg finns drygt 40 halsocentraler, varav merparten bedrivs i egen regi. Samtliga
halsocentraler bedrivs i enlighet med lagen (2008:962) om valfrihetssystem (LOV) och uppdraget
specificeras i regionens Handbok Hélsoval 2025.*

| Handbok Hdlsoval 2025 framgar bland annat utférare av halsovalets ansvar nar det géller digitala
vardtjanster. Det faststadlls att halsocentraler ska erbjuda invanare mojligheten att hantera sina
varddrenden digitalt via Region Gavleborgs digitala tjansteutbud, samt att samtliga utforare ska
erbjuda samma digitala tjanster till invanarna via MVG och 1177.se. | handboken anges ocksa att
utférare inom héalsovalet ska anvdanda MVG for digitala vardméten.

4.1.2.2 Verksamhetsomradet Digital vard

Ar 2019 inrattades verksamhetsomradet Digital vard inom hélso- och sjukvardsnamndsférvaltningen.
Verksamhetsomradet ansvarar for att ta fram riktning och agera stod for verksamheten och invanare
avseende anvidndning av digital teknik i motet med varden. ®> | intervju framférs att
verksamhetsomradet skapades utifran ett identifierat behov av att ha en verksamhet med séarskilt
ansvar for att patientsdker vard bedrivs i den digitala triageringen.

Verksamhetsomradet Digital vard leder, enligt uppgift i intervju, arbetet med omstallningen till
digitala vardtjanster. Som stéd i omstallningsarbetet finns en utvecklingsenhet inom ramen for

3 Systemférvaltningsplan Clinic24/Min vard Gavleborg 2025. Faststilld av verksamhetsomradeschef digital vard. Giltigt till
och med 2025-12-31.

4 Beslutad av fullmaktige 2024-05-28—29, § 242

5 Svar pd revisionsrapport Granskning 1177, Hilso- och sjukvardsnamnden 2022-12-06, §118 samt regionstyrelsen 2023-01-
24 8§11
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gemensamma resurser som kan bista med till exempel uppdragsledning eller stéd vid riskanalyser
vid behov. Hélso- och sjukvardsledningen och hélso- och sjukvardsnamnden ansvarar for kvalitéten
av de digitala vardtjansterna samt den kvalitativa uppfoljningen av sdkerheten i de automatiserade
tjansterna som erbjuds via MVG. Halso- och sjukvardsledningen bevakar fortlopande vilken
omstéllningstakt som sker till God och néara vard i respektive verksamhetsomrade (inklusive digital
vard). Detta sker genom Stratsys® samt genom de verksamhetsuppféljningar som sker med
respektive verksamhetsomrade i offentligt drivna verksamheter i regionen.

4.1.2.3 Halsovalskontoret

Halsovalskontoret ansvarar enligt Handbok Hélsoval 2025 for avtalsuppfoljning av samtliga
hélsocentraler, vilket inbegriper uppfoljning av anvandandet av MVG bade hos de privata
halsocentralerna och hos de som drivs i egen regi.

4.2 STYRNING, GRANSDRAGNING OCH SAMORDNING MELLAN 1177 ocH MVG

| Granskning av regionens arbete med 1177 ar 2020 lamnades en rekommendation om att vidta aktiva
atgarder for att sdkerstélla en tydlig styrning for inforande och anvandning av 1177 vardguidens
tjidnster inom regionen. Som tidigare namnts i rapporten anges det i svaret pd granskningen’ att
arbetet med nya och anpassade vardformer med hjalp av teknik har ett sarskilt fokus i forvaltningens
arbete med God och néra vard, vilket uppges vara hogt prioriterat inom regionen.

| svaret anges vidare att ett nytt verksamhetsomrade, Digital vard (se 4.1.2.2), etablerats och att det
genom verksamhetsomradet finns ett bredare perspektiv for digitala tjanster &n endast de tjanster
som erbjuds via 1177.

| avsnitten nedan redovisas den styrning, gransdragning och samordning som finns avseende 1177
och MVG i dagslaget.

4.2.1 Styrning av digitala vardtjanster

4.2.1.1 Strategi for digital omstallning samt tillhérande handlingsplan

Regiondirektoren har faststallt en Strategi fér digital omstdllning i Region Gévleborg 2024—-2027 dar
en inriktning och vagledning for det digitala omstéallningsarbetet i regionen beskrivs. | strategin
identifieras vagledande principer for arbetet, bland annat:

= Ta tillvara befintliga digitala resurser: Region Gavleborg ska ateranvanda och prioritera
gemensamma l6sningar framfor verksamhetsunika. Utveckling ska i mojligaste man bygga vidare
pa befintliga system och tjanster och dra nytta av erfarenheter fran andra organisationer.

= Gor digitala tjidnster enkla att hitta, forstd och anvidnda: Digitala tjdnster och
verksamhetsprocesser ska mota invanarnas, verksamheternas och medarbetarnas férutsattningar
och samlade behov. Sa langt det ar majligt ska tjansterna utformas utifran anvandarens digitala
sammanhang och vanor och ta hansyn till anvandarens helhetsupplevelse.

= Erbjud digitala tjanster i forsta hand: Digitala tjanster ska, nar det &ar relevant, vara
forstahandsvalet i tjansteutvecklingen. Strdvan ar att automatisera sa mycket som det ar lampligt
for att effektivisera och skapa bra anvandarupplevelser. Tydliga alternativ ska erbjudas de som
inte kan anvanda digitala tjanster.

6 Verksamhetssystem fér uppféljning.
7 Godkant av RF 2023-02-15 §17.

Page 10 of 26



Uppfoljande granskning av 1177 och digitala vardtjanster | Azets

Dartill faststalls olika forflyttningar som behdver ske i den digitala omstallningen. Till forflyttningarna
finns tillhorande resultatmatt. Nagra av dessa beror de digitala vardtjansterna i halso- och sjukvarden.
Dessa redovisas i tabellen nedan.

Forflyttning Resultatmatt

Fran enskilda aktiviteter till sammanhallna Andel invanare som aktivt anvander de
tjanster som moter olika behov digitala tjanster som erbjuds jamfort med
traditionella metoder.

Andel personer som ar ndéjda med
tidsbokningsfunktionen, upplever att de fatt
den hjadlp som de behodvde och fick relevant
information i Min Vard Gavleborg.

Fran stupror till effektiva samarbeten Antal genomfoérda konsultationer i Min vard
Gavleborg.

