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Sammanfattning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Orebro genomfort en
granskning av regionens arbete med 1177. Syftet med granskningen ar att bedoma om
regionstyrelsen, halso- och sjukvardsnamnden samt folktandvardsnamnden sakerstaller
att 1177 vardguidens tjanster bedrivs pa ett andamalsenligt satt samt ifall den interna
kontrollen i sammanhanget ar tillracklig

Var samlade revisionella beddmning for regionstyrelsen ar att:

e regionstyrelsen inte helt sékerstéller att 1177 Vardguidens tjanster bedrivs pa ett
andamalsenligt satt, samt att

e den interna kontrollen inte helt ar tillréacklig ur ett medborgarperspektiv och ett
verksamhetsperspektiv.

Var samlade revisionella bedémning for hdlso- och sjukvardsnamnden ar att:

e Halso- och sjukvardsndmnden inte helt sékerstéller att 1177 Vardguidens tjanster
bedrivs pa ett andamalsenligt satt, samt att

e Den interna kontrollen inte helt ar tillracklig ur ett medborgarperspektiv och ett
verksamhetsperspektiv.

Var samlade revisionella bedémning for folktandvardsnamnden ar att:

e Folktandvardsnamnden i allt vasentligt sdkerstaller att 1177 Vardguidens tjanster
bedrivs pa ett andamalsenligt satt, samt att

e Den interna kontrollen inte helt &r tillracklig ur ett medborgarperspektiv och ett
verksamhetsperspektiv.

Beddmningen baseras pa de revisionsfragor som presenteras [6pande i rapporten.

Rekommendationer
Utifran granskningens iakttagelser lamnas foljande rekommendationer:

e Att starka styrning och kontroll av 1177 Vardguiden telefoni.

e Att aktiva atgarder vidtas i syfte att sékerstélla en systematisk uppféljning och
utvardering av 1177 vardguidens tjanster inom regionen.

e Att analys genomférs Over vilka atgarder som kan vidtas for att 0ka graden av
kunskap och kdnnedom om 1177 vardguidens tjanster ur ett medborgarperspektiv.
Detta inte minst for att sékerstalla att malsattningen om “Digitalt forst” ges
tillfredsstallande férutsattningar att nas.
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Inledning

Bakgrund

1177 Vardguidens tjanster ingar i av regionerna delagda Ineras tjansteutbud. Tjansterna
under 1177 ar foljande tre:

1177 Vardquiden pa telefon:

Varje region driver sin egen verksamhet for sjukvardsradgivning, antingen i egen regi
eller genom upphandlad underleverantdr. Inera utvecklar och forvaltar det
radgivningsstdd med integrerat kontaktcenter som anvands i regionernas verksamhet.

1177 Vardguiden pa webben:

1177 Vardguiden pa webben erbjuder kvalitetssékrad information om hélsa, 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 innehéallet pa
1177 .se ar att Oka individens kunskap och handlingskraft i dialog med varden.

1177 Vardgui -tianster:

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

Ar 2016 och 2017 genomfordes en samordnad granskning avseende styrning och
anvandning av 1177 vardguidens tjanster i atta regioner som regionens revisorer deltog
i. Syftet med granskningen var att undersdka huruvida respektive region sékerstéllde att
de medel som investerades i 1177 vardguidens tjanster gav 6nskad effekt i den egna
regionen.

Foéregaende granskning pavisade att det finns tydliga skillnader mellan regionerna
avseende styrning, ledning, uppfoljning och kontroll av 1177 Vardguidens tjanster i den
egna regionen.

Den samlade revisionella bedémning var att de medel som investerades i 1177
vardguidens tjanster i Region Orebro i viss utstrackning gav 6nskad effekt.

Regionens revisorer har utifran en vardering av vasentlighet och risk funnit det
angelaget att granska den politiska styrningen och kontrollen av regionens arbete med
1177 vardguidens tjanster.

-
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Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen &r att beddma om regionstyrelsen, halso- och
sjukvardsnamnden samt folktandvardsndmnden sékerstaller att 1177 vardguidens
tjanster bedrivs pa ett andamalsenligt satt samt ifall den interna kontrollen i
sammanhanget ar tillracklig ur ett medborgarperspektiv och ett verksamhetsperspektiv.
Beddmningen sker utifrin nedanstaende revisionsfragor.

e Har anvandandet av de 1177 vardguidens tjanster utvecklats i dnskvard riktning
sedan tidpunkten foér féregaende granskning?

e Finns en tillracklig styrning avseende 1177 vardguidens tjanster?

e Finns ett enhetligt utbud av 1177 vardguidens e-tjanster inom regionen?
Fokus pa att sérskilt kartldgga och beskriva vilket e-tidnsteutbud som regionen
genom avtal med Inera kan erbjuda invanarna, samt vilka e-tjédnster som
primdrvarden i praktiken erbjuder.

e Finns det etablerade arbetssétt for implementering av 1177 vardguidens tjanster i
verksamheterna?

e Sakerstaller regionen att 1177 vardguidens tjénster ar valfungerande ur ett
medborgarperspektiv?
Sérskilt fokus pa hur regionen genom uppfdljining och analys beaktar 1. hur de som
nyttjar tidansten upplever den samt 2. hur séllan/icke-anvéndarna av 1177
vardguidens tjénster upplever tjidnsterna.

e Sker en tillracklig uppfélining avseende 1177 vardguidens tjanster?

e Vidtas aktiva atgarder for att na maluppfyllelse avseende 1177 vardguidens tjanster i
de fall rapportering och uppféljning pavisar avvikelser?

Revisionskriterier

e Fullméaktiges verksamhetsplan 2021

e Styrelse och berérda namnders verksamhetsplaner

e Ev. tillkommande styr-/strategidokument inom omrédet
Avgransning

Granskningen avgransas till i huvudsak ar 2021, men beslut och atgarder med inverkan
pé revisionsaret kommer att beaktas. | vrigt se syfte och revisionsfragor.

Granskningsobjekt &r regionstyrelsen, hélso- och sjukvardsnamnden samt
folktandvardsndmnden.

e
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Metod

Granskningen genomférs genom:

InhAdmtning och analys av statistik fran Inera samt regionen.
e Upprattande av intervjuguide
e Genomfdrande av intervjuer med relevanta tjanstepersoner

e Genomforande av intervjuer med politiska foretradare fran regionstyrelsen och
berérda namnder

e Analys och rapportskrivning

e Vardering och bedémning av revisionsfragor samt granskningens syfte
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Iakttagelser och bedomningar

Revisionsfraga 1 - Tjansternas utveckling sedan féregaende granskning
lakttagelser

Slutsatser och rekommendationer fran féregaende granskning

De iakttagelser och bedémningar som gjordes i 2017 ars granskning var att det fanns en
tydlig styrning av vardgivare genom malsattningar ur ett patientperspektiv samt
etablerade arbetssatt och stdd for implementering av tjansterna i verksamheten. Dock
bedémdes ytterligare kvalitativa uppfdljningar behévas for att kunna anvandas for
forbattringsarbete och féréandringar gallande arbetsprocesser. Vidare framgick att det
fanns en variation mellan vardcentralerna i hur mycket arbetsprocesser har forandrats.
Vid vissa vardcentraler hade mer genomgripande forandringar skett vad det galler
exempelvis kontakt med patienter medan vid andra hade i allt vasentligt inga
forandringar skett.

Utifran granskningen lamnades nedanstdende rekommendationer.

e att arbetet med att stodja verksamheternas anpassning till invanartjansterna starks.

e att regionen uttkar arbetet med att genomfdra och/eller sprida kvalitativa och
kvantitativa uppfoljningar avseende invanartjansterna ur saval invanar- som
verksamhetsperspektiv.

| intervjuer uppges att utifran forra granskningen uppréttades ett ambitiost
e-halsoprogram som inkludera flera forvaltningar. Uppféljningar forstarktes gallande
webbtidbokning och ett utokat samarbete inom Halsoval. Arbetet stannade dock upp
beroende péa organisationsférandringar samt personalomsattning. Det ar forst under de
senaste tva aren som arbetet har kunnat startats upp med planering for digitala
vardmiljoer och metodstddjare som kan vagleda och stédja verksamheterna. Arbetet har
adresserats pa ett annat satt under pandemin dar stora utvecklingskliv har tagits.

