PwC har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Region Orebro 1an genomfort en
granskning av hemsjukvardsinsatser med fokus pa lakarmedverkan inom sarskilda
boenden. Granskningens syfte har varit att bedéma om hélso- och sjukvardsnamnden
sakerstaller en individuellt behovsanpassad vard och behandling fér boende pa sarskilda
boenden.

Fdljande revisionsfragor skulle besvaras av granskningen:
® Har namnden i sin planering analyserat behov av l8karinsatser i sarskilda
boenden?
® Finns avtal som reglerar vilka insatser som ska gdras och i vilkken omfattning?
® Finns det en koppling mellan férvantade/avtalade insatser och resurser for detta?
® Folier namnden upp att avtalade insatser genomfors?

® Har den enskilde mdjlighet att paverka vilken lakarresurs som ska finnas?

Utifran genomférd granskning och svaren pa revisionsfragorna ar var samlade bedémning
att halso- och sjukvardsnamnden delvis sékerstaller en individuellt behovsanpassad vard
och behandling for boende péa séarskilda boenden.

5.1. Rekommendationer
Utifran genomférd granskning rekommenderar vi halso- och sjukvardsnamnden
e att namnden i sin planering genomfdr en analys av behovet av |akarinsatser i
sarskilda boenden. Vi noterar att en dversyn av gallande avtal har pabdrjats och

utgar fran att namnden sakerstaller att en analys av behovet omfattas av
dversynen.

e att namnden systematisk foljer upp efterlevnaden av avtalet om ldkarmedverkan

e att nAmnden sakerstéller att det i kommande avtal regleras hur uppféljning ska
goras
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Rebecka Hansson Anders Tdérnqvist

Uppdragsledare Projektledare

Denna rapport har uppréttats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-
6740) (PwC) pa uppdrag av Region Orebro I&ns revisorer enligt de villkor och under de
forutsattningar som framgéar av projektplan fran 2021-02-19. PwC ansvarar inte utan
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sarskilt atagande, gentemot annan som tar del av och forlitar sig pa hela eller delar av
denna rapport.
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Till regionstyrelsen, hilso- och sjukvardsndmnden
samt folktandvardsndmnden for yttrande
Regionfullméktiges presidium, for kinnedom

Revisionsrapport ”Granskning av 1177 Vardguidens tjéinster”

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Orebro ldn genomfort
en granskning av regionens arbete med 1177. Syftet med granskningen 4r att bedoma
om regionstyrelsen, hdlso- och sjukvardsndmnden samt folktandvardsndmnden séker-
stéller att 1177 vardguidens tjdnster bedrivs pé ett andamaélsenligt sdtt samt ifall den in-
terna kontrollen i sammanhanget &r tillracklig.

Vér samlade revisionella bedémning for regionstyrelsen ir att:

e regionstyrelsen inte helt sikerstiller att 1177 Véardguidens tjanster bedrivs p
ett indamélsenligt sétt, samt att den interna kontrollen inte helt &r tillracklig ur
ett medborgarperspektiv och ett verksamhetsperspektiv

Var samlade revisionella bedomning for hélso- och sjukvardsndmnden 4r att:

e Hilso- och sjukvérdsndgmnden inte helt sdkerstéller att 1177 Vardguidens tjdns-
ter bedrivs pa ett dndamalsenligt sétt, samt att den interna kontrollen inte helt dr
tillrécklig ur ett medborgarperspektiv och stt-verksamhetsperspektiv. PR

Vér samlade revisionella beddmning for folktandvardsndmnden 4r att:

e Folktandvardsndamnden i allt visentligt sdkerstiller att 1177 Vardguidens tjdns-

ter bedrivs pa ett &dndamalsenligt sdtt, samt att den interna kontrollen inte helt r

tillrdcklig ur ett medborgarperspektiv och ett verksamhetsperspektiv.