Till strategin finns ocksa en koncernévergripande Handlingsplan fér digital omstdllning i Region
Gdvleborg 2024-2027 som beskriver hur Region Gavleborg ska genomfora strategin. | handlingsplanen
framgar bland annat en aktivitet for arbetet med digitala vardtjanster i halso- och sjukvarden som
hélso- och sjukvardsforvaltningen beskrivs ansvara for. Aktiviteten ar att “Utreda behovet av en
aterimplementering av Min vard Géavleborg” och ska genomfdras genom att analysera vilka
patientgrupper som anvander MVG och i vilken utstrackning. Efter en analys ska en bedémning goéras
huruvida en aterimplementering ar nodvandig utifran olika perspektiv, exempelvis patientens
helhetsupplevelse och verksamheternas arbetssatt.

4.2.2  Arsplan och verksamhetsplan

| halso- och sjukvardsnamndens Arsplan 2025-20278 framgar tre dvergripande mal: “Trygg och saker
vard”, "Medarbetare som trivs pa jobbet” samt ”Ansvarsfull ekonomi”. Inom ramen fér malet "Trygg
och saker vard” framgar att det ska vara latt for patienter att kontakta varden, saval digitalt som via
telefon. Nar det géller malet "Ansvarsfull ekonomi” lyfts att utvecklingen av valfardsteknik och digitala
tjanster behover foljas, samt att det ar av vikt att ha ett innovativt och proaktivt forhallningssatt
kopplat till dessa.

| hilso- och sjukvardsndmndsférvaltningens Verksamhetsplan 2025° anges att varden ska vara
tillganglig. Det framgar att manga invanare vill och kan ha kontakt med varden digitalt, men att
regionen inte erbjuder detta fullt ut idag. | planen faststélls ett antal ndamndsférvaltningsmal, méatetal
och aktiviteter. Nagra av dessa beror specifikt digitala vardtjanster. Dessa redovisas i tabellen nedan.

8 Arsplan Halso- och sjukvardsndmnden 2025-2027. Beslutad HSN 2024-09-29 §167.
9 Verksamhetsplan 2025 - Hilso- och sjukvardsnamndférvaltning.
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Namndsforvaltningsmal Matetal Aktiviteter

Starkt patientsaker och Andel video- och Okad anvéndning av Min

personcentrerad vard chattkontakter av totala vard Géavleborg
Oppenvardsbesok

Okad tillganglighet till den Andel video- och Okad anvindning av Min

vard som patienten behéver | chattkontakter av totala vard Gavleborg
Oppenvardsbesok

4.2.2.1 Arbetet med God och néra vard

Utvecklingen av digitala vardtjanster beskrivs av intervjuade vara en integrerad del i arbetet med
omstillningen till en God och néra vard. | hilso- och sjukvardsnamndens Arsplan 2025-2027%° anges
att det ar av storsta vikt att regionen kan erbjuda en god och néra vard for invanare i hela lanet. Dartill
framgar det i hilso- och sjukvardsnamndférvaltningens Verksamhetsplan 2025 att omstéllningen till
God och néra vard ar en fortsatt viktig prioritering for att klara framtidens behov med minskade
resurser.

Arbetet med God och nara vard har inom regionen hittills varit organiserat i sju programomraden, dar
digitala vardmoten och digitala vardrum utgjort tva av dessa. Denna organisering har enligt uppgift
varit verksam under den férsta fasen av omstéllningen till God och nara vard i Region Géavleborg
(2019-2024) vilken haft till syfte att férankra varfoér vardsystemet ska stillas om och hur det ska ga
till.*?

Fran och med 2025 har omstallningsarbetet gatt in i en ny fas, vilken syftar till ett bredare inférande
av nya arbetssatt som ska bidra till en God och néara vard. | och med detta justeras programomradena
till ett nytt upplagg. Enligt uppgift har ett beslut om ny struktur for omstallningsarbetet tagits i halso-
och sjukvardens ledningsgrupp i mars ar 2025. | den nya strukturen utgor ”Digitala arbetssatt” ett av
sex nya programomraden och inom detta inryms fortsatt utveckling av MVG samt digitala vardrum.
Detaljerade planer med mal och aktiviteter fér respektive programomrade kommer, enligt uppgift, att
tas fram.'3

4.2.3 Gransdragning mellan 1177 och Min vard Gavleborgs e-tjanster

Ar 2023 beslutade hilso- och sjukvardsdirektoren att kanalisera sa manga digitala vardtjanster som
moijligt till MVG, for att underlatta for invanarnas atkomst och efterstrdva en inkorg, bade for invanare
och medarbetare.’ Beslutet faststillde féljande:

»  ”Att HoS™ aktivt arbetar for att kanalisera sd ménga digitala invanartjanster som méjligt via
Min Vard Gavleborg.

= Att HoS succesivt avvecklar de eTjanster dar vi har liknande eller battre funktionalitet och
anvandarupplevelse via Min Vard Gavleborg.

= Attt VO Digital Vard far i uppdrag att arbeta for att ovanstaende konsolidering sker.”

10 Arsplan Halso- och sjukvardsniamnden 2025-2027. Beslutad HSN 2024-09-29 §167.

11 verksamhetsplan 2025 - Hilso- och sjukvardsnamndférvaltning.

12 E-post 2025-05-20.

13 E-post 2025-05-20.

14 Nr 7-2023 Hilso- och sjukvardsdirektdrens beslut avseende digitala invanartjénster. Faststillandedatum 2023-06-009.
15 Hilso- och sjukvarden
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Till f6ljd av detta beslut har flera funktioner successivt flyttats éver fran 1177 till MVG, t.ex. flyttades
funktionerna ”"Mina vardkontakter” och ”Kontakta mig” over till MVG i mars ar 2025.% | en
Systemférvaltningsplan fér MVG 2025 beskrivs under rubriken ”Langsiktiga mal 2—3 &r 2026-2027"
att e-tjanster dven framgent ska fortsatta flyttas 6ver fran 1177 till MVG. | intervjuer lyfts som exempel
att e-tjansten ”"Receptférnyelse”, som tidigare administrerades i bade 1177 och MVG, i dagslaget
framst sker via MVG. Detta upplevs som positivt da de tidigare fritextsvaren som gick att registrera via
1177 ofta upplevdes ostrukturerade och langa av mottagande vardpersonal. | MVG upplever de
intervjuade att det ar tydligare strukturerat eftersom patienten far tydligare direktiv kring hur
informationen ska fyllas i.

