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Regionstyrelsen
Halso- och sjukvardsnamnden

Den politiska styrningen av 1177 behover utvecklas

Invanartjdnsten 1177 &r en strategiskt viktig del i omstallningen till ndra vard inom Region Vds-
terbotten. Positivt dr att regionen har en hég kundnéjdhet f6r 1177 i forhallande till andra reg-
ioner. Den politiska styrningen av 1177 var dock ytterst svagt utvecklad ar 2020. Det &r inte till-
rackligt att regionstyrelsen avgransade styrningen och kontrollen till att besluta om en indikator.
For halso- och sjukvardsndmnden saknades fér ar 2020 spar av styrning av 1177.

Regionens revisorer har granskat 1177 i samarbete med revisorer i fem andra regioner. | april
2021 dterkommer revisorerna med en sammanstallning av resultaten fran alla sex granskningar.

Den 26 mars 2021 beslot revisorerna enhdlligt att stalla sig bakom slutsatserna i detta missiv. |
en bilaga lamnar vi rekommendationer till regionstyrelsen och halso- och sjukvardsndmnden.

Revisorerna ldmnar missiv och underliggande rapport nummer 15/2020 till styrelsen och ndmn-
den fér yttrande. Yttrande med uppgifter om verkstéllda och planerade atgarder ska lamnas till
revisionskontoret senast den 4 oktober 2021.

Undertecknas digitalt.

Edward Ried! Bert Ohlund
Ordférande Vice ordforande
Bilaga

Revisorernas rekommendationer
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Revisorernas rekommendationer

Rekommendationer till regionstyrelsen och hdlso- och sjukvardsnémnden:
s Besluta om direktiv, mal, uppdrag och strategier fér verksamheternas arbete med 1177.
e Folj upp och utvdrdera verksamheternas arbete med 1177 samt maluppfyllelse.

o Sdkerstdll att det under ar 2021 tas fram en miniminiva gallande vilket utbud av 1177:s
e-tjanster som enskilda hdlsocentraler och mottagningar ska erbjuda medborgarna.

Instruktioner for yttrande

Nedan bifogas formular som ska anvandas da styrelsen och ndmnden svarar pa revisorernas re-
kommendationer. Syftet med formuldren ar att underldtta kommunikationen. Tanken dr att det
ska vara enkelt fér revisorerna att utldsa vilka atgérder styrelsen och némnden vidtagit eller pla-
nerar att vidta.

Tdnk pa detta ndr ni svarar:

- Svaret ska innehalla uppgifter om vilka atgdrder som vidtagits eller planeras vidtas uti-
fran revisorernas rekommendationer.

- Det ska finnas en tydlig koppling mellan de rekommendationer som revisorerna lamnat
och de atgdrder som beskrivs i svaret.

- Svaret bor sd l1angt det &r méjligt innehalla tidsangivelser for nar dtgdrderna genomfors.
- Svaret bor sa langt det ar méjligt innehalla beskrivningar hur atgarderna genomfors.

- Svaret bor sa 1angt det ar méjligt beskriva vilken eller vilka funktioner inom férvaltningen
som fatt i uppdrag att arbeta med atgarderna.

- Om styrelsen eller ndmnden inte tdnker vidta ndgra atgarder, motivera varfor.

- Om styrelsen eller ndmnden inte kan svara pa utsatt tid, kontakta undertecknad.

Vid fragor kontakta

Marcus Ronnegard

Revisionskontoret

090-785 73 78
marcus.ronnegard@regionvasterbotten.se
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Svarsformular for regionstyrelsen och hilso- och sjukvardsnamnden

Besluta om direktiv, mal, uppdrag och strategier fér verksamheternas arbete med 1177.

Regionstyrelsen och hélso- och sjukvdrdsnémnden vidtar féljande Gtgérder:

Folj upp och utvardera verksamheternas arbete med 1177 samt maluppfyllelse.