Statistik for utveckling av nyttjande over tid

Inera tillhandahaller statistik for anvandningen av de nationella invanartjansterna 1177
Vardguiden pé telefon, 1177 Vardguiden e-tjanster samt 1177 Vardguiden pa webben.
Statistik for Region Orebro finns i varierad grad tillganglig fér perioden ar 2014-2021".

Nedan redovisas trendutvecklingen for nyttjiande av de nationella invanartjansterna inom
Region Orebro.

' Till och med 2021-03-31

-

pwec



Diagram 1. Samtalsstatistik 1177 Vardguiden p& telefon, Region Orebro. 2014-2021.
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Diagram 1 visar att antal inkommande (6versta linjen), besvarade (mellersta linjen) och
ej besvarade (nedersta linjen) samtal till 1177 Vardguiden pa telefon. Sett till perioden
har antalet inkommande samtal varit relativt volatilt.

Det finns ett tydligt samband med kraftiga antal inkomna samtal och 6kat antal ej
besvarade samtal. Antalet besvarade samtal har dock inte 6kat vid 6kad antal inkomna
samtal. Under 2020-2021 finns en tydlig koppling i minskad andel besvarade samtal

med pandemins utveckling. Exempelvis &r andelen besvarade samtal betydligt lagre vid
pandemins olika kumulativa faser.

e 2020-03-31 02:00 58,60 %
e 2020-11-30 01:00 58,36 %

e 2021-04-30 02:00 56,56 %

pwec



pwec

Diagram 2. Genomsnittligt antal samtal per veckodag till 1177, Region Orebro. Ar 2018.

700
600
500 24g

i 186 184 180 185 166 164
| 300
200

1co

torsdag fredag lérdag sindzg

mandag tisdag onsdag

" Antal bes/arade ssmtal per dag Antal gf besvarade samtal per dag

Diagram 3. Genomsnittligt antal samtal per veckodag till 1177, Region Orebro. Ar 2021.
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Diagram 2 och 3 det genomsnittliga antalet besvarade samtal 6kat fran 2018 till 2021
medan ej besvarade samtal ocksa har okat i stort mellan ar 2018-2021. Antal inkomna
samtal totalt har aven 6kat under perioden.




Diagram 4. Anvdndandet av 1177 VVardguiden e-tjdnster, Region Orebro. 2014-2021.
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Diagram 4 visar antalet invanare som loggat in pa 1177 e-tjanster (nedre linjen, unika
inloggningar) samt antalet inloggningar pa 1177 totalt (6versta linjen). Antalet unika
inloggningar har okat fran 219 127 inloggningar januari 2020 till 871 317 inloggningar
under januari 2021.

Diagram 5. Anvéndandet av 1177 p& webben, Region Orebro. 2014-2021.
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Diagram 5 visar att invanarnas besoksfrekvens pa webbplatsen 1177.se tkat mellan ar
2014 och 2021. En stor 6kning har skett 2019-2021.
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Utvecklingen av invanartjansterna 1177

Inera genomforde under hésten 2020 en undersokning gallande Nojd-kund-index, NKI.
Malgruppen fér undersdkningen ar personer som ringer 1177 Vardguiden pa telefon. De
som ringer 1177 far en automatisk fraga i talsvaret om de vill delta i en intervju. De som

tackade ja ingick i urvalet.

NKI Telefonkd- | Telefonko - Tid Bemdtande | Kommunikation | Tro-
vantetid information vardighet
Orebro 78 50 78 92 93 92 89
Hela riket 81 56 79 91 92 92 90

Av intervjuer framgar att nyttjandet och utvecklingen av 1177 har ¢kat stort under de
senaste aren. Medborgarnas méjligheter till provtagning av covid-19, bestéllning av
tester och bokning av tid &r exempel pa tjanster som inforts eller 6kat under pandemin.

Bedomning
Revisionsfraga: Har anvdndandet av 1177 vardguidens tjdnster utvecklats i énskvérd
riktning sedan tidpunkten for féregdende granskning?

Revisionsfragan bedéms som uppfylld.

Vi kan utifran statistik fran Inera konstatera att anvandningen av 1177 Vardguidens
tjanster har okat sedan féregaende granskning, vilket bedéms ligga i linje med
regionens ambition och malsattningar inom omréadet.

Utifran rekommendationerna som lamnades vid féregéende granskning kan vi
konstatera att ett antal atgarder vidtagits for att stodja verksamheternas anpassning till
invanartjanster och att vardmottagare erbjuder ett utdkat utbud av tjanster.

Vi konstaterar att det fortsatt saknas kvalitativa och kvantitativa uppféljningar avseende
invanartjansterna ur ett invanarperspektiv. Detta ser vi som ett vasentligt
utvecklingsomrade for framtiden.

Revisionsfraga 2 - Syrning av 1177 vardguidens tjanster
lakttagelser

Den huvudsakliga styrningen av 1177 sker utifran de dvergripande mél for digitala
tjianster som finns formulerade i namndernas verksamhetsplaner samt de mal och
uppdrag som finns i Program for e-hélsa som ar Region Orebro lan for att uppna malen i
nationell strategi for e-halsa 2025.

Overgripande malsattningar

| verksamhetsplan med budget 2021 framgar att regionen ska framja den digitala
kulturen och utveckla digitala arbetssatt. "Digitalt forst” innebér bland annat att digitala

-
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tjanster ska vara forstahandsval i den offentliga sektorns kontakter med dem som bor i
Sverige, med organisationer och med foretag, nar det ar majligt och relevant. Digitala
I6sningar samt kontaktytor likt 1177 VVardguiden ska underlatta for Ianets invanare att
vara delaktiga och ha egenmakt samt stddja kontakten mellan invanarna och
verksamheterna.

Utifran detta har effektmalet Ldnets invanare har tillgang till bra digitala tidnster, utifrén
deras behov formulerats. Malet mats enligt indikatorerna nedan.

e Ett 6kat utbud av e-tjanster till invanarna for att mota kravet om "Digitalt forst”.

e Minst 80 procent av lanets invanare ar anvandare av 1177 Vardguidens e-tjanster.
Bade styrelsen och namnderna har inkluderat malen i sina verksamhetsplaner 2021.
Mal och direktiv

Programdirektiv for nationell e-halsa har upprattats av digitaliseringschefen inom
regionen. Programmets &vergripande idé ar att genomfora olika aktiviteter inom Region
Orebro 1an for att uppna malen i nationell strategi for e-halsa 2025. Programmet redogor
den 6vergripande malsattningen for e-halsa dar 1177 ar en del av de digitala tjansterna.

Det finns dock inga specifika mal eller uppdrag utifran 1177 beskrivet i
programdirektivet, utan dessa konkretiseras genom programplaner? som upprattas
arligen.

Programmets Overgripande strategi &r att genomfdra olika aktiviteter inom Region
Orebro 1an for att uppna malen i nationell strategi for e-halsa 2025. Planen anger att
digitala tjanster ska, nar det ar majligt och relevant, vara férstahandsval i den offentliga
sektorns kontakter med de som bor i Sverige, med organisationer och med foretag.
Digitala I6sningar samt kontaktytor likt 1177.se ska underlatta for lanets invanare att
vara delaktiga och ha egenmakt och stddja kontakten mellan invanarna och
verksamheterna.