Genom halso- och sjukvardsdirektdrens kanaliseringsbeslut fran ar 2023 och efterféljande forflyttning
av funktioner fran 1177 till MVG beskrivs det i intervjuer finnas en tydlig styrning mot att anvdnda
MVG:s e-tjanster i storre utstrackning an 1177. Genom styrningen uppges utmaningen med att samma
patient kan séka vard via olika kanaler parallellt (TeleQ, MVG och 1177), till viss del ha minskat. |
dagsldget kan patienter anvianda bade 1177 och MVG for att kontakta varden digitalt, men enligt
uppgift omdirigeras manga drenden automatiskt till MVG. Det finns inte nagot beslut om att 1177.se
ska avvecklas helt inom regionen, utan kanaliseringsbeslutet innebér att tjanster ska flyttas fran
1177.se till MVG i de fall dar MVG erbjuder likvardig eller battre funktion.

Vidare framfors i intervjuer att gransdragning och samordning mellan 1177 och MVG i samband med
inforandet av MVG upplevts otydlig i verksamheten. | intervjuer framférs att den introduktion och
information om MVG som administrerats av verksamhetsomradet Digital vard framfér allt férmedIlats
till vardenhetschefer, vilka sedan ska ha fatt ansvaret for att formedla informationen vidare till sina
medarbetare. Detta beskrivs i intervjuer ha inneburit en belastning pa chefskapet. Lathundar och
rutiner for hur systemet ska anvandas ska enligt uppgift ha funnits, men férelasningar eller muntliga
genomgangar av hur medarbetarna ska anvanda MVG uppges i intervju ha saknats, och hade
underlattat. MVG upplevdes av medarbetare inom halso- och sjukvarden som en administrativ
belastning och en utmaning i och med att ytterligare en vag in for patienter tillkom. Flera
intervjupersoner menar att MVG fortfarande upplevs som ett svararbetat och krangligt system hos
flera enheter, vilket medfort att det i flera verksamheter, saval egen regi som privat regi, inte upplevs
som ett anvandbart verktyg.

4.2.4 Beddmning

Var bedomning ar att det endast delvis finns en tydlig och dGndamalsenlig styrning, gransdragning
och samordning mellan 1177-tjdnsterna och Min vard Gavleborg inom regionen.

Vi konstaterar att det finns en tydlig styrning fran hélso- och sjukvardsledning och hélso- och
sjukvardsdirektor mot att MVG ska ersatta tidigare digitala vardtjanster och plattformar. Detta genom
ett kanaliseringsbeslut men dven genom mal och aktiviteter i olika styrande dokument. Ddremot
upplevs samordningen som bristande, dar vissa digitala vardtjanster 6ver en langre tid har funnits
tillgangliga for patienter i bade MVG och 1177, och vissa tjdnster fortfarande finns kvar parallellt. Vi
konstaterar att funktioner och tjanster successivt flyttas over till MVG, men det upplevs saknas tydlig
samordning och planering fér dessa forflyttningar.

Vidare har det framforts att medarbetare i samband med inférandet av MVG upplevde en dkad
arbetsbelastning nar patienter kunde sdka vard via flera kanaler samtidigt. | takt med att flera digitala
vardtjanster styrts om fran 1177 till MVG har denna belastning dock minskat och gransdragningen

16 https://www.regiongavleborg.se/samverkanswebben/aktuellt/kontakta-mig-flyttar-till-min-vard-gavleborg-for-
primarvarden-5-maj/

17 systemférvaltningsplan Clinic24/Min vard Gavleborg 2025. Faststélld av verksamhetsomradeschef digital vard. Giltigt till
och med 2025-12-31.
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mellan de olika tjansterna upplevs ha blivit tydligare. Vi bedémer dock att samordningen och
gransdragningen mellan MVG och 1177 kan tydliggoras ytterligare. Eftersom flera tjanster fortsatt
erbjuds parallellt ar det av vikt att klargora vilka tjanster som tillhandahalls av respektive digital
vardtjanst. For att skapa goda forutsattningar for bade medarbetare och invanare att nyttja digitala
vardtjanster bedémer vi ocksa att det ar vasentligt att det finns en tydlig planering fér nar olika
forflyttningar ska ske till MVG for att sakerstalla att detta sker pa ett strukturerat satt.

4.3 |INVANARNAS ANVANDANDE AV DIGITALA VARDTJANSTER

4.3.1 Anvdndandetav 1177

Som tidigare beskrivits i rapporten finns ett kanaliseringsbeslut om att erbjuda sa manga e-tjanster
som mojligt i MVG. Det finns darfor ingen malsattning avseende anvidndandet av 1177:s tjanster. |
intervjuer framfors att det inte ar klargjort huruvida patienter faktiskt anvander MVG i storre
utstrackning i de fall dar bade 1177 och MVG fortfarande erbjuder samma funktioner parallellt.

| figur 1 nedan illustreras anvdandandet av 1177:s tjanster under de senaste fem aren i Region
Gavleborg. Av grafen framgar att antalet invanarkonton (réd linje) inte har minskat, utan snarare 6kat
over tid. Antalet inloggningar (gul linje) fluktuerar stort, och det gar av grafen inte att utldsa nagon
nedatgdende trend over tid sedan ar 2023. Detta kan delvis forklaras av att tjanster sdsom férnya
recept finns kvar pa 1177.se, men déar patienten automatiskt styrs vidare till MVG for att underlatta
for medborgarna. Antalet inloggningar pa 1177.se ger darmed i dagsldget inte en tydlig bild av
huruvida en forflyttning skett fran 1177.se till MVG, utan antalet inkomna drenden kan battre spegla
forflyttningen.

Inkomna &renden, antal inloggingar & invdnarkonton 1177 inloggningsportal

®Antal inkomna drenden ®Antal inloggningar ® Antal invanarkonton
1 000 000

800 000
600 000

400 000

200 000 /

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Figur 1: Inkomna arenden, antal inloggningar samt antal invanarkonton vid 1177:s inloggningsportal. Kalla:
statistik och figur fran Region Gavleborg.

