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Till regionstyrelsen, hilso- och sjukvardsndmnden
samt folktandvardsndmnden for yttrande
Regionfullméktiges presidium, for kinnedom

Revisionsrapport ”Granskning av 1177 Vardguidens tjanster”

PwC har pé uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Orebro lin genomfort
en granskning av regionens arbete med 1177. Syftet med granskningen ér att bedoma
om regionstyrelsen, hilso- och sjukvardsndmnden samt folktandvardsndmnden séker-
stéller att 1177 vardguidens tjanster bedrivs pa ett &ndamalsenligt sdtt samt ifall den in-
terna kontrollen i sammanhanget ar tillracklig.

Vér samlade revisionella beddmning for regionstyrelsen ar att:

e regionstyrelsen inte helt sikerstéller att 1177 Vardguidens tjanster bedrivs pa
ett &andamalsenligt sétt, samt att den interna kontrollen inte helt &r tillracklig ur
ett medborgarperspektiv och ett verksamhetsperspektiv

Var samlade revisionella bedomning for hélso- och sjukvérdsndmnden &r att:

e Hailso- och sjukvardsndmnden inte helt sikerstiller att 1177 Vardguidens tjéns-
ter bedrivs pa ett &ndamalsenligt sétt, samt att den interna kontrollen inte helt ar
tillrdcklig ur ett medborgarperspektiv och ett verksamhetsperspektiv.

Var samlade revisionella bedomning for folktandvardsndmnden ér att:

e Folktandvardsndmnden i allt visentligt sdkerstéller att 1177 Vardguidens tjans-

ter bedrivs pé ett &andamalsenligt sétt, samt att den interna kontrollen inte helt &r

tillracklig ur ett medborgarperspektiv och ett verksamhetsperspektiv.

Bedomning mot revisionsfragor:

Revisionsfraga Kommentar

Har anvindandet av Vi bedomer revisionsfragan som uppfylld.

de 1177 vardguidens O
tjdnster utvecklats i Vi kan utifrén statistik frén Inera konstatera att

onskviird riktning anvéindningen av 1177 Vardguidens tjénster har O
sedan tidpunkten for dkat sedan foregdende granskning. Utifran rekom-

foregdende gransk- mendationerna som limnades vid foregiende @
ning? granskning kan vi konstatera att ett antal atgérder

vidtagits for att stodja verksamheternas anpassning
till invanartjénster och att vardmottagare erbjuder
ett utokat utbud av tjénster.

Vi konstaterar att det fortsatt saknas kvalitativa och
kvantitativa uppfoljningar avseende invénartjins-
terna ur ett invanarperspektiv. Detta ser vi som ett
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Finns en tillriacklig
styrning avseende
1177 vardguidens
tjdnster?

Finns ett enhetligt
utbud av 1177 vard-
guidens e-tjinster
inom regionen?

Finns det etablerade
arbetssitt for
implementering av
1177 vardguidens
tjdnster i
verksamheterna?

vésentligt utvecklingsomrade for framtiden.

Vi bedomer revisionsfragan som delvis uppfyllt for
regionstyrelsen

Vi bedomer revisionsfragan som uppfylld for
hélso- och sjukvardsndmnden samt folktandvards-
ndmnden.

Vi konstaterar att regionstyrelsen siakerstillt att det
finns styrande dokument och en struktur for region-
ens digitaliseringsarbete inom hélso- och sjukvar-
den, dir 1177 ingér. Styrningen har en tydlig kopp-
ling till den nationella strategin for e-hélsa 2025.
Det finns tydliga malsdttningar utifran nyttjandet av
1177 pa webben, nyttjandegrad och kdnnedom om
tjénsteutbudet. Det finns dven en tydlig struktur for
uppfoljning av mal och indikatorer. Malen har
inarbetats i styrelsens och nimndernas verksam-
hetsplaner.

Dock framgér i var granskning att det saknas en
styrning i form av mal och indikatorer for 1177
telefoni, vilket pdverkar bedomningen av regionsty-
relsen uppfyllelse av revisionsfragan.

Vi bedomer revisionsfragan uppfylld.

Regionstyrelsen har via riktlinjer och rutiner beslu-
tat vilket utbud som ska gélla for 1177 vardguidens
e-tjanster inom regionen. Detta fortydligas dven i
kvalitetsboken sa aktdrer inom Hélsoval Orebro
omfattas. Var granskning visar att det inom Folk-
tandvéardens verksamheter har skett en bred och
enhetlig implementering av tjdnsterna utifran styr-
ningen inom omradet.