Detta omfattar olika projekt, uppdrag, forstudier och aktiviteter inom omrade e-hélsa.
Styrande dokument for arbetet i programmet ar:

e Vision e-halsa 2025, med handlingsplan 2020- 2022

e Genomforandeplan 2020-2022, bilaga till strategidokument

e Regionstyrelsens verksamhetsplan Region Orebro 14n 2021

e Langtidsplan 2020-2025 Inera — Digital infrastruktur for framtidens valfard

2 Program for e-halsa Plan 2020, 2020-02-24 och Program fér e-hélsa plan 2021, 2021-01-11
el 1
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e Programplan e-hélsa Region Orebro lan
e Malbild for halso- och sjukvard i Orebro I&n 2030

| programplan fér 2020 anges mal inom digitalisering och e-hélsa verksamhetsplan for
Region Orebro 1&n 2020 samt Ineras verksamhetsplan 2020. Vidare framgar projekt
inom program for e-halsa som pagar under aret med angiven tidsplan.

Nedan framgar den sammanstallning av mal som anges i planen
Mal/Uppdrag Region Orebro ldn
Overgripande mal for digitalisering

e Modern digital teknik ska bidra till att skapa en jamlik, attraktiv och stark
Orebroregion som kan mota framtidens utmaningar.

Inriktningsmal

e Digitalt forst - genomférande av aktiviteter inom Region Orebro Ian for att uppna
malen i nationell strategi for e-hélsa 2025. Arbetet styrs via Region Orebro lans
program fér e-halsa.Indikator: Arliga planer med uppfoljning.

Ovriga mal

e Attinvanare, patienter och anhoriga pa ett enkelt satt kan skaffa sig kvalitetssakrad

information om vard och héalsa samt fa personligt anpassad information om sin egen

vard och héalsosituation.

e De ska ocksa kunna kontakta varden via internet for att fa service, radgivning och
hjalp till egenvard.

Indikatorer:

e Minst 90 procent av lansinvanarna kanner till 1177 Vardguiden, e-tjanster och
sjukvardsradgivning via internet p4 1177.se.

e Minst 75 procent av lansinvanarna ar anvandare av 1177 Véardguidens e-tjanster.
e FEtt dkat utbud av e-tjanster (bade inom halso- och sjukvarden och tandvéarden).
Bade styrelsen och namnderna har inkluderat malen i sina verksamhetsplaner 2021.
Mal/uppdrag Inera

Information Gver organisationsgrénser — séker digital Kommunikation.
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e Regioner och kommuner ska ta fram en plan for hur verksamheter ska kunna
kommunicera ostrukturerad information, pa ett sakert satt 6ver organisationsgranser
och mellan myndigheter.

1177 Vardguiden pa webben

e Nyttjandet av 1177 Vardguiden pa webben ska 6ka med 15 % arligen, for att
underlatta for halso- och sjukvarden samt ge invanarna en god och tillganglig
information.

Tidbokning ska Oka antal av- och ombokningar via 1177.se.
e Malvarde 2020: 50% arlig 6kning gallande av- och ombokning via 1177.se

Nyttiandet av 1177 Vardguidens e-tjanster, dvs inloggade e-tjanster inklusive Journalen,
ska 6ka med 15% arligen.

Tillgangliggora information till nationella tjansteplattformen.

Alla regioner ska 6ka sin anvandning av antalet behandlingar och stédprogram i stod-
och behandlingsplattformen.

e Antal enheter som anvander stdd- och behandlingsplattformen ska ¢ka med 50%
fran 2019.

Samtliga mal och uppdrag féljs upp i uppfoljningsrapport 2020.

| programplan fér 2021 saknas angivna mal inom digitalisering motsvarande féregédende
ars plan. Projekt inom program for e-hélsa anges dock efter samma struktur med
tidsplan.

For ar 2021 har malen i Regions Orebros verksamhetsplan justerats till nedanstaende:
e FEtt 6kat utbud av e-tjanster till invanarna for att mota kravet om "Digitalt forst”.
e Minst 80 procent av lanets invanare &r anvandare av 1177 Vardguidens e-tjanster.

Av intervjuer framgar att malen och styrningen foéréndrats éver tid. Tidigare fanns flera
rapporteringspunkter, men dessa har reviderats till att omfatta dvergripande
viljeinriktningar.

Programplanen har som ovan namnts en forandrad struktur for ar 2021 dér Ineras mal
inte ar inkluderade, samt att indikatorer ar exkluderade och endast olika uppdrag
redovisas. Enligt intervjuer beror detta framst pa att pandemin paverkat planeringen,
vilket inneburit att bland annat Ineras malséttningar inte kunnat inkuderas, utan endast
uppdrag och aktiviteter.

-
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Av intervjuer framgar att det saknas en tydlig styrning av 1177 telefoni. Det uppges att
det upplevs finns en storre forvantan fran invanare om 1177 och dess kapacitet och
tillganglighet &n vad som finns kapacitet att handlagga. Ett tydligare uppdrag i form av
uppdragsbeskrivningar har efterfragats men ingen central uppdragsbeskrivningar har
upprattats for telefonin inom regionen. Egna uppdragsbeskrivningar har darfor tagits
fram pa enheten da medarbetare inom regionen uppfattat att telefonins uppdrag ar
otydligt. | sammanhanget skall det sarskilt noteras att denna egna uppdragsbeskrivning
saledes €j ar ett resultat av en tydlig styrning/ambition fran politisk niva.

En flddesproblemtik uppges vid intervjuer finnas d& manga vardmottagare inom
regionen hanvisar till 1177 i arenden som telefonitjdnsten inte ansvarar for.
Avgransningen for verksamheten upplevs darfor som svér da okunskapen om deras
uppdrag bidrar med att manga invanare hanvisas till telefonin i fragor som ska hanteras
direkt av vardverksamheterna, exempelvis avseende smittsparning och vaccinationer.
De fragor som hamnar hos 1177 telefonin uppges hanteras for att Idsa medborgarnas
behov, men med effekt att detta sammantaget bidrar det till en Iagre tillganglighet for
1177-telefonin.

Telefoniverksamheten uppger att det flera ganger lyfts att det gar att 6ka kapaciteten
och tillgangligheten, men inte med nuvarande bemanningssituation. Verksamheten har
svart att dimensionera utifran ckade floden. Anpassningar forsoker regelbundet goras
for att minska toppar och dalar, men da en grundstyrning saknas uppges det vara svért
att finna en andamalsenlig process for dimensionering eftersom det i manga aspekter ar
oklart mot vilka mal som dimensioneringen skall anpassas.

Bedomning
Revisionsfraga: Finns en tillrdcklig styrning avseende 1177 vardguidens tjénster?

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylld for regionstyrelsen. Revisionsfragan
bedéms som uppfylld for halso- och sjukvardsnamnden samt tandvardsnamnden.

Vi konstaterat att regionstyrelsen sékerstéllt att det finns styrande dokument och en
struktur fér regionens digitaliseringsarbete inom halso- och sjukvéarden, dar 1177 ingar.
Styrningen har en tydlig koppling till den nationella strategin for e-halsa 2025. Det finns
tydliga malsattningar utifran nyttjandet av 1177 pa webben, nyttjandegrad och
kannedom om tjansteutbudet. Det finns &ven en tydlig struktur fér uppféljning av mél och
indikatorer. Malen har inarbetats i styrelsens och namndernas verksamhetsplaner.

Dock framgar i var granskning att det saknas en styrning i form av mél och indikatorer
for 1177 telefoni, vilket paverkar bedémningen av regionstyrelsen uppfyllelse av
revisionsfragan.
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Revisionsfraga 3 - Utbud av 1177 vardguidens e-tjanster
Fokus pé att sarskilt kartldagga och beskriva vilket e-tjidnsteutbud som regionen genom

avtal med Inera kan erbjuda invanarna, samt vilka e-tidnster som primarvarden i
praktiken erbjuder.

lakttagelser

Region Orebro I&n har tecknat avtal® med Inera for 1177 Vardguidens e-tjanster samt
1177 Vardguiden pa telefon.