Antalet inkomna drenden i 1177 redovisas i figur 2 pa nastkommande sida. Dar framgar att antalet
inkomna drenden fluktuerat mellan cirka 20 000 och upp till drygt 28 000 mellan boérjan av 2022 och
februari 2024. Under varen 2024 framgar en nedatgaende trend och under 2024 ligger antalet
inkomna drenden betydligt Iagre dn tidigare. Detta beskrivs vara en effekt av att vissa tjanster, sdsom
receptfornyelse, hjalp med intyg och hjalpmedel etc. flyttades fran 1177 till MVG i april 2024.
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Figur 2: Antalet inkomna drenden i 1177:s inloggningsportal. Kalla: statistik och figur fran Region Gavleborg.

4.3.2 Anvandandet av MVG

Genom kanaliseringsbeslutet ar 2023 finns styrning mot att 6ka anviandandet av MVG i regionen. Det
finns dven aktiviteter i bade hélso- och sjukvardsnamndsforvaltningens Verksamhetsplan 2025 samt
Strategi for digital omstdllning i Region Gévleborg 2024-2027 och tillhérande handlingsplan som
syftar till att 6ka anvandandet av MVG.

| avsnitten nedan redovisas hur anvdndandet av MVG har utvecklats 6ver tid och hur vardtjansten
upplevs fungera utifran intervjuer och enkiter som genomfdrts av regionen sjalva. | intervjuer
framfors att vissa funktioner, framst receptférnyelse och asynkrona chattar (kommunikation via chatt
som inte sker i realtid), fungerar bra i MVG. Det lyfts bland annat att modravarden, barnhalsovarden,
psykosociala team, diabetesmottagningar och vissa andra mottagningar for kroniskt sjuka har haft stor
nytta av asynkrona chattar. P4 dessa enheter har anvandandet 6kat och medarbetare har sjdlva
initierat implementering av olika arbetssatt som de anser fungerar.

| Arsredovisning 2024 for Region Gévleborg® framgar att 28 888 asynkrona chattar startades under ar
2024 i MVG.? Av figur 3 nedan framgar att antalet ppna asynkrona chattar ékat stadigt mellan bérjan
av ar 2023 till varen ar 2025, fran cirka 2000 6ppna chattar i januari ar 2023, till ungefar 14 000 6ppna
chattar i maj ar 2025.

18 Beslutad av regionfullmiktige 2025-05-06 §189.

19 N&r varden initierar en asynkron chat med en patient viljer vardpersonalen hur linge chatten ska vara "6ppen", dvs hur
lange patienten ska kunna ha en direktkontakt med sin personliga kontakt i varden. Det kan handla om nagon vecka eller
flera ar. Antalet "6ppna" chattar speglar hur manga patienter som i nuldget har den maojligheten.
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"Oppna" asynkrona chattar
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Figur 3: Antalet 6ppna asynkrona chattar. Kalla: statistik och figur fran Region Gavleborg.

Det uttrycks dock i intervju med verksamheten en osakerhet avseende hur tydlig forflyttning av antal
patientarenden som i praktiken skett fran 1177 till MVG, i de fall dar 1177.se och MVG fortfarande
erbjuder funktioner parallellt. Vi noterar att det saknas statistik och uppféljning av huruvida patienter
faktiskt anvander MVG i storre utstrackning i de fall dar bade 1177.se och MVG fortfarande erbjuder
samma funktioner parallellt.

I mars ar 2025 genomfordes en patientenkat 6ver anvandande av MVG. Enkaten besvarades av 2 651
respondenter. Av figur 4 nedan framgar att majoriteten av drendena, 49 procent, avsag administrativa
drenden i MVG. Detta innebar tjanster sasom férnya recept, speciallivsmedel och hjalpmedel samt
hjalp med preventivmedel och intyg. Darefter utgjorde 13 procent av drendena att patienten skrivit
eller 1ast meddelanden, och 12 procent att patienter faktiskt sokt vard.

Vad har du gjort i Min vard Gavleborg idag?
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Sokt vard Haft digitalt ~ Skrivit eller ~ Bokat tid for Utfart Svarat pa Skickat Annat
besdk last besdk administrativt frdgeformuldr meddelande
meddeelande drende till
kontaktperson
i varden

Figur 4: Data fran patientenkat med 2651 respondenter, mars 2025. Kalla: statistik och figur frdn Region
Gavleborg.
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| figur 5 nedan framgar att 35 procent av patienterna anger att resultatet av att de sokte vard blev att
de fick tid for digital eller fysisk kontakt med lakare.?°

Vad blev resultatet av att du sdkte vard?
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Figur 5: Data fran patientenkat med 2651 respondenter, mars 2025. Kalla: statistik och figur fran Region
Gavleborg.

Digital triagering

Nar det giller digital triagering?! finns det i MVG en triagemotor som ska triagera patienter och
hdnvisa dem ratt i varden.

| figur 6 nedan visas antal triagerade drenden i MVG per vecka fran vecka 2 ar 2023 till och med vecka
21 ar 2025. Observera att statistiken presenteras i omvand kronologisk ordning, med 2025 till vanster
och 2023 till hoger. Av grafen framkommer att antalet triagerade drenden per vecka Iag relativt stabilt
pa omkring 1 000 fram till vecka 4 2024. Darefter har antalet triagerade drenden okat, till att forst
ligga runt 4 000 drenden per vecka mellan mars och december 2024, till att 6ka till runt 5 000 drenden
per vecka fran boérjan av 2025. Detta uppges bero pa forflyttningen av funktioner, sasom
receptfornyelse, “Mina vardkontakter” och ”"Kontakta mig”, fran 1177 till MVG. | intervjuer framfors
att farre patienter an férvantat anvander funktionen autotriage.

20 Figur 5 avser patienter som sokt vard i MVG och kategorin “annat” innebiar dirmed inte specifikt administrativa drenden
utan patienten har i dessa fall s6kt vard, men haft ett annat utfall an de tre andra alternativen.

21 Omfattar bade Auto triage, vilket innebar nar patienten sjélv anviander triagemotorn, samt Assisterad triage dar
sjukskoterskor vid telefonkontakt med patient anvander triagemotorn som ombud at patienten.
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Figur 6: Antal triagerade drenden per vecka i Min vard Gavleborg. Kélla: statistik och figur fran Region
Gavleborg.
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4.3.3 Beddmning

Var bedémning &r att invanarnas anvindande av 1177:s tjanster i allt vdsentligt har utvecklats i
onskvard riktning utifran nationella och regionala malsattningar sedan den senaste granskningen.