Regionstyrelsen och hilso- och sjukvardsndmnden vidtar féljande tgdrder:

Sakerstall att det under ar 2021 tas fram en miniminiva géllande vilket utbud av 1177:s e-
tjdnster som enskilda halsocentraler och mottagningar ska erbjuda medborgarna.

Regionstyrelsen och hdlso- och sjukvardsndmnden vidtar foljande Gtgérder:
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Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Vasterbotten har det
genomforts en granskning hur Invanartjanster 1177 hanteras och skots inom
regionen. Granskningen tar sin utgangspunkt fran kommunallagens
revisionskapitel.

Utifran genomférd granskning gor vi en sammantagen revisionell bedémning att
halso- och sjukvardsnamnden respektive regionstyrelsen delvis sakerstallt att
invanartjansterna 1177 bedrivs pa ett &ndamalsenligt sétt och med tillracklig
intern kontroll. Bedomningen baseras framfér allt pa féljande iakttagelser:

- Inom hélso- och sjukvardsndmndens ansvarsomraden har styrning och
kontroll varit otillréicklig under 2020. Regionstyrelsen kan beldgga att den
inom sitt uppdrag utévat viss évergripande styrning och kontroll under
motsvarande tidsperiod. Styrning har skett genom malsatt indikator.

- Det finns omotiverat stora skillnader vilka e-tjanster som knutits till regionens
héalsocentraler. Ett utvecklingsarbete har dock pabdérjats for att harmonisera
hur utbud av 1177:s e-tjanster till medborgarna ska utformas.

- Styrningen av 1177 pa telefon har varit obalanserad avseende ekonomi och
kvalitet under 2020. VVerksamheten, som drivs i egen regi, har bedrivits inom
budget men inte uppnatt interna kvalitetsmal.

- Vasterbotten redovisar en hdg kundngjdhet i férhallande till andra regioner.
1177:s Invanartjanster &r val fungerande utifran ett medborgarperspektiv.

- Enligt regionstyrelsens arsprognos for 2020 forvantas maluppfyllelse vara
god nar det galler mal och indikatorer som kopplar till 1177. Inom omradena
“Nara och tillganglig vard” respektive “Jamlik vard av hdg kvalitet” ar malen
delvis uppfyllda. VVarken regionstyrelse eller hdlso- och sjukvardsnamnden
har foljt upp och utvarderat hur dess verksamheter bidrar till att na nationella
maltal i e-halsostrategin.

For att utveckla verksamheten bér féljande rekommendationer prioriteras:

e Halso- och sjukvardsnamnden prévar om det pa politisk niva ska formuleras
maltal fér 1177 avseende jamlik vard till medborgarna.

e Halso- och sjukvardsnamnden sakerstéller att det under 2021 tas fram en
miniminiva avseende vilket utbud av 1177:s e-fjanster som enskilda
hélsocentraler/mottagningar ska erbjuda medborgarna.

e Halso- och sjukvardsnamnden faststaller kvalitetsmal fér verksamheten 1177
pa telefon, exempelvis matetal for tillganglighet. Malniva bér balansera med
budgetram fér verksamheten.

e Regionstyrelsen provar hur féljsamhet till nationella malsattningar i
e-hilsostrategin, exempelvis fér verksamheten 1177, ska féljas upp och
utvarderas inom Region Vasterbotten.



1. Inledning

1.1 Bakgrund ;
Regering och Sveriges Kommuner och Regioner (SKR) har kommit dverens om

en gemensam vision for e-h&lsoutvecklingen, Vision e-hélsa 2025. Visionen
innebar att Sverige 2025 ska vara bést i varlden pa att anvédnda digitaliseringens
och e-halsans mdjligheter. Visionen ska leda till 6kad valfard, en god och jamlik
hilsa och starka individens sjalvstiandighet och delaktighet i samhallslivet. SKR
och flera statliga myndigheter har utifran visionen enats om mal, strategier och
genomftrandeplan. Invanartjansten 1177 berérs i dessa styrdokument.