Bedomning mot revisionsfragor:

Revisionsfraga Kommentar

Har anvindandet av Vi bedémer revisionsfragan som uppfylld.

de 1177 vardguidens O
tjdnster utvecklats i Vi kan utifran statistik fran Inera konstatera att

onskvird riktning anvindningen av 1177 Vérdguidens tjanster har O
sedan tidpunkten for okat sedan foregaende granskning. Utifran rekom-

foregdende gransk- mendationerna som ldmnades vid foregdende
ning? granskning kan vi konstatera att ett antal atgzrder

vidtagits for att stodja verksamheternas anpassning
till invénartjanster och att vardmottagare erbjuder
ett utdkat utbud av tjénster.

Vi konstaterar att det fortsatt saknas kvalitativa och
kvantitativa uppfoljningar avseende invanartjéns-

Regionens revisorer

c/o PwC

Jennie Forsberg
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Finns en tillricklig
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?

visentligt utvecklingsomrade for framtiden.

Vi bedémer revisionsfragan som delvis uppfyllt for

regionstyrelsen

Vi bedémer revisionsfragan som uppfylld for
hilso- och sjukvardsndmnden samt folktandvérds-
namnden.

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

Dock framgér i var granskning att det saknas en
styrning i form av mal och indikatorer f6r 1177
telefoni, vilket paverkar bedémningen av regionsty-
relsen uppfyllelse av revisionsfragan.

Vi bedém&réwsmnsfragah uppfy]ld

Regionstyrelsen har via riktlinjer och rutiner beslu-
tat vilket utbud som ska galla for 1177 vardguidens
e-tjdnster inom regionen. Detta fortydligas dven i
kvalitetsboken s aktorer inom Hilsoval Orebro
omfattas. Var granskning visar att det inom Folk-
tandvardens verksamheter har skett en bred och
enhetlig implementering av tjansterna utifran styr-
ningen inom omréadet.

Vi bedomer revisionsfrigan uppfylld.

Vi bedomer att det finns en struktur for imple-
mentering och arbete med 1177 Vardguidens e-
tjanster inom regionen. Vi bedomer dock, som
utvecklingsomrade for framtiden, att implemente-
ringen av tjénsterna kan kompletteras med upp-
foljningar av hur medborgarna uppfattar och
upplever tjansterna. Vidare anser vi att regionsty-
relsen bor stirka sin styrning for att vardmottagare
i hogre grad ska erbjuda ett enhetligt tjansteutbud
samt genomfora kompetensutvecklingsinsatser i
syfte att siikerstilla att de erbjudna tjansterna
systematiskt ges tillfredsstillande forutséttningar

__att fungera och anvéndas pé ctt dndamalsenligt
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Regionens revisorer

Sélkerstéller regionen
att 1177 vardguidens
tjdnster dr
viilfungerande ur ett
medborgarperspektiv?

Sker en tillrdcklig
uppfoljning avseende
1177 vardguidens
tjdnster?

Vidtas aktiva
atgirder for att na
méiluppfyllelse 3
avseende 1177
vardguidens
tjdnster i de fall
rapportering och
uppfoljning pavisar
avvikelser?

& 1 Region Orebro ldn

sitt inom vardverksamheterna.

Vi bedomer ievisionsfré’lgan som delvis uppfylld. ‘

Av granskningen framgér att SKR:s hilso- och
sjukvardsbarometern 2019 och 2020 visar att
Region Orebro ir en av de regioner i riket dar
medborgama har hogst fortroende for in-
véanartjinsterna 1177. Vidare visar granskningen
att olika interna arbeten pagér for att minska
antalet sdllananvéndare och underlitta e-tjansterna
for dldre. Det framgér dock att det saknas ett
systematiskt och strukturerat arbete for att kart-
légga, analysera och vidta atgérder utifran med-
borgarnas upplevelser av tjdnsterna. Uppf6ljning
av program for e-hilsa foljer upp nyckeltal, men
det framgar inte hur e-tjdnsterna upplevs.

Vi bedsmer revisionsfragan som delvis uppfylld.