Vi har i granskningen konstaterat att halso- och sjukvardsdirektoren, i samrad med hélso- och
sjukvardsledningen, har tagit ett beslut om att kanalisera sa manga digitala vardtjanster som mojligt
till MVG. Detta har inneburit att mal och inriktning avseende digitala vardtjanster férandrats och att
det inte langre finns en ambition att 6ka anvandningen av 1177. Utifran statistik Over antalet inkomna
drenden i 1177 gar det att utldasa minskat anvdandande av 1177, vilket beskrivs vara en direkt effekt av
att tjanster flyttats over till MVG.

| intervjuer framfors att det inte ar klargjort huruvida patienter faktiskt anvander MVG i storre
utstrackning i de fall dar bade 1177 och MVG fortfarande erbjuder samma funktioner parallellt.

Var bedémning dr att invanarnas anvindande av Min vard Gavleborgs tjanster endast delvis har
utvecklats i 6nskvard riktning.

Vi kan konstatera att vissa funktioner i MVG har fatt en 6kad anvadndning. Nar det kommer till
asynkrona chattar och receptfornyelse upplevs dessa vara till stor nytta for saval personal som
patienter. Vi noterar dock att det saknas statistik och uppféljning av huruvida patienter faktiskt
anvander MVG i stOrre utstrackning i de fallen bade 1177 och MVG fortfarande erbjuder samma
funktioner parallellt. For att sdkerstdlla att anvandningen av MVG 0Okar i linje med faststédllda mal,
indikatorer och aktiviteter, samt halso- och sjukvardsdirektérens kanaliseringsbeslut, anser vi att
sadan uppfoljning ar viktig for att kunna utvardera hur anvandningen har utvecklats over tid.

4.4 UprPFOLNING OCH UTVARDERING AV DIGITALA VARDTJANSTER

| Granskning av regionens arbete med 1177 ar 2020 lamnades en rekommendation om att vidta aktiva
atgarder for att sakerstélla en systematisk uppfoljning och utvardering av 1177 vardguidens tjanster
inom regionen. | svaret pa granskningen anges att detta delvis gors genom (davarande) Lansledning
Valfard. | svaret anges ocksa att halso- och sjukvardsnamndsforvaltningen skulle ta fram en dversikt
till politiken 6ver det arbete som bedrivs gallande digital vard, samt hur man planerade fordelningen
av tjanster mellan Inera (1177) och MVG. Enligt uppgift i féreliggande granskning har en sadan oversikt
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inte tagits fram, men det har i granskningen framforts att det kan géras om detta efterfragas av
namnden eller regionstyrelsen.?

En ytterligare rekommendation som lamnades i den tidigare granskningen var att genomfora en analys
over vilka atgarder som kan vidtas for att sakerstalla en 6kad grad av féljsamhet till implementering
av 1177 vardguidens e-tjanster i vardverksamheterna. | svaret pa granskningen uppges att resurser i
forsta hand planeras att riktas for fortsatt utveckling och implementering av MVG.

4.4.1 Uppféljning av 1177

| och med kanaliseringsbeslutet ar 2023 att forflytta tjanster fran 1177 till MVG, samt att regionen
bytt telefonilosning, finns inte langre statistik att hamta fran Inera géllande 1177. | intervjuer
framfors att det i dagslaget ar svart att folja upp anvandandet av 1177, eftersom malet &r att
successivt minska tjansterna i 1177 och 6ka tjansterna i MVG.

4.4.2 Uppféljning av MVG

4.4.2.1 Uppféljning pa verksamhetsniva

Som tidigare namnts i rapporten ansvarar halsovalskontoret for avtalsuppféljning av samtliga
hélsocentraler. Uppfoljning och aterkoppling fran halsovalskontoret till vardenhetschefer
(halsocentraler i offentlig regi) och verksamhetschefer (hdlsocentraler i privat regi) angaende
patienternas anvandning av digitala vardtjdnster upplevs av intervjuade som bristfallig. Statistik
avseende hur patienterna soker vard digitalt, vilka tjanster de nyttjar och vilka funktioner de anvander
aterrapporterades enligt uppgift senast i samband med inférandet av MVG. | intervjuer framfors en
onskan om statistik 6ver hur manga patienter som ar nojda och trygga efter kontakt genom digitala
vardtjanster och som darefter valjer att inte sdka hjalp via andra vardingangar, till exempel telefon.

Det finns en upplevelse hos privata utforare att de har begransade mojligheter att sjdlva hamta ut och
se statistik kring anvandandet av MVG. Privata vardgivare kan bestélla behorighet for att kunna ta del
av statistikrapporter avseende digitala vardtjanster for sin egen verksamhet. Insyn i trafiken som sker
i MVG har dock en begrénsning som uppstatt for att alla huvudman inte ska kunna se varandras
statistik. For att kompensera fér detta har VO Digital vard erbjudit utbildning och stod till
halsovalskontoret, for att halsovalskontoret i sin tur ska kunna ta fram data och fordela till de privata
vardenheter som efterfragar detta.

| intervjuer framhalls att uppfoljningen av digitala vardtjanster ar svarare an t.ex. telefontillganglighet
och att uppfoljningen dver lag pa nationell niva inte har tagit tydliga former dnnu. | intervju framférs
en uppfattning om att uppféljningen kommer att systematiseras med tiden, och att det darfoér kan
vara klokt att avvakta med ett IT-system for uppfoljning som motsvarar eventuella kommande
nationella riktlinjer.

Flera personer uppger i intervju att uppfoljningen ar sarskilt svar just nu eftersom inférandet av ett
nytt journalsystem medfort att det blivit svarare att extrahera data. Det framfors ocksad att
svarigheterna med att fd utdata bland annat beror pd de senaste tva arens anstringda
bemanningslage i forvaltningen. Samtidigt menar andra intervjupersoner att det inte funnits
tillforlitliga data avseende anvandandet av MVG sedan det inférdes och att inférandet av nytt
journalsystem darav inte ar det primara problemet. Enligt uppgift i intervju ska en uppféljning
avseende MVG och halso- och sjukvardens digitaliseringsarbete i stort ske under 2025.

Det upplevs enligt uppgift i intervjuer med verksamheterna ocksa finnas en inbyggd 6vertriagering,
det vill sdga att patienten héanvisas till en hogre vardniva och bradskandegrad an vad som ar faktiskt
behovs, bade via telefontriagering hos 1177 och digital triagering hos MVG. Detta innebér enligt
intervjuade en 6kad belastning pa varden och i vissa fall en hogre oro hos patienten. | intervju framfors

22 E-post 2025-05-20
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ocksa att detta innebar en potentiell undantrangningseffekt av patienter, dvs. nar den digitala
triagemotorn kategoriserar ett drende som hog prioriteringsniva som personal pa halsocentralen hade
kategoriserat lagre.