Avtal for e-tjanster innebar att regionen far tillgang till Ineras tjansteplattform med
e-tjanster for digital kontakt mellan invanare och regionens behoriga personal.

Avtal for telefoni innebar att regionen far tillgang till telefonnumret 1177, ett nationellt
talsvar samt tillgang till stéd i form av medicinskt beslutsunderlag.

Vidare har ett tillaggsavtal® tecknats som reglerar sarskilda villkor fér anvandning av
Ineras Tjanster inom ramen for vaccinering mot Covid-19.

Som tidigare ndmnts framgar det av verksamhetsplan med budget 2021 att regionen
arbetar efter "Digitalt forst” som innebar bland annat att digitala tjanster ska vara
forstahandsval i den offentliga sektorns kontakter med dem som bor i Sverige, med
organisationer och med foéretag, nar det ar mojligt och relevant. Digitala 16sningar samt
kontaktytor likt 1177 Vardguiden ska underlatta for lanets invanare att vara delaktiga och
ha egenmakt samt stodja kontakten mellan invanarna och verksamheterna.

Vidare har riktlinjer och rutiner gallande e-tjanster for 1177 upprattats. Dessa dokument
ska vara styrande for verksamheterna avseende det basutbud som ska erbjuds géllande
1177 e-tjanster inom regionen. Utdver detta kan verksamheterna inkludera ytterligare
tianster eller anpassa formular for sina verksamhetsinriktningar. Riktlinjen genomgar
enligt intervju revidering.

Av riktlinjen® framgar att samtliga vard- och tandvardsmottagningar inom Region Orebro
Ian enligt beslut ska erbjuda ett basutbud av e-tjanster. Privata vardgivare med avtal ska
erbjuda e-tjanster enligt respektive avtal samt enligt vad som anges i Halsoval Orebro
lan - Krav- och kvalitetsbok.

Region Orebro l&n har beslutat att vardmottagningar ska erbjuda minst féljande
basutbud av e-tjanster om de finns inom verksamheten.

e Fornya recept

e Kontakta oss

3 Avtal om Kundens anvandning av Ineras Tjénster 2018-05-07

4 Tillagg till Avtal om Kundens anvandning av Ineras Tjénster — Journalféring Pandemivaccination
(Covid-19) 2021-03-08

5 Riktlinjer 1177 vardguidens e-tjanster, 2018-06-15
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e Av/omboka tid
e Bestall journalkopia
e Egen vardbegaran

Av uppfolining for program av e-hélsa framgar att utbudet av e-tjanster har okat under ar
2020.

e Bokning av prov for paAgaende smitta samt antikroppar gors via 1177 e-Tjanster, och
resultatet fran provet gallande smitta publiceras i e-Tjansten Journalen.

e Flera nya program inférda inom Stdd- och behandlingsplattformen

Utéver ovanstaende kan dven nedan redovisade ambitionsdkningar redovisas avseende
regionens digitalisering. Observera dock att nedan tjansteutvecklingen ej ingéri 1177,
utan redovisas for att pavisa regionens digitala vardarbete ur ett bredare perspektiv:

e Tandvarden erbjuder digitala tandvardsbesok

e Stor 6kning av digitala vardmoten inom Hélso- och sjukvarden. Sarskilt stor ar
Okningen inom psykisk ohalsa.

e Den digitala mottagningen fordubblade sin kapacitet under varen, och hade en stor
andel patienter med Covid-symptom.

e Sjalvincheckning inférs pa vardcentralerna.

Vi har tagit del av statistik av e-bokningar (antal e-bokade aterbesdk, antal e-bokade
nybesok) som foljs av regionledningen.

For norra lansdelen har en 6kning skett fran 2019 till 2020, men avspeglas inte i
statistiken da det inte registrerats korrekt. Den stora anledningen till 5kningen mellan
dessa ar ar att regionen genomforde hela influensavaccinationskampanjen med
e-bokning och inte som drop-in-mottagning (vilket vardcentralerna har gjort tidigare ér).

Totalt sett visar statistiken att det finns stora skillnader i antalet e-bokningar mellan
primarvardsverksamheterna. For antalet e-bokade nybesok sarskiljer sig Kumla
vardcentral och Angens vardcentral sig at dar det finns ett stort antal e-bokade nybesok
i jamforelse med 6vriga vardverksamheter.

| intervjuer uppges att riktlinjer och Krav- och kvalitetsboken ger méjligheter att varje ar
revidera basutbudet med den kravniva av tjanster som vardmottagare ska erbjuda. Det
beskrivs dock finnas en balansgang mellan kravstallanden och att inte detaljstyra for

mycket utan att engagemanget for implementering av digitala tjanster ska ske naturligt.

Vidare framhalls Folktandvardens verksamheter som sarskilt framgangsrika avseende
implementering av digitala tjanster men aven att kunna erbjuda ett enhetligt utbud
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oavsett verksamhet. Bakgrunden till detta uppges framst vara att forvaltningen arbetat
med digitalisering under en langre tid och att verksamheterna fatt vara delaktiga i att
uppratta processer vilket skapat en god forstaelse for de olika tjansternas potentiella
effektiviseringar.

Av intervjuer framgar att det finns en stor variation i vad vardmottagare erbjuder for
e-tjianster utdver basutbudet. Angens vardcentral framhavs ligga i framkant géllande
digitalisering av olika tjanster.

Bedomning
Revisionsfraga: Finns ett enhetligt utbud av 1177 vardguidens e-tjdnster inom regionen?
Revisionsfragan bedéms som uppfylld for styrelse och granskade namnder.

Regionstyrelsen har via riktlinjer och rutiner beslutat vilket utbud som ska gélla for 1177
vardguidens e-tjanster inom regionen. Detta fortydligas &ven i kvalitetsboken s& aktorer
inom Halsoval Orebro omfattas.

Var granskning visar att det inom Folktandvardens verksamheter har skett en bred och
enhetlig implementering av tjansterna utifran styrningen inom omradet.

Vidare framgér av statistik och intervjuer att det finns en variation i vad olika
vardmottagare erbjuder for e-tjanster inom regionen utifran grundstyrningen, inte minst
stora variationer mellan verksamheternas tillgéngliga tider fér ny- och ombokningar,
vilket innebar att utbudet skiljer sig at beroende pa var i lanet du sdker vard.

Utvecklingsomrade for framtiden bedémer vi vara att analysera hur formerna for styrning
kan starkas for att na en bredare och mer enhetlig implementering av e-tjansterna inom
regionens verksamheter.

Revisionsfraga 4 - Arbetssatt for implementering av 1177 vardguidens
tjanster
Fokus p& 1. inférande- och kompetensutvecklingsplaner fér verksamhet och

medarbetare samt 2. hur medborgarperspektivet beaktas vid inférandet av tjdnsterna.
lakttagelser

Av riktlinjen® framgér skallkraven for start av enhet i 1177 vardguidens e-tjanster. Utifran
detta ska en blankett for anslutining av enhet fyllas i. Verksamhetschef ansvarar for att
faststalld rutin fér ansluten enhet efterfoljs. Verksamhetschef ansvarar aven for att minst
en lokal administratdr finns och att denna erbjuds support och utbildning i samband med
start eller nyanstéllning. Utbildningsmaterialet kan administratdren ta del av via
regionens intranat.

8 Riktlinjer 1177 vardguidens e-tjanster, 2018-06-15
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Forvaltningen for e-hélsa star dven for utbildningstillfallen vid behov. Arenden som
kommer in via 1177 Vardguidens e-tjanster ska hanteras pa samma satt som andra
typer av kontakter med invanare/patienter, t ex brev och telefonkontakter.