Granskningen visar att styrelsen och namnderna
foljer upp indikatorer kopplat till anvéndning av
1177 samt ett okat utbud av e-tjénster utifran det
overgripande méalet. Lanets invanare har tillgang
till bra digitala tjdnster utifran deras behov. Vi-
dare genomfors uppf6ljning utifrén regionens
program for e-hilsa gors efter samma struktur
som planen 4r uppréttad. Vi anser att uppfoljning-
en kan utvecklas avseende uppfoljning och analys
gillande utbudet.

Vi bedémer revisionéfrégan som delvis uppfylldi )

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

Da uppfoljningen inte alltid redovisar konkreta
brister eller avvikelser bedomer vi att det inte
alltid gar att spara planerade atgarder. Vidare
konstaterar vi att det saknas en strukturerad upp-
foljning avseende exempelvis skillnader i utbud
av invanartjdnster, statistik 6ver 1177 telefoni
samt medborgarnas upplevelse av tjénsterna.
Utifran detta saknas delvis tydliga underlag for att
vidta dndamalsenliga &tgérder.

Utifran genomford granskning lamnar vi foljande rekommendationer:

e  Att stdrka styrning och kontroll av 1177 Vardguiden telefoni.
e Att aktiva atgirder vidtas i syfte att sdkerstélla en systematisk uppféljning och
utvdrdering av 1177 vardguidens tjdnster inom regionen.
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e Att analys genomfors Gver vilka atgdrder som kan vidtas for att 6ka graden av
kunskap och kdnnedom om 1177 vardguidens tjanster ur ett medborgarperspek-
tiv. Detta inte minst for att sdkerstélla att malsdttningen om “Digitalt forst” ges
tillfredsstdllande forutsittningar att nas.

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

For regionens revisorer

)

Skﬁ?“a“’ﬁicsen Anders Larsson N
Ordférande vice ordforande
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Granskning av 1177

Vardguidens tjanster

Region Orebro
APl

Projektledare Erik Jansen, certifierad kommunal revisor

Projektmedarbetare Kim lvarsson
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lakttagelser och bedémningar

Revisionsfraga 1 - Tjdnsternas utveckling sedan foregaende granskning
Revisionsfraga 2 - Syrning av 1177 vardguidens tjanster

Revisionsfraga 3 - Utbud av 1177 vardguidens e-tjanster

Revisionsfraga 4 - Arbetssatt for implementering av 1177 vardguidens tjinster
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Sammanfattning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Orebro genomfért en
granskning av regionens arbete med 1177. Syftet med granskningen &r att bedéma 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

Vé&r samlade revisionella beddmning for regionstyrelsen &r att:

e regionstyrelsen inte helt sakerstaller 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.

Vé&r samlade revisionella beddmning for hdlso- och sjukvardsndmnden &r att:

e Halso- och sjukvardsnamnden inte helt sdkerstaller att 1177 Vardguidens tjanster
bedrivs pa ett &ndamalsenligt satt, samt att

¢ Den interna kontrollen inte helt &r tillracklig ur ett medborgafperspektiv och ett
verksamhetsperspektiv.

Var samlade revisionella bedémning for folktandvardsnamnden ar att:

e Folktandvardsnamnden i allt vasentligt sakerstaller 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.

Beddmningen baseras pa de revisionsfradgor som presenteras |[dpande 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 sakerstalla en systematisk uppfdljning 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 sakerstalla 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 Vardguiden pa telefon:

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

1177 Vardquiden pa webben:

1177 Vardguiden pa webben erbjuder kvalitetssékrad information om halsa, sjukdomar
och vard.

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

1177 Var

1177 Vardguidens e-tjanster méjliggoér digital kommunikation mellan vardgivare och
invanare pé ett sakert satt. Invanaren kan goéra 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 genomférdes en samordnad granskning avseende styrning och
anvandning av 1177 vardguidens tjanster i atta regioner som regionens revisorer deltog
i. Syftet med granskningen var att undersoka huruvida respektive region sakerstallde att
de medel som investerades i 1177 vardguidens tjanster gav énskad effekt i den egna
regionen.