Strax efter inférandet av MVG genomfdrdes dock en utvardering av medicinsk vardkvalitet i MVG dar
slutsatsen var att éver- eller undertriagering inte sker i ndgon stor utstrickning.? | utvirderingen
kontrollerades 357 journaler for att bedoma om 6ver- eller undertriage hade skett. Urvalet, av det
totala antalet 13 573 journaler, bestod av 357 drenden dar vuxna patienter haft en oplanerad
vardkontakt inom 72 timmar efter att de varit inloggade i Min vard Gavleborg. Utvarderingen visade
att overtriage skedde i 34,7 procent av granskade drenden. 96,1 procent av dessa uppstod vid
assisterad triage. 47,6 procent bedomdes ha fatt en korrekt bedomning. | utvarderingen konstateras
ocksa att vardskada eller risk for vardskada upptacktes i 47 fall av de 357 granskade journalerna.

4.4.2.2 Uppfoéljning pa politisk niva

Inom ramen for granskningen har vi tagit del av redovisning av medelsférvaltning for hdlso- och
sjukvarden fran ar 2023, ar 2024 och ar 2025. | redovisning av medelsférvaltningen ar 2023 far
ndmnden information om den utvidrdering av medicinsk vardkvalitet som nadmnt tidigare.?* Det
framgar da ocksd att uppfoljande genomlysningar kommer att genomféras. | redovisning av
medelsférvaltning januari — december 2024 %, samt i medelsférvaltning januari - mars 20252
framkommer ingen uppfoljning av MVG eller digitala vardtjanster.

Det framkommer vid protokollsgranskning att det i dagslaget inte sker nagon systematisk uppfoljning
eller aterkoppling till namnden avseende digitala vardtjanster (utdver det som lyfts i ndamnda
redovisningar av medelsforvaltning i stycket ovan). | intervjuer framfors att information om vad som
fungerar bra, till exempel médravardens anvandning av asynkrona chattar, har rapporterats till
namnden, dock ostrukturerat. Det papekas av ndamnden att det inte finns ett behov av mer uppfoljning
an vad som erhalls i dagslaget, da arbetet med digitala vardtjanster dr under utveckling.

4.4.2.3 Risker och atgarder

| Systemférvaltningsplanen for MVG 2025 har en riskanalys genomforts, for att “prioritera och patala
behovet av atgarder”. Riskanalysen innehaller ett antal risker som kan paverka leverans, driftsékerhet
eller IT-sakerhet. Identifierade risker varderas utifran sannolikhet och allvarlighet och beslutade
atgarder for att minska riskerna redogors for. | 6vrigt ar det den utvardering som gjordes 2022,
avseende medicinsk vardkvalitet och risk for vardskador, som genomforts. Det framkommer i intervju
att ingen o6vrig eller systematisk riskanalys genomforts. Man uppger ocksa att eventuella risker som
identifieras i verksamheten kopplat till digitala vardtjanster rapporteras in via det vanliga systemet for
avvikelserapportering eller lyfts till ledningsgrupp.

Av protokollsgranskning framgar inte nagon aterrapportering avseende MVG:s nyttjandegrad av
héalsovalsutskottets sammantradesprotokoll fran ar 2024 och bérjan av ar 2025 (till och med
sammantrade 2025-04-07). Inte heller av protokollsgranskning av hdlso- och sjukvardsnamndens
protokoll framgar aterrapportering avseende hélsocentralernas nyttjandegrad av MVG. Daremot
foljs forvaltningsmalet En utvecklad god och ndra vard upp i redovisning av medelsférvaltning. Av

23 Utvardering av medicinsk vardkvalité i tjanster Min vard Gavleborg. Utvarderingen saknar datum, men enligt uppgift i
intervju genomférdes den under 2022.

24 Utvardering av medicinsk vardkvalité i tjinster Min vard Gavleborg. Utvirderingen saknar datum, men enligt uppgift i
intervju genomfordes den under 2022.

25 Redovisning av medelsférvaltning HSN januari - december 2024. 2025-01-22, Dnr RS 2024/102.

26 Tjansteskrivelse - Medelsférvaltning januari - mars 2025, Hilso- och sjukvardsnamnden. 2025-05-02, Dnr RS 2025/883.
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protokollsgranskning framgar att halso- och sjukvardsnamnden fatt genomgang av
medelsforvaltning vid fem tillfallen under 2024 och 2025 (till och med sammantrdade 2025-04-29).

4.4.3 Bedbmning
Var bedomning &r att uppféljningen av 1177 inte har utvecklats, eftersom detta inte ldngre ar
aktuellt. Resultat anvands inte for styrning och utveckling av tjansterna.

Eftersom halso- och sjukvardsdirektéren i samrad med halso- och sjukvardsledningen har beslutat att
styra om digitala vardtjanster fran 1177 till MVG i den man det gar, har uppféljningen av 1177 inte
forbattrats sedan den tidigare granskningen.

Vi bedomer att de fortroendevaldas majligheter till uppféljning hade varit battre om de erhallit den
oversikt om digital vard som hélso- och sjukvardsférvaltningen/direktéren ansvarade for att ta fram i
svaret pa den tidigare granskningen. Vi konstaterar emellertid att Oversikten kan tas fram vid
efterfragan, vilket vi bedémer som positivt.

Var bedomning ar att det endast delvis genomfors tillrdcklig uppféljning av Min vard Gavleborg. Vi
bedomer vidare att atgarder endast delvis vidtas nar risker identifieras.

Vi kan konstatera att uppfoljningen och aterkopplingen kring MVG:s tjanster till verksamheten ar
bristfallig. | och med inférandet av ersattning for halsocentraler som uppnar 10 procent digitala
vardkontakter har viss aterkoppling inférts till hdlsocentralerna, men uppféljningen upplevs generellt
som bristfdllig. Detta begransar forutsattningarna att identifiera risker. Vi bedémer att uppféljningen
avseende MVG till halso- och sjukvardsnamnden ar begransad.

Vi kan konstatera att uppféljningen av digitala vardtjanster upplevs svar, bland annat pa grund av
otillrdckliga och otillforlitliga utdata och regionens fokus pa inférandet av det nya journalsystemet. Vi
noterar ocksa att det finns motstridiga uppfattningar huruvida det sker en 6vertriagering i den digitala
triagemotorn eller inte. Vi ser positivt pa att en uppféljning av digitala vardtjanster ska ske under 2025.
Vibedomer att tydligare uppféljning ger battre férutsattningar for styrning och stallningstagande kring
atgéarder vid risker.