Vi bedomer revisionsfragan uppfylld.

Vi bedomer att det finns en struktur for imple-
mentering och arbete med 1177 Vardguidens e-
tjénster inom regionen. Vi bedémer dock, som
utvecklingsomrade for framtiden, att implemente-
ringen av tjdnsterna kan kompletteras med upp-
foljningar av hur medborgarna uppfattar och
upplever tjdnsterna. Vidare anser vi att regionsty-
relsen bor stérka sin styrning for att vardmottagare
i hogre grad ska erbjuda ett enhetligt tjénsteutbud
samt genomf6ra kompetensutvecklingsinsatser i
syfte att sdkerstilla att de erbjudna tjénsterna
systematiskt ges tillfredsstéllande forutséttningar
att fungera och anvindas pé ett andamaélsenligt
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Sikerstiller
regionen att 1177
vardguidens
tjinster ir
villfungerande ur
ett
medborgarperspekt
iv?

Sker en tillricklig
uppfoljning
avseende 1177
vardguidens
tjdnster?

Vidtas aktiva
atgirder for att na
maluppfyllelse
avseende 1177
vardguidens
tjdnster i de fall
rapportering och
uppfoljning pavisar
avvikelser?
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sitt inom vardverksamheterna.
Vi bedomer revisionsfragan som delvis uppfylld.

Av granskningen framgér att SKR:s hélso- och
sjukvérdsbarometern 2019 och 2020 visar att
Region Orebro #r en av de regioner i riket dér
medborgarna har hogst fortroende for in-
vanartjénsterna 1177. Vidare visar granskningen
att olika interna arbeten pagar for att minska
antalet sillananvéndare och underlitta e-tjinsterna
for dldre. Det framgar dock att det saknas ett
systematiskt och strukturerat arbete for att kart-
lagga, analysera och vidta atgérder utifran med-
borgarnas upplevelser av tjdnsterna. Uppf6ljning
av program for e-hdlsa foljer upp nyckeltal, men
det framgér inte hur e-tjansterna upplevs.

Vi bedomer revisionsfragan som delvis uppfylld.

Granskningen visar att styrelsen och ndimnderna
foljer upp indikatorer kopplat till anvéndning av
1177 samt ett 6kat utbud av e-tjanster utifrén det
overgripande malet. Lanets invénare har tillgdng
till bra digitala tjanster utifran deras behov. Vi-
dare genomfors uppfoljning utifran regionens
program for e-hélsa gors efter samma struktur
som planen &r uppréttad. Vi anser att uppfoljning-
en kan utvecklas avseende uppfoljning och analys
géllande utbudet.

Vi bedomer revisionsfragan som delvis uppfylld.

Utifran erhallen dokumentation konstateras att det
pagar ett aktivt arbete i syfte att stérka den digitala
utvecklingen inom regionen. Den framsta styr-
ningen av 1177-tjénster sker genom projekt inom
ramen for program for e-hélsa 2021 dar mal och
aktiviteter redovisas utifran tidigare ars uppfolj-
ning. Atgérder under verksamhetsiret redovisas
dven i arsredovisningarna.

Da uppf6ljningen inte alltid redovisar konkreta
brister eller avvikelser bedomer vi att det inte
alltid gér att spara planerade atgérder. Vidare
konstaterar vi att det saknas en strukturerad upp-
foljning avseende exempelvis skillnader i utbud
av invanartjinster, statistik 6ver 1177 telefoni
samt medborgarnas upplevelse av tjdnsterna.
Utifran detta saknas delvis tydliga underlag for att
vidta dandamalsenliga atgérder.

Utifran genomford granskning lamnar vi foljande rekommendationer:

o  Att stirka styrning och kontroll av 1177 Vardguiden telefoni.
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o Att aktiva atgirder vidtas i syfte att sékerstélla en systematisk uppfoljning och

utvérdering av 1177 vérdguidens tjénster inom regionen.
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e Attanalys genomfors Gver vilka atgarder som kan vidtas for att 6ka graden av
kunskap och kdnnedom om 1177 vardguidens tjénster ur ett medborgarperspek-
tiv. Detta inte minst for att sékerstélla att mélséttningen om “Digitalt forst” ges
tillfredsstdllande forutsittningar att nas.

Vi emotser regionstyrelsens, hilso- och sjukvardsndmndens samt folktandvardsnimn-
dens yttrande &ver skrivelsen och bilagd rapport, med forslag till atgérder samt tidplan,
senast 2021-11-30.

For regionens revisorer

Sara Dicksen Anders Larsson
Ordf6rande vice ordférande