Foregaende granskning pavisade att det finns tydliga skilinader mellan regionerna
avseende styrning, ledning, uppféljning och kontroll av 1177 Vardguidens tjanster i den
egna regionen.

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

Regionens revisorer har utifrdn 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 bedéma om regionstyrelsen, halso- och
sjukvardsnamnden samt folktandvardsnamnden sakerstéller att 1177 vardguidens
tjanster bedrivs pa ett &ndamalsenligt satt samt ifall den interna kontrollen i
sammanhanget ar tillracklig ur ett medborgarperspektiv och ett verksamhetsperspektiv.
Beddmningen sker utifran nedanstaende revisionsfragor.

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

e Finns en tillracklig styrning avseende 1177 vardguidens tjanster?

e Finns ett enhetligt utbud av 1177 vardguidens e-tjanster inom regionen?
Fokus pa aftt sarskilt kartldgga och beskriva vilket e-tjansteutbud som regionen
genom avtal med Inera kan erbjuda invanarna, samt vilka e-tjianster som
primérvarden i praktiken erbjuder.

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

e Sékerstaller regionen att 1177 vardguidens tjanster ar valfungerande ur ett
medborgarperspektiv?
Sérskilt fokus pa hur regionen genom uppféljining och analys beaktar 1. hur de som
nyttjar tidnsten upplever den samt 2. hur séllan/icke-anvédndarna av 1177
vardguidens tjdnster upplever tjdnsterna.

e Sker en tillracklig uppfolining avseende 1177 vardguidens tjanster?

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

Revisionskriterier

e Fullmaktiges verksamhetsplan 2021

e Styrelse och berérda namnders verksamhetsplaner

e Ev. tillkommande styr-/strategidokument inom omradet
Avgransning

Granskningen avgransas till i huvudsak ar 2021, men beslut och atgarder med inverkan
pa revisionsaret kommer att beaktas. | 6vrigt se syfte och revisionsfragor.

Granskningsobjekt &r regionstyrelsen, halso- och sjukvardsndmnden samt
folktandvardsnamnden.



Metod

Granskningen genomférs genom:

e Inhamtning och analys av statistik fran Inera samt regionen.
e Upprattande av intervjuguide

e Genomfdrande av intervjuer med relevanta tjanstepersoner

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

e Analys och rapportskrivning

e Vardering och bedémning av revisionsfragor samt granskningens syfte

& : 59 (471)
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Iakttagelser och bedomningar

Revisionsfraga 1 - Tjansternas utveckling sedan féregaende granskning
lakttagelser

Slutsatser och rekommendationer fran foregaende granskning

De iakttagelser och beddmningar 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
beddmdes ytterligare kvalitativa uppfdljningar behévas for att kunna anvandas for
forbattringsarbete och forandringar géllande arbetsprocesser. Vidare framgick att det
fanns en variation mellan vardcentralerna i hur mycket arbetsprocesser har férandrats.
Vid vissa vardcentraler hade mer genomgripande férandringar skett vad det galler
exempelvis kontakt med patienter medan vid andra hade i alit vasentligt inga
forandringar skett.

Utifran granskningen lamnades nedanstadende rekommendationer.

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

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

| intervjuer uppges att utifran férra granskningen upprattades ett ambitiost
e-halsoprogram som inkludera flera forvaltningar. Uppfdljningar forstarktes gallande
webbtidbokning och ett utdkat samarbete inom Halsoval. Arbetet stannade dock upp
beroende pa organisationsféréandringar samt personalomsattning. Det &ar férst under de
senaste tva aren som arbetet har kunnat startats upp med planering for digitala
vardmiljoer och metodsttdjare som kan vagleda och stddja verksamheterna. Arbetet har
adresserats p4 ett annat satt under pandemin dér 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 tiliganglig for perioden ar 2014-2021".