4.5 ENHETLIGT UTBUD AV DIGITALA VARDTJANSTER | REGIONEN

| Granskning av regionens arbete med 1177 ar 2020 var en slutsats att det i begransad utstrackning
fanns ett enhetligt utbud av 1177 vardguidens e-tjanster inom regionens olika geografiska delar. Det
konstaterades da att det inte fanns nagot styrdokument som tydliggjorde vilka av 1177:s e-tjanster
som skulle erbjudas av halsocentralerna, vilket medférde att utbudet varierade mellan olika
hélsocentraler i regionen.

Till stor del sa ar det upp till varje enhet att vélja tjanster som de erbjuder pa 1177.se sa variationen
ar stor, men informationen gar att fa ut av systemforvaltningen.

Till stor del ar det fortsatt upp till varje enhet att valja vilka tjanster de erbjuder sina listade patienter
via 1177.se (till exempel receptfornyelse, ombokning av tider, med mera). Variationen av vilka tjanster
som olika enheter erbjuder pa 1177.se ar darmed stor. Pa grund av den pagaende forflyttningen till
MVG blir dock enhetligheten storre. | samband med flytten av “Kontakta mig” till MVG har VO Digital
vard genomfort ett kartldggningsarbete avseende de tjanster som erbjuds pa regionens olika
hélsocentraler. Utifran kartldggningen ska ett basutbud tas fram som ska erbjudas av alla
hilsocentraler. | Handbok Hélsoval 2025% framgar att alla utférare inom hilsovalet idag ska erbjuda
samma digitala tjansteutbud till invanarna oavsett var invanaren ar listad.

%7 Beslutad av fullmaktige 2024-05-28—29, § 242

Page 21 of 26



Uppfoljande granskning av 1177 och digitala vardtjanster | Azets

Det sker darmed idag en styrning mot en tydlig basniva som alla halsocentraler ska erbjuda inom
MVG.28 Dar ingdr bland annat digitala méten, férnya recept, f& hjilp med intyg samt omboka tider.
Eftersom det numera finns en tydlig koppling mellan 1177 och MVG, dar patienter i flera funktioner
automatiskt slussas vidare fran 1177 till MVG, har detta lett till ett mer enhetligt utbud dven via 1177,
menar flera intervjupersoner.

| intervju framkommer att flertalet halsocentraler i privat regi varit kritiska infor inférandet av MVG.
Kritiken har bland annat riktats mot att de privata halsocentralerna forvantas anvianda samma
mjukvara som de offentliga enheterna i regionen istallet for att sjdlva kunna valja hur de organiserar
sina digitala vardtjanster. | intervjuer framférs att den ambition om enhetlighet som motiverade
inférandet av MVG lett till att hdlsocentraler i privat regis utrymme att sjalva utforma digitala
vardlésningar begransats.

45.1 Beddmning

Var bedémning ar att det finns ett enhetligt utbud av digitala vardtjinster i hela regionen och att
skillnader mellan olika geografiska omraden och vardenheter inte ldngre kvarstar.

Vibedomer det som positivt att det ar faststallt i hdalsovalshandboken att alla utférare inom halsovalet
ska erbjuda samma digitala tjansteutbud till invanarna. Vi konstaterar att uppgifter fran intervjuer
ocksa instdmmer i bilden att det skett en styrning mot enhetlighet i hela regionen.

4.6 FORTROENDE OCH KUNSKAP OM DIGITALA VARDTJANSTER HOS MEDBORGARNA

| Granskning av regionens arbete med 1177 ar 2020 lamnades en rekommendation som uppmanade
regionen att genomféra en analys 6ver vilka atgarder som kan vidtas for att 6ka graden av kunskap
och kdnnedom om 1177 vardguidens tjansters andamalsenlighet ur ett medborgarperspektiv. |
svaret pa granskningen anges att man delar rapportens rekommendation om att man inom regionen
kan vara mer aktiv i att sprida kunskap till medborgarna om 1177:s tjanster, samtidigt som man
pekar pa att avvagning maste goras mot den egna satsningen MVG. Sedan den tidigare granskningen
har, som tidigare namnts, tydligare riktning tagits gentemot MVG, och malet 4r numera att 6ka
anvandandet av MVG.?° Fdljande avsnitt beskriver darfor hur regionen arbetar for att 6ka graden av
kunskap och kdannedom om MVG.

4.6.1 Marknadsforing och kunskapsspridning

| intervju framkommer att regionen genomfort ett antal informationskampanjer avseende MVG. Enligt
uppgift har regionen i samband med dessa kampanjer noterat att nedladdningen av MVG-appen okat.
Primart har dock marknadsforingskampanjerna hittills fokuserat pa marknadsféring internt, i syfte att
tydliggéra behovet och implementeringen av MVG fér medarbetare. Fas 2 av arbetet med God och
nara vard, som paborjas under 2025 och efterféljer fas 1 som pagatt 2018-2024, har ett storre fokus
pa ett bredare inférande av nya arbetssatt kopplat till digitala vardtjanster samt informationsspridning
om MVG mot invanare.°

Vidare framfors att det finns flera arbetssatt pa plats for att uppmuntra de vardsékande att anvanda
sig av digitala vardtjanster. Det uppges ske bade i direktkontakten mellan medarbetare och patienten,
samt genom att information om MVG ges i samband med att en patient star i ko nar den ringer till sin
hélsocentral. Darutover har dven posters och informationshaften om digitala vardtjanster tagits fram
och lagts ut i vantrum pa halsocentraler.

28 Min vard Gavleborg informationsblad. https://www.regiongavleborg.se/globalassets/samverkanswebben/service-
stod/bestall-informationsmaterial/min-vard-gavleborg/logga-in-i-min-vard-gavleborg.pdf

29 Verksamhetsplan 2025 - Hilso- och sjukvardsnamndférvaltning.

30 Enligt uppgift fran E-post 2025-05-20.
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Trots olika insatser framfors i intervju att det férekommer att patienter inte férstar vad MVG ar och
att de har otillrdcklig information om att MVG finns och hur appen fungerar. Det uppges ocksa att
patienter ofta ar 6ppna for att anvanda sig av tjanster som erbjuds i MVG nar de far en direkt
uppmaning fran vardpersonal, men att patienter mer sallan vander sig till dessa losningar pa eget
initiativ.