1177 ingar i av regionerna deldgda aktiebolagets Ineras tjansteutbud. Tjénsterna
under 1177 &r foljande tre enligt uppgift pa Ineras webbsida:

1177 Vardguiden pa telefon

Varje region driver sin egen verksamhet fér sjukvardsradgivning, antingen i
egen regi eller genom upphandlad underleverantér. Inera utvecklar och férvaltar
det radgivningsstéd med integrerat kontaktcenter som anvinds i regionernas
verksamhet.

1177 Vardguiden pa webben

1177 Vardguiden pa webben erbjuder kvalitetssakrad 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 innehallet pa 1177.se &r att 6ka individens kunskap och
handlingskraft i dialog med varden.

1177 Vardguidens e-tjanster

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

Tidigare granskning inom omradet har visat att det finns tydliga skillnader mellan
regionerna hur de styr, stédjer och féljer upp anvandningen av 1177 e-tjanster.

Regionens revisorer har bedémt att en bristfallig styrning, ledning, uppféljning
och kontroll kan riskera att verksamheten inte bedrivs pa avsett sétt och att
vision och mal fér omradet inte uppnas.

Revisionsobjekt i granskningen ar regionstyrelsen och hélso- och
sjukvardsnamnden. Halso- och sjukvardsnamnden ar ansvarig vardgivare och
har verksamhetsansvaret for halso- och sjukvarden i regionen. Regionstyrelsen
har utéver ansvaret att vara styrelse, dvs. leda, samordna och ha uppsikt, dven
ansvar som namnd éver verksamhetsomradet Digitalisering och medicinsk
teknik. Styrelsen ansvarar for att stédja och bidra till digitaliseringen av
regionens olika processer.



1.2 Syfte och revisionsfragor
Granskningen syftar till att bedéma om regionstyrelsen och hélso- och

sjukvardsnamnden har sakerstallt att de nationella Invanartjansterna 1177
bedrivs pa ett &ndamalsenligt satt och med tillrdcklig intern kontroll. Féljande
revisionsfragor har besvarats:

1. Har hélso- och sjukvardsnamnden och regionstyrelsen, utifran sina
ansvarsomraden, sdkerstallt en tillrdcklig styrning och uppféljning av
Invanartjanster 1177?

2. Har hélso- och sjukvardsnamnden, som ansvarig vardgivare, sékerstallt att
det finns ett enhetligt utbud av Invanartjanster 1177 i regionens olika
geografiska delar?

3. Har hélso- och sjukvardsnamnden sakerstéllt en tillrécklig styrning och
uppféljning av bemanningen och dimensioneringen av Invanartjanster 1177
pa telefon?

4. Har hélso- och sjukvardsnamnden och regionstyrelsen, utifran sina
ansvarsomraden, sékerstallt att Invanartjanster 1177 ar val fungerande
utifran ett medborgarperspektiv?

5. Har halso- och sjukvardsnamnden och regionstyrelsen, utifran sina
ansvarsomraden, sidkerstallt att Invanartjanster 1177 utvecklats i enlighet
med fullméktiges beslut och nationella malsattningar?

1.3 Revisionskriterier
Fdljande revisionskriterier anvénds i granskningen:

- Kommunallagen 2:3, 6:1, 6:6, 6:13
- Regioninterna styrdokument, framst reglemente, strategi, planer, avtal och protokoll
- | dvrigt se avsnitt "syfte och revisionsfragor”

Som referensram fér granskningen anvands &ven vision, strategi och
genomférandeplan for e-halsa 2025.

1.4 Avgransning
| tid avgrénsas granskningen i huvudsak till kalenderar 2020, men beslut och

atgarder fran andra ar med inverkan pa 2020 har beaktas i granskningen. |
ovrigt se avsnitt "syfte och revisionsfragor”.

1.5 Metod
Analys av for granskningen relevant dokumentation, dels statistik och dokumentation

fran Inera, och dels regioninterna dokument. Intervjuer med féretradare for halso- och
sjukvardsndmnden samt for granskningen relevanta tjanstepersoner inom regionen.