Nedan redovisas trendutvecklingen fér nyttjande av de nationella invanartjansterna inom
Region Orebro.

pwc
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Diagram 1. Samtalsstatistik 1177 Vardguiden pa 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 VVardguiden 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 dkat vid 6kad antal inkomna
samtal. Under 2020-2021 finns en tydlig koppling i minskad andel besvarade samtal
med pandemins utveckling. Exempelvis ar 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 %
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Diagram 2. Genomsnittligt antal samtal per veckodag till 1177, Region Orebro. Ar 2018.
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Diagram 3. Genomsnittligt antal samtal per veckodag till 1177, Region Orebro. Ar 2021.
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Diagram 2 och 3 det genomshnittliga antalet besvarade samtal ¢kat fran 2018 till 2021
medan ej besvarade samtal ocksa har 6kat i stort mellan ar 2018-2021. Antal inkomna
samtal totalt har aven dkat under perioden.
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Diagram 4. Anvdndandet av 1177 Vardguiden e-tjénster, Region Orebro. 2014-2021.

Antal inloggningar per manad

® Antal Inloggningar @ Antal unika inloggningar

800 oco

500 00C

400 o0Ce

200 0co

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 6kat frdn 219 127 inloggningar januari 2020 till 871 317 inloggningar
under januari 2021.

Diagram 5. Anvédndandet av 1177 pa webben, Region Orebro. 2014-2021.
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150 0CO
100 cce

50 0go

Diagram 5 visar att invanarnas besoksfrekvens pa webbplatsen 1177.se 6kat mellan ar
2014 och 2021. En stor 6kning har skett 2019-2021.
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Utvecklingen av invanartjansterna 1177

Inera genomférde under hdsten 2020 en undersdkning galiande N&jd-kund-index, NKI.
Malgruppen for undersokningen &r personer som ringer 1177 VVardguiden 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 Bemétande | 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 6kat stort under de
senaste aren. Medborgarnas mojligheter till provtagning av covid-19, bestallning av
tester och bokning av tid ar exempel pa tjanster som inforts eller 6kat under pandemin.

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

Revisionsfragan bedéms som uppfylld.

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

Utifran rekommendationerna som lamnades vid foregaende granskning kan vi
konstatera att ett antal atgarder vidtagits for att stddja verksamheternas anpassning till
invanartjanster och att vardmottagare erbjuder ett utokat 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 mal for digitala
tjanster som finns formulerade i namndernas verksamhetsplaner samt de mal och
uppdrag som finns i Program for e-hélsa som &r Region Orebro lan for att uppné malen i
nationell strategi for e-hélsa 2025.

Overgripande malsattningar

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

a
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tjanster ska vara férstahandsval 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 Vardguiden ska underlatta for lanets invanare att
vara delaktiga och ha egenmakt samt stddja kontakten mellan invanarna och
verksamheterna.

Utifran detta har effektmalet Lanets invanare har tillgang till bra digitala tjanster, utifran
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 mélen_i sina verksamhetsplaner 2021.
Mal och direktiv

Programdirektiv for nationell e-halsa har uppréattats av digitaliseringschefen inom
regionen. Programmets dvergripande idé ar att genomfora olika aktiviteter inom Region
Orebro 1an for att uppna malen i nationell strategi fér e-halsa 2025. Programmet redogér
den Gvergripande malsattningen for e-hélsa 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 uppréttas
arligen.

Programmets Overgripande strategi ar att genomféra olika aktiviteter inom Region
Orebro 1an for att uppnd malen i nationell strategi fér e-hélsa 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 l6sningar samt kontaktytor likt 1177.se ska underlatta for lanets invanare att
vara delaktiga och ha egenmakt och stédja kontakten mellan invanarna och
verksamheterna.

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

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

e Genomfdrandeplan 2020-2022, bilaga till strategidokument

e Regionstyrelsens verksamhetsplan Region Orebro 1an 2021

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

2 Program fér e-halsa Plan 2020, 2020-02-24 och Program for e-hélsa plan 2021, 2021-01-11
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e Programplan e-halsa Region Orebro 4n
e Malbild for halso- och sjukvard i Orebro 1an 2030

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

Nedan framgér den sammanstéllning av mal som anges i planen
Mal/Uppdrag Region Orebro lin
Overgripande mal fér digitalisering

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

Inriktningsmal

e Digitalt forst - genomférande av aktiviteter inom Region Orebro 1an for att uppna
mélen i nationell strategi for e-halsa 2025. Arbetet styrs via Region Orebro 1ans
program for e-halsa.Indikator: Arliga planer med uppfdljning.