Verksamhetschef har ansvar for att ta fram rutiner for hur bevakningen gar till. Utifran
basutbudet som anges i riktlinjerna finns en upprattad rutin” som ar generellt framtagen
gallande arbete i 1177 Vardguidens e-tjanster. Rutinen anger generella
rekommenderade floden for hantering av basutbudet.

| Region Orebro I&n kallas vardvalssystemet Halsoval Orebro Ian. Vardvalsmodellen
innebar att invanaren valjer vardcentral och att den vardcentralen ar forstahandsvalet for
vard och behandling och den naturliga koordinatorn nar invanaren har behov av hélso-
och sjukvard under hela livet. Regionstyrelsen har utifran detta uppréattat en krav- och
kvalitetsbok® som ska vara styrande for aktérer som bedriver primarvard inom regionen.

Av dokumentet framgar att vardcentralen via 1177 Vardguiden ska tillhandahélla det
beslutade basutbudet av e-tjanster. Vardcentralen skall samarbeta med
"Sjukvardsradgivningen 1177 vardguiden”. Dess uppgift ar att ge rad i egenvérd,
behandlingsrad samt vid behov hjalp till kontakt med halso- och sjukvarden.
Leverantoren skall ansluta sig till och nyttja det av Sjukvardsradgivningen erbjudna
radgivningsstodet "1177 vardguiden”, som tillhandahalls och finansieras av Regionen.

Vardcentralen skall géra en digital utvecklingsplan dar man goér en planering for kort
respektive lang sikt. | planen ska man utga fran nuldge géllande nyttjandet av redan
tillgangliga digitala tjanster som videbesok, Nationell patientoversikt och kanaler via
1177.se e-tjanster, som till exempel e-journalen, webbtidbok, receptfornyelse,
formularstéd och stdd och behandlingsplattformen.

En plan skall tas fram, dar verksamheten har analyserat och redovisar hur man inom
vardcentralen skall genomféra sitt omstaliningsarbete till att arbeta med digitalisering
som en del av ordinarie verksamhetsutveckling och att invanare kan erbjudas digitala
kontaktvagar och tjanster som ett komplement till befintliga kontaktvagar via telefon och
fysiska besok.

| mall for digital utvecklingsplan framgar en matris dar verksamheterna ska beskriva
vilka digitala tjanster som erbjuds i enlighet med kvalitetshandboken.

Av intervjuer framgar att de digitala utvecklingsplanerna samlas in och aterkoppling sker
utifran rapporteringen. Tanken med uppféljningen ar att f& en évergripande bild av
vardmottagare digitala tjansteutbud samt hur planering for ytterligare digitalisering ser ut
pa kort och lang sikt. Implementeringen av webbtidbokning har inte fungerat helt
optimalt da verksamheterna i olika grad genomfér implementeringen avseende
omfattning och inriktning.

7 Rutin 1177 vardguidens e-tjanster, 2018-06-15
8 Halsoval Orebro l1an Krav och kvalitetsbok, 2020-12-21
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| uppfdlining av program for e-halsa framgar att en framgangsfaktor for att na full effekt
av olika digitaliseringsprojekt i verksamheten ar att det finns utpekade digitala
vardutvecklare ute i verksamheten. Dessa resurser kan vara resurser i projekten, men
aven jobba vidare med nyttohemtagningen nar projektet levererat sina delar och
avslutats.

Kompetensutveckling

| folktandvardens arsredovisning anges att tekniska forutsattningarna ar utférda samt
utbildning i kallelseprocesser har getts till verksamhetschefer, enhetskoordinatorer och
recall-ansvariga. Verksamhetschefer ansvarar for enhetens planering av bokningsbara
tider.

| intervjuer framgar att verksamhetsutvecklare gor olika insatser for att besoka
verksamheterna och en en dialog med dem om implementering av digitala tjanster.
Detta beskrivs som ett gott kunskapsstdd for verksamheterna. En framgéngsfaktor som
identifieras ar att verksamheterna i nara anslutning till utbildningen startar
implementeringsprocessen.

For 1177 telefoni beskrivs det storsta hindret vid introduktion av nya medarbetare vara
att systemet ar tekniskt komplicerat att lara sig. Vanligtvis tar det tre veckor att kunna
nyttja systemet pa ett andamalsenligt satt. Systemet for 1177-telefonin tillater att
avvikelser snabbt kan sparas och foljas upp. Vid intervjuer framhalls att det finns goda
forutsattningar att folja upp avvikelser da samtalen med invanaren &r inspelade. Detta
innebar att det finns ett tydligt underlag att analysera om handlaggningen brustit. De
brister som i dessa fall identifieras anvands som grund for kompetensutveckling inom
verksamheten utifran ambitionen om standiga kvalitetsférbattringar.

Bedomning

Revisionsfréga: Finns det etablerade arbetssétt for implementering av 1177 vardguidens
tidnster i verksamheterna?

Revisionsfragan beddoms som uppfylid.

Vi beddmer att det finns en struktur for implementering och arbete med 1177
Vardguidens e-tjanster inom regionen.

Vi beddmer dock, som utvecklingsomrade for framtiden, att implementeringen av
tjiansterna kan kompletteras med uppfdljningar av hur medborgarna uppfattar och
upplever tjansterna.

Vidare anser vi att regionstyrelsen bor starka sin styrning for att vdrdmottagare i hogre
grad ska erbjuda ett enhetligt tjansteutbud samt genomfora
kompetensutvecklingsinsatser i syfte att sékerstélla att de erbjudna tjansterna
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systematiskt ges tillfredsstallande forutsattningar att fungera och anvéandas pé ett
andamalsenligt satt inom vardverksamheterna.

Revisionsfraga 5 - 1177 vardguidens tjanster ur ett medborgarperspektiv
Sérskilt fokus pa hur regionen genom uppfdljining och analys beaktar 1. hur de som

nyttjar tjdnsten upplever den samt 2. hur séllan/icke-anvédndarna av 1177 vardguidens
tjdnster upplever tjénsterna.

lakttagelser

Sveriges kommuner och regioner (SKR) sammanstéller en nationell undersékning® med
syfte att folja upp befolkningens attityder till, fortroende for och uppfattning om svensk
halso- och sjukvard. Uppfdljningen omfattar bland annat fértroendet for
invanartjansterna 1177.

| halso- och sjukvardsbarometern 2019 och 2020 framgar att Region Orebro &r en av de
regioner i riket dar medborgarna har hégst fértroende foér invanartjansterna 1177.

Foljande resultat framgick fér Region Orebro (resultat for hela riket anges inom
parentes):

e 67 (64) procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende for 1177
vardguidens rad och hjalp om halsa och vard via telefon vilket ar pa plats sju i
jamférelse med dvriga regioner. 21 (23) procent saknade uppfattning och 12 (13)
procent hade mycket litet/ganska litet fortroende.™

e 81 (79) procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende for 1177
vardguidens e-tjanster vilket ar nast hogst resultat av regionerna. 12 (14) procent
saknade uppfattning och 6(7) procent hade mycket litet/ganska litet fortroende."

e 69 (66) procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende for 1177
vardguidens information och rad om hélsa via webben vilket &r pé plats tre i
jamforelse med 6vriga regioner. 23 (25) procent saknade uppfattning och 8(9)
procent hade mycket litet/ganska litet fértroende.™

| arsredovisning féljs resultat upp fran den nationella befolkningsundersékningen. Halso-
och sjukvardsbarometern 2020 visar att saval i lanet som i riket som helhet har
invanarnas fortroende fér halso- och sjukvarden och upplevelsen av att ha tillgang till
densamma 6kat sedan den foregadende matningen. Nara nio av tio l1ansbor, 88 procent,
tycker att de har tillgang till den hélso- och sjukvard de behdver och néra tre av fyra

9 Undersdkningsféretaget Institutet for kvalitetsindikatorer (Indikator) har genomfort
undersdkningen pa uppdrag av samtliga regioner. Arbetet samordnas av Sveriges Kommuner
och Regioner, SKR. Ar 2019 samlade varje region in ca 1000 svar.