4.6.2 Anvandarvanlighet och fértroende

Nar det géller anvandarvanlighet framfoérs i intervjuer med verksamheten att patienter upplever MVG
som krangligt och att anvandarvanligheten ar samre jamfort med 1177. Enligt en representant for
hdlso- och sjukvardsledningen far de flest synpunkter pa anvandarvanligheten avseende
receptférnyelse. Dar uppges dock finnas en medicinsk anledning till att man inte vill férenkla flodet
for mycket, eftersom receptférnyelse maste grundas pa en medicinsk bedéomning. Fragor om till
exempel biverkningar och upplevd effekt maste darfor stallas innan patienten kan fornya recept, men
kan enligt uppgift upplevas som anvandarovanligt.

Av figur 8 redovisas svar fran en patientenkat som skickats ut till invanare som anvant MVG. Dar
framgar en spridning av huruvida patienter upplever att det ar latt att soka vard i MVG. 26 procent
anger 10 pa en 10-gradig skala och instammer helt i pastdendet att det dr enkelt att séka vard i MVG.
14 procent anger 1 pa en 10-gradig och instammer inte alls i pastaendet. Median-svaret ar 7.

Det ar |att att soka vard i Min vard Gavleborg
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Figur 8: Data fran patientenkat med 2651 respondenter, mars 2025. 1=Instammer inte alls. 10=Instdmmer helt.
Medelvarde: 6,9. Median: 7. Kélla: statistik och figur fran Region Gavleborg.

Av Hilso- och sjukvardsbarometern3! &r 2024 framgéar att en relativt stor andel av befolkningen i
Region Gavleborg har en mindre positiv installning till vard, konsultation och behandling med hjalp av
digital teknik. | Region Gavleborg har 33 procent svarat att de &r mycket negativ/ganska negativ till
vard, konsultation och behandling med hjalp av digital teknik. 38 procent anger att de ar mycket
positiv/ganska positiv, vilket kan jamforas med rikssnittet pa 44 procent. Detta placerar Region
Gavleborg nist langst ner av alla regioner.?

Néar det géller 1177 Vardguidens e-tjansten ar det en nagot mindre andel som har en positiv instéllning
till 1177:s digitala vardtjanster i Region Gavleborg, jamfort med liknande regioner och riket. Detta
géller for aren 2022, 2023 och 2024 och redovisas i figur 9 nedan.

31 Halso- och sjukvardsbarometern, SKR, 2024
32 Halso- och sjukvardsbarometern, SKR, 2024. Sid. 42.
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Positiv instéllning till 1177 Vardguidens e-tjanster, andel
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Figur 9: Antal invanare som har svarat att de ar mycket positiva eller ganska positiva till 1177 Vardguidens e-
tjanster i halso- och sjukvardsbarometern, dividerat med totalt antal svarade det aktuella aret. De som svarat
"vet inte", inte har svarat pa fragan eller svarat att de inte kanner till 1177 Vardguidens e-tjanster raknas inte
med. Kalla: Halso- och sjukvardsbarometern. Data hamtad fran Kolada, https://www.kolada.se/verktyg/fri-
sokning/. Liknande regioner innebar regioner med liknande socioekonomiska forutsattningar som Region
Gavleborg, och utgors av Region Blekinge, Region Dalarna, Region Kalmar, Region Sérmland, Region Varmland,
Region Vasternorrland, Region Orebro l&n.

4.6.3 Beddmning

Var bedomning ar att 1177-tjansterna och Min vard Gavleborg endast delvis fungerar ur ett
medborgarperspektiv. Vidare bedomer vi att atgérder endast delvis har vidtagits for att 6ka
invanarnas fortroende och kunskap om tjansterna.

Vi konstaterar att det inte pagar nagon utveckling av 1177-tjansterna, vilket ar en foljd av inférandet
av MVG.

Av intervju framgar att det skett informationsinsatser avseende MVG gentemot medborgare, men
att fokus framfor allt varit pa att sprida kunskap och kdannedom internt till medarbetare. Vi bedomer
att regionen saknar underlag for att utviardera om invanarnas fortroende och kunskap 6kat, vilket
medfor att regionens kdnnedom huruvida MVG fungerar ur ett medborgarperspektiv ar lag. Vi kan
konstatera att det finns en upplevelse av att patienter sdllan kdnner till plattformen och dess syfte,
och att manga upplever tjansterna som krangliga att anvanda.

Vi bedomer sammantaget att MVG endast delvis fungerar ur ett medborgarperspektiv.
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5 SAMLAD BEDOMNING OCH REKOMMENDATIONER

Syftet med granskningen har varit att bedéma i vilken utstrackning regionen sakerstaller att 1177:s
respektive Min vard Gavleborgs tjanster bedrivs pa ett andamalsenligt satt och med tillrdcklig intern
kontroll samt om atgérder, mot bakgrund av tidigare granskning, har vidtagits.

Var samlade bedémning utifran granskningens syfte ar att halso- och sjukvardsndmnden endast
delvis har beaktat 2021 ars rekommendationer avseende digitala vardtjanster. Vi bedomer vidare
att hélso- och sjukvardsniamnden endast delvis sdkerstdllt att 1177:s respektive Min vard
Géavleborgs tjanster bedrivs pa ett andamalsenligt sitt och med tillridcklig intern kontroll.

Efter genomférd granskning rekommenderas hélso- och sjukvardsndmnden att:

— Sakerstalla att det finns en tydlig planering och samordning avseende forflyttningen fran 1177
till Min vard Gavleborg

— Sakerstdlla att det genomfors systematisk uppfoljning av Min vard Gavleborgs tjdnster
avseende vilka funktioner som anvands och hur triageringsverktyget fungerar ur héalso- och
sjukvardsverksamhetens perspektiv.

— Sakerstdlla att det finns tydliga rutiner for aterkoppling fran halsovalskontoret till
hilsocentralerna avseende patienternas/invanarnas anvandande av Min vard Gavleborgs
tjanster.

— Tillse att atgarder vidtas for att 6ka invanarnas fortroende for, och kunskap om, tjansterna
som erbjuds via Min vard Gavleborg.

— Utvardera om Min vard Gavleborg fungerar ur ett medborgarperspektiv och sédkerstélla att
MVG &r anvandarvanligt for invanare.
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