Ovriga mal

e Attinvanare, patienter och anhdriga pa ett enkelt satt kan skaffa sig kvalitetssékrad
information om vard och halsa samt fa personligt anpassad information om sin egen
vard och hélsosituation.

e De ska ocksé 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 pa 1177 .se.

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

Information Gver organisationsgranser — saker 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 sékert satt dver organisationsgranser
och mellan myndigheter.

1177 Vardguiden pa webben

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

Tidbokning ska 6ka antal av- och ombokningar via 1177.se.
e Malvarde 2020: 50% arlig 6kning géilande 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 Oka sin anvandning av antalet behandlingar och stédprogram i stod-
och behandlingsplattformen.

e Antal enheter som anvander stdd- och behandlingsplattformen ska 6ka med 50%
fran 2019.

Samtliga mal och uppdrag foljs upp i uppféljningsrapport 2020.

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

Foér ar 2021 har méalen i Regions Orebros verksamhetsplan justerats till nedanstaende:
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.

Av intervjuer framgar att malen och styrningen férandrats 6ver tid. Tidigare fanns flera
rapporteringspunkter, men dessa har reviderats till att omfatta évergripande
viljeinriktningar.

Programplanen har som ovan namnts en férandrad struktur for ar 2021 dar 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 malsattningar 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 stérre forvantan fran invanare om 1177 och dess kapacitet och
tillganglighet an 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 ej ar ett resultat av en tydlig styrning/ambition fran politisk niva.

En flodesproblemtik uppges vid intervjuer finnas dad manga vardmottagare inom
regionen hanvisar till 1177 i &renden som telefonitjansten inte ansvarar for.
Avgransningen for verksamheten upplevs darfér som svar 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 I6sa medborgarnas
behov, men med effekt att detta sammantaget bidrar det till en lagre 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 6kade floden. Anpassningar forséker regelbundet géras
for att minska toppar och dalar, men da en grundstyrning saknas uppges det vara svart
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 tjdnster?

Revisionsfragan beddéms som delvis uppfylld for regionstyrelsen. Revisionsfragan
beddéms som uppfylld fér halso- och sjukvardsnamnden samt tandvardsnamnden.

Vi konstaterat att regionstyrelsen sakerstallt att det finns styrande dokument och en
struktur for 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 malsattningar utifran nyttjandet av 1177 pa webben, nyttjandegrad och
kannedom om tjansteutbudet. Det finns aven en tydlig struktur fér uppféljining av méal och
indikatorer. Malen har inarbetats i styrelsens och namndernas verksamhetsplaner.

Dock framgar i var granskning att det saknas en styrning i form av mal och indikatorer
for 1177 telefoni, vilket paverkar bedomningen av regionstyrelsen uppfyllelse av
revisionsfragan.
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Revisionsfraga 3 - Utbud av 1177 vardguidens e-tjanster
Fokus pa att sarskilt kartldgga och beskriva vilket e-tignsteutbud som regionen genom

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

lakttagelser

Region Orebro lan har tecknat avtal®* med Inera fér 1177 Vardguidens e-tjanster samt
1177 Vardguiden pa telefon.

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

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

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

Som tidigare namnts 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 féretag, nar det ar mojligt och relevant. Digitala I6snhingar samt
kontaktytor likt 1177 Vardguiden ska underlatta for lanets invanare att vara delaktiga och
ha egenmakt samt stddja 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
tjanster 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 1&n har beslutat att vardmottagningar ska erbjuda minst féljande
basutbud av e-tjanster om de finns inom verksamheten.

e Fdrnya recept

e Kontakta oss

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

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

® Riktlinjer 1177 vardguidens e-tjanster, 2018-06-15
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