1° Halso- och sjukvardsbarometern 2019

" Halso- och sjukvardsbarometern 2020

12 Halso- och sjukvardsbarometern 2019
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invanare, 73 procent, har stort fortroende for den halso- och sjukvard som Region
Orebro 1&n bedriver.

Pa en fraga om hur stort fortroendet ar for att halso- och sjukvarden hanterar den
pagaende pandemin svarar tre av fyra lansbor, 75 procent, att de kanner att Region
Orebro 1an hanterar fragan pa ett bra sétt.

Nar det kommer till 1177 Vardguidens e-tjanster sager sig drygt atta av tio vara villigt
installda till att boka besdk, lasa sin journal eller fornya recept via webben.

Av intervjuer framgar att framst kvalitativ uppfdljning utifran medborgarperspektiv ar ett
utvecklingsomrade. | samband med vissa pilotprojekt kan medborgarundersokningar
goras, men det finns ingen systematik i uppféljning och utvardering. Ett problem
beskrivs vara att 1177 webb och regionens egna hemsida ibland kan ha olika budskap i
informationen vilket kan skapa en forvirring for lasaren. Det finns aven en risk att om
informationen endast anges pa regionens hemsida sa nar den inte ut till medborgare da
merparten primart soker sig till 1177 webb. Vid intervju framhalls att en process for
harmonisering av dessa informationskallor vore lampligt for att sakra tydligheten i
kommunikation till medborgarna.

For 1177 telefoni uppges det i intervjuer inte finns nagon uppféljning av icke-anvandare.
Det vill séga, uppfoljning/utvardering over skalen till att vissa medborgare inte kan eller
vill nyttja 1177 telefonin.

Det finns en stor volym av vardkontakter gallande 1177 telefoni dar 150 000-160 000
samtal hanteras arligen och tillgangligheten ligger runt 70 procent.

1177 beskrivs ha ett gott renomé och en god kundndjdhet, men att tillgangligheten inte
nas till mer &n 70 procent. Ett problem som lyfts &r att mycket av sjukvardsradgivningen
sker pé& vardcentralerna men att de anvander sig av ett annat system an 1177 telefoni.
Vid volymtoppar skulle det aven finnas synergieffekter av att arbeta i ett gemensamt
system.

Vidare framgar vid intervjuer att vissa aldre kanner ett utanférskap nar det géller
delaktighet via digitala kanaler, darfor har regionen riktat ett sérskilt invanarstad till
malgruppen aldre. Pa grund av pandemin har arbetet inte kunnat genomférts enligt plan,
men syftet ar att starka malgruppen aldres kunskap och férstaelse av tjansterna.
Samarbete fors sarskilt med Lansstyrelsen och med kommunerna regionen deltar pa
olika typer av seminarier och for information géllande 1177 vardguiden. Det &r bland
annat aldredagar som anordnas av kommunerna, men aven bibliotekens verksamheter
med olika teman. Vissa kommuner har ocksa avtal med IT-guiderna som lar ut och har
dialog gallande 1177 Vardguiden. Regionen stér for utbildning av IT-guiderna.
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Regionen har dven ett samarbete med PRO™ gallande bland annat gemensamma
forelasningar.

Regionen har under 2019 utbildat 10 ambassadérer inom PRO for 1177 Vardguiden
som sjalva héller utbildningar via sina lokalféreningar. Tanken var att dessa
ambassadorer ocksa skulle delta vid tester och som stéd vid inférande och
utvecklingsbehov for invanartjansterna, men arbetet har pausats pa grund av pandemin.

Synpunkter och 6nskemal pa tjansterna delges regionen via Inera. Facebook lyfts dven
fram som en viktig kalla till synpunktsinhdmtning framférallt under pandemin. Det ar
systemférvaltningsorganisationen som samlar ihop och sammanstaller inkomna
synpunkter vilket foljs upp i forvaltningens styrgrupp for vidare atgarder.

Andra exempel dar pa regionala forbattringar ar upprattandet av riktlinjer gallande
standardisering av namnsattning i e-tjansterna. Bakgrunden till &tgérden ar att
synpunkter inkommit om att det i 1177 tjansterna kan vara en benamning pa
mottagningen i e-tjansten och en annan namnsattning i kallelsebrevet, vilket har varit
forvirrande.

Regionen har ocksa under varen 2021 varit delaktiga i utformandet av Egen
provhantering, for att férenkla de olika stegen for sjélvtesterna kopplat till PCR. Dar det
ursprungliga flodet var en identifiering i steg 1, som nu ar sist i flddet for att forenkla och
koppla samman provtagning och e-tjansten.

| samband med pandemin, s& har nyttjandet av tjansterna okat stort i omfattning, dar fler
sallananvandare har hanvisats till de digitala tjansterna. Regionen har dé identifierat att
tidbokningsflodet har upplevts som krangligt och kritik har framférts om problem i
majlighet att boka tid for narstaende. Med anledning av detta har atgérder vidtagits for
att forenkla bokningsférfarandet for vaccinationer.

Bedomning

Revisionsfraga: Sakerstéller regionen att 1177 vardguidens tjidnster &r vélfungerande ur
ett medborgarperspektiv?

Revisionsfragan beddms som delvis uppfylld.

Av granskningen framgar att SKR:s halso- och sjukvardsbarometern 2019 och 2020
visar att Region Orebro ar en av de regioner i riket dar medborgarna har hogst
fortroende for invanartjansterna 1177.

Vidare visar granskningen att olika interna arbeten pagar for att minska antalet
sallananvandare och underlatta e-tjansterna for aldre. Det framgar dock att det saknas

3 pensionarernas riksforbund
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ett systematiskt och strukturerat arbete for att kartldgga, analysera och vidta atgarder
utifrdn medborgarnas upplevelser av tjansterna.

Uppfdljning av program for e-halsa foljer upp nyckeltal, men det framgar inte hur
e-tjansterna upplevs.

Sammantaget anser vi att uppféljningen framst sker utifran nyttjiandegraden men inte tar
en tillrdcklig hansyn av medborgares upplevelse. Att starka uppféljning utifran
medborgarnas upplevelse av tjansterna ser vi som ett vasentligt utvecklingsomrade for
framtiden.

Revisionsfraga 6 - Uppfoljning av 1177 vardguidens tjanster

lakttagelser

En samlad uppféljning™ utifran regionens program for e-halsa gors efter samma struktur
som planen ar uppréttad. Uppféljningen anger att utifrén effekterna av pandemin har
digitaliseringen paskyndats. Anvandandet av nationella plattformar och tjanster har
skjutit i héjden och anvandandet av digitala vardmoten har dkat stort.

Antalet digitala vardméten (nybesok och aterbesdk) har 6kat med éver 1000 % jamfort
med 2019. Sarskild stor ar 6kningen av digitala méten inom psykiatrin.

Nastan hélften av alla projekt och uppdrag har avvikelser mot plan 2020. Orsaken ar
framst pandemim och dess paverkan pa resurser och andra nya prioriterade projekt och
uppdrag. Att inte kunna genomfora fysiska méten har ocksé haft paverkan t ex for
inférandet av incheckningsterminaler inom primarvarden.

For uppfolining av mal i verksamhetsplan anges varje mal med en kommentar om
utfallet.

| &rsredovisning foljs som tidigare namnts resultat upp fr&n den nationella
befolkningsundersdkningen Halso- och sjukvardsbarometern 2020. Av arsredovisning
framgar dven uppfoljining av effektmalet Lanets invanare har tillgang till bra digitala
tjanster utifran deras behov.

1177 Vardguiden pa telefon

Av uppféliningen i arsredovisning framgar att de som inte har tillgang till internet eller vill
ha snabb hjalp kan ringa 1177 Vardguiden. Dar far de rad och stéd av erfarna
sjukskoterskor via telefon som bedémer vardbehov och hanvisar till ratt vardniva eller
ger egenvardsrad. Sjukskéterskorna anvander ett datoriserat radgivningsstéd som ar
medicinskt samstammigt med innehallet i 1177.se. Radgivningsstddet bidrar till att
kvaliteten pa sjukvardsradgivningen blir hdg och jamn. Avtal ar skrivet om att inga i
nationell samverkan med elva andra regioner for att forbattra tillgangligheten. Inga

4 Uppféljningsrapport 2020 - Program for e-hélsa
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nyckeltal gallande svarsfrekvens eller bemanning anges. Ej heller kan vi spara ndgon
analys over medborgarnas tillganglighet att kunna ringa 1177 Vardguiden pa telefon
utifran mobil/telefontackning inom regionen.

| intervjuer anges att for 1177 telefoni inte finns ndgon samlad uppféljning, och det
saknas mal for verksamheten. En viss rapportering sker i form av styrkort dar vissa
nyckeltal rapporteras till regionledningen. Den externa webben (regionens egna
hemsida) kan ibland ge annan information &n den som stér pa 1177 vardguiden vilket
skapar en otydlighet. Om viktig information framgar dar riskerar detta att inte n& ut till
medborgare da 1177 webb ar den primara digitala ingangen.

1177 Vardguiden pa webben

| regionernas invanartjanster finns information och tjanster som fungerar for alla
malgrupper och alla aldrar. Information om vardguiden pa webben redogors avseende
innehall. Till uppféljningen redovisas aven nedanstaende indikator.

Indikator: Minst 90 procent av lanets invanare kanner till 1177 Vardguiden, e-tjanster
och sjukvardsradgivning via internet pa 1177.se.

Utfallet redovisas till att 98 procent kanner till 1177 Vardguiden, e-tjanster och
sjukvardsradgivning via internet pa 1177.se. Vidare beskrivs att 1177 Vardguiden har en
viktig roll gallande kvalitetssakrad information om covid-19-relaterade fragor, bade
utifran ett nationellt och regionalt perspektiv. | slutet av 2020 beslutades det att gora
tillaggsbestallning for nationellt sammanhallen vaccinationsinformation fér invanare.
Overséttningar till andra sprak har tagits fram. | november 2020 slogs det ett
besoksrekord med drygt 20 miljoner besdkare pa webbplatsen nationellt. Regionalt for
lanet s& var det nastan 480 000 besokare pa 1177.se under motsvarande manad. Nasta
steg med inloggat lage for e-tjansterna dkade till drygt 8 miljoner anvandare nationelit.
For Orebro 1an var det motsvarande drygt 250 000 anvandare.

Till uppféljiningen redovisas aven nedanstaende indikator.

Indikator: Minst 75 procent av lanets invanare ar anvandare av 1177 Vardguidens
e-tjanster.

Av uppfoliningen framgar att av lanets invanare ar 83 procent anvandare. Antalet
inloggningar for olika &renden via 1177.se e-tjanster, som erbjuds via Region Orebro lan
har mer &n férdubblats fran 200 000 per méanad varen 2020 till cirka 600 000 per manad
hosten 2020. E-tjansterna pa 1177. se har varit en viktig del under pandemin genom att
invanare sjélva kan ta del av provsvar, journalinformation och recept.

Till uppféljningen redovisas dven nedanstaende indikator.

Indikator: Ett 6kat utbud av e-tjanster.
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Uppfdljningen anger att nya e-tjanster har tillkommit under éaret.

Regionstyrelsen, halso- och sjukvardsnamnden och folktandvardsnamnden har i sina
arsredovisningar 2020 foljt upp de regiondvergripande mal och indikatorer for 1177.

Bedomning
Revisionsfraga: Sker en tillrdcklig uppfélining avseende 1177 vardguidens tjénster?
Revisionsfragan bedéms som delvis uppfylld.

Granskningen visar att styrelsen och namnderna foljer upp indikatorer kopplat till
anvandning av 1177 samt ett 6kat utbud av e-tjanster utifran det dvergripande malet.
Lanets invanare har tillgang till bra digitala tjanster utifran deras behov. Vidare
genomfors uppféljning utifran regionens program for e-halsa gors efter samma struktur
som planen ar uppréattad. Vi anser att uppfdljningen kan utvecklas avseende uppfoljning
och analys géllande utbudet.

Vi anser vidare att uppfdljningen kan utvecklas ytterligare genom att statistik over
anvandning av tjansterna foljs upp i hdgre utstrackning bade avseende 1177 telefoni och
1177 e-tjanster. Olikheter i det digitala utbudet samt invanarnas upplevelse av utbudet
bor aven féljas upp pa ett mer strukturerat satt.

Revisionsfraga 7 - Atgarder fér maluppfyllelse
lakttagelser

Flertalet atgarder som redovis gors inom ramen for program for e-halsa 2021 dar olika
projekt redovisas som ska genomforas under verksamhetsaret. For ar 2021 redovisas
nedanstaende projekt.

e Gemensamma riktlinjer for kontaktkorten pa "Hitta och jamfor vard” pa 1177
Vardguiden. Pagar, slutfors 2021.

e Min vardplan Cancer pa 1177.se. Pagar, arliga planer tom 2022.

Nya projekt och uppdrag 2021:

e Infoga bild - inférande pa 1177 sjukvardsradgivningen

e Forstudie digitala kallelser via 1177 e-Tjanster. NCS Cross som steg 1.

e Inféra tjansten Journal via natet inom tandvard s& att patienter kan ta del av sina
journaluppgifter digitalt via 1177 Vardguiden.

Flertalet projekt och uppdrag har avvikelser mot plan 2020 beroende pa pandemin. Vid
granskningens tillfalle har ingen redovisning gjorts av hur verkstalligheten kan ¢ka for
2021.
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Regionstyrelsen redovisar i arsredovisning 2020 att nedanstaende uppdrag ar
genomfort:

e Att etablera ett projekt for att ansluta till de nationella tjansterna for
hogkostnadsskydd och frikort tillgangliga via 1177.se.

Utifran uppdraget redovisas att regionen har deltagit med option i en upphandling,
gallande en applikation for frikort. Upphandlingen slutfordes i slutet av aret, och
tilldelningsbeslut ar fattat. En projektledare fér genomfoérandet ar utsedd och har
paborjat sitt uppdrag. Inom uppdraget finns &ven anslutning till de nationella tjansterna.
Ett regelverk for publicering av frikort i de nationella tjansterna pa 1177.se e-tjanster ar
framtaget via Inera, som Region Orebro lan har undertecknat och ansiutit sig till

Folktandvardsnamnden redovisat i arsredovisning 2020 att nedanstdende uppdrag ar
genomfort:

Funktionen "nybokning” pa 1177 ar inférd under 2020, inom ramen fér malet
“Valfungerande tidbok pa 1177 fér ombokning och nybokning”.

Folktandvarden har ocksé att utdka de digitala tjansterna till hosten da patienterna far
mojlighet att sjalva via en sms-kallelse och 1177.se valja tider for tandvardsbesok, samt
majlighet till ombokning, avbokning och nybokning. Ambitionen uppges vara att kunna
minska volymen telefonsamtal som avser tidsandringar, genom att fler patienter
anvander maojligheten till att boka och &ndra tider sjalva via 1177.se

Vidare redovisas att uppdraget att implementera tjansten Journal via natet inte kunnat
genomféras 2020.

Foér méalet om 50 procent arlig 6kning gallande av- och ombokning via 1177.se naddes
detta inte for 2020. Orsaken till farre av- och ombokningar uppges vara att varden haft
farre besok under pandemin, och darmed aven farre av- och ombokningar. Péa helar
dkade ombokningar med 18 procent och avbokningar med 40 procent. Vidare framhalls
att nybokningar 6kade med 128 procent.

Bedomning

Revisionsfraga: Vidtas aktiva atgérder for att n& maluppfyllelse avseende 1177
vardguidens tjdnster i de fall rapportering och uppféljining pavisar avvikelser?

Var bedémning ar att revisionsfragan ar delvis uppfylld.

Utifran erhallen dokumentation konstateras att det pagar ett aktivt arbete i syfte att
starka den digitala utvecklingen inom regionen. Den framsta styrningen av 1177-tjanster
sker genom projekt inom ramen for program for e-hélsa 2021 dar mal och aktiviteter

N
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redovisas utifran tidigare ars uppfoljining. Atgarder under verksamhetsaret redovisas

aven i arsredovisningarna.

Da uppfoljningen inte alltid redovisar konkreta brister eller avvikelser beddémer vi att det
inte alltid gar att spara planerade atgarder. Vidare konstaterar vi att det saknas en
strukturerad uppfélining avseende exempelvis skillnader i utbud av invanartjanster,

-statistik dver 1177 telefoni samt medborgarnas upplevelse av tjansterna. Utifran detta

saknas delvis tydlig underlag for att vidta &ndamalsenliga atgarder.
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Bedomningar utifran
revisionsfraga

Beddmningar mot revisionsfragor

Revisionsfraga

Kommentar

Har anvandandet av de
1177 vardguidens tjanster
utvecklats i onskvard
riktning sedan tidpunkten
for féregéende
granskning?

Finns en tillracklig styrning
avseende 1177
vardguidens tjanster?

pwec

Uppfylit

Vi kan utifran statistik fran Inera
konstatera att anvandningen av 1177
Vardguidens tjanster har 6kat sedan
féregadende granskning, vilket bedéms
ligga i linje med regionens ambition och
malsattningar inom omradet. Utifran
rekommendationerna som lamnades vid
foregadende granskning kan vi konstatera
att ett antal atgarder vidtagits for att stodja
verksamheternas anpassning till
invanartjanster och att vardmottagare
erbjuder ett utdkat utbud av tjanster.

Vi konstaterar att det fortsatt saknas
kvalitativa och kvantitativa uppféljningar
avseende invanartjansterna ur ett
invanarperspektiv. Detta ser vi som ett
vasentligt utvecklingsomrade for
framtiden.

Delvis uppfylit for regionstyrelsen

Uppfylit for Halso- och
sjukvardsnamnden samt folk-
tandvardsnamnden.

Vi konstaterat att regionstyrelsen
sakerstéllt att det finns styrande dokument
och en struktur fér regionens
digitaliseringsarbete inom hélso- och
sjukvarden, dar 1177 ingar. Styrningen har
en tydlig koppling till den nationella
strategin for e-halsa 2025. Det finns
tydliga malséttningar utifrdn nyttjandet av
1177 pa webben, nyttjandegrad och
kdnnedom om tjansteutbudet. Det finns
aven en tydlig struktur for uppféljning av
mal och indikatorer. Malen har inarbetats i
styrelsens och ndmndernas
verksamhetsplaner.

Dock framgar i var granskning att det
saknas en styrning i form av mal och
indikatorer for 1177 telefoni, vilket
paverkar beddmningen av regionstyrelsen
uppfyllelse av revisionsfragan.
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Finns ett enhetligt utbud
av 1177 vardguidens
e-tjanster inom regionen?
Fokus pa att sarskilt
kartldgga och beskriva
vilket e-tjdnsteutbud som
regionen genom avtal med
Inera kan erbjuda
invanarna, samt vilka
e-tidnster som
primédrvarden i praktiken
erbjuder.

Finns det etablerade
arbetssatt for
implementering av 1177
vardguidens tjanster i
verksamheterna?

Sékerstaller regionen att
1177 vardguidens tjanster
ar val-

fungerande ur ett
medborgar-

perspektiv?

Sarskilt fokus pa hur
regionen genom
uppfdljning och analys
beaktar 1. hur de som
nyttjar tjdnsten upplever
den samt 2. hur
séllan/icke-anvédndarna av
1177 vardguidens tjiénster
upplever tjdnsterna.

Sker en tillracklig
uppféljning avseende 1177
vardguidens tjanster?

pwc

Uppfylit

Regionstyrelsen har via riktlinjer och
rutiner beslutat vilket utbud som ska gélla
for 1177 vardguidens e-tjanster inom
regionen. Detta fortydligas aven i
kvalitetsboken sa aktérer inom Halsoval
Orebro omfattas. Var granskning visar att
det inom Folktandvardens verksamheter
har skett en bred och enhetlig
implementering av tjansterna utifran
styrningen inom omradet.

Uppfylit

Vi bedémer att det finns en struktur for
implementering och arbete med 1177
Vardguidens e-tjanster inom regionen. Vi
bedémer dock, som utvecklingsomrade
fér framtiden, att implementeringen av
tjansterna kan kompletteras med
uppféljningar av hur medborgarna
uppfattar och upplever tjansterna. Vidare
anser vi att regionstyrelsen bor stérka sin
styrning for att vardmottagare i hogre grad
ska erbjuda ett enhetligt tjidnsteutbud samt
genomféra kompetensutvecklingsinsatser
i syfte att sékerstélla att de erbjudna
tjansterna systematiskt ges
tillfredsstallande forutsattningar att
fungera och anvandas pa ett
andamalsenligt satt inom
vardverksamheterna.

Delvis uppfylit

Av granskningen framgar att SKR:s hélso-
och sjukvardsbarometern 2019 och 2020
visar att Region Orebro &r en av de
regioner i riket dar medborgarna har hogst
fortroende for invanartjansterna 1177.
Vidare visar granskningen att olika interna
arbeten pagar for att minska antalet
séllananvandare och underlatta
e-tjiansterna for aldre. Det framgar dock
att det saknas ett systematiskt och
strukturerat arbete for att kartlagga,
analysera och vidta atgérder utifran
medborgarnas upplevelser av tjansterna.
Uppfdljning av program for e-halsa foljer
upp nyckeltal, men det framgar inte hur
e-tjansterna upplevs.

Delvis uppfylit

Granskningen visar att styrelsen och
namnderna foljer upp indikatorer kopplat
till anvandning av 1177 samt ett 6kat
utbud av e-tjanster utifran det
overgripande malet. Lanets invanare har
tillgang till bra digitala tjénster utifran
deras behov. Vidare genomférs
uppféljning utifrn regionens program for
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Vidtas aktiva atgarder for
att na maluppfyllelse
avseende 1177
vardguidens tjanster i de
fall rapportering och
uppféljning pavisar
avvikelser?

Augusti 2021

Rebecka Hansson

e-hélsa gors efter samma struktur som
planen ar upprattad. Vi anser att
uppfdljiningen kan utvecklas avseende
uppfoljning och analys gallande utbudet.

Delvis uppfylit

Utifran erhallen dokumentation konstateras att det
pagéar ett aktivt arbete i syfte att starka den digitala
utvecklingen inom regionen. Den frAmsta styrningen
av 1177-tjanster sker genom projekt inom ramen for
program for e-hdlsa 2021 dar mal och aktiviteter
redovisas utifran tidigare ars uppféljning. Atgarder
under verksamhetsaret redovisas aven i
arsredovisningarna.

Da uppféljningen inte alltid redovisar
konkreta brister eller avvikelser bedémer
vi att det inte alltid gar att spara planerade
atgarder. Vidare konstaterar vi att det
saknas en strukturerad uppfdljning
avseende exempelvis skillnader i utbud av
invanartjanster, statistik éver 1177 telefoni
samt medborgarnas upplevelse av
tjansterna. Utifran detta saknas delvis
tydlig underlag for att vidta
andamalsenliga atgarder.

Erik Jansen

00O

Cetrtifierad kommunal revisor

Uppdragsledare

Certifierad kommunal revisor

Projektledare

Denna rapport har uppréttats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-6740) (PwC) pa uppdrag

av Region Orebros revisorer enligt de villkor och under de forutsattningar som framgér av projektplan fran den

2021-02-18 PWC ansvarar inte utan sarskilt atagande, gentemot annan som tar del av och férlitar sig pa hela eller

delar av denna rapport.
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