Revisionell bedémning av respektive revisionsfraga sker utifran en tregradig
skala: ja/uppfyllt (grén); delvis uppfyllt (gul); nej/ej uppfyllt (réd).

= 4
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2. Takttagelser och
bedomningar

2.1 Overgripande styrning och kontroll av 1177

lakttagelser

Kommunallagen ger uttryck for att verksamhet som bedrivs inom kommuner och
regioner ska styras genom mal och planer. | de politiska organens uppdrag ingar
att fatta beslut om strategier for att na uppstéllda mal.

| regionens styrmodell beskrivs hur styrning och kontroll pa évergripande niva
ska ske fdr regionens olika verksamheter. | interna styrdokument preciseras
aven hur regionstyrelse och ndmnder ska utéva styrning och kontroll inom sina
ansvarsomraden.

Regionfullméktige har beslutat om malomraden och évergripande mal for
regionens verksamheter. Av regionplaner for 2020 respektive 2021 framgar att
1177 Invanartjdnster utgér den gemensamma plattformen for regionens digitala
utbud till allménheten nér det géller halsa och vard. Fullmaktige har i regionplan
angett att 1177 pa olika séatt &r viktiga for att uppna féljande malsattningar:

Regionfullméktige
Malomrade och mal Kommentar

Malomrade: God och jamlik halso- och sjukvard | Invanartjanster 1177 &r ett viktigt
Mal #5: Vi har en néra, tillganglig och verktyg for att skapa en tillgénglig
personcentrerad vard i hela lanet vard

Malomrade: God och jamlik halso- och sjukvard | Invanartjanster 1177 bidrar till att
Mal #6: Vi levererar en jamlik och jAmstalld skapa trygghet i hela lanet
halso- och sjukvard av hég kvalitet

| regionplan betonas vikten av att fortsatta arbetet med digitalisering och att fler
invanare ska anvanda e-halsotjanster. Detta for att bland annat na mal i nationell
e-hélsostrategi.

Ansvar for att verkstélla fullmaktiges mal vilar pa regionstyrelsen och hélso- och
sjukvardsnamnden. Av reglementen framgar att styrelsen bar ett ansvar for att
utveckla, férvalta och skéta drift inom omradena IT och e-hélsa. Styrelsen ska
dven stddja och bidra till att utveckla regionens karn- och stédprocesser.
Namnden ansvarar for att inom sitt verksamhetsomrade verka for digitalisering,
vilket ska medféra 6kad tillganglighet och en mer kostnadseffektiv verksamhet.

Regionstyrelsens och héalso- och sjukvardsndmndens styrning kommer framfor
allt till uttryck i den verksamhetsplan som arligen upprattas och beslutas av
respektive organ.

pwc
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Granskningen visar att styrelse och namnd i verksamhetsplan beslutat om

féliande indikatorer som ror Invanartjénster 1177:

Regionstyrelsen
Malomrade, mal och indikator

Malniva
(antal inloggningar)

Malomrade, mal och indikator

Malomrade: Jamlik och attraktiv region Ar2020: 7
Mal #10: Vi ar ledande inom forskning, innovation och digitalisering | Ar2021: 8
Indikator: Antal inloggningar per invanare 1177 och ar

Hilso- och sjukvardsnamnden Malniva

(antal inloggningar)

Mélomrade: God och jamlik halso- och sjukvard

Mal #5: Vi har en néra, tillganglig och personcentrerad vard i hela
lanet

Indikator. Antal inloggningar och telefonsamtal per invanare 1177
och ar

Ar 2020: -
Ar2021: Oka
jamfoért med 2020

Utifran sammanstélining ovan kan féljande konstateras:

- Att regionstyrelsen for 2020-2021 faststéllt indikatorer for 1177 for den egna
verksamheten. Valda indikatorer kopplar till fullméktiges mal for digitalisering.

- Att hdlso- och sjukvardsnamnden for 2021 har en indikator for 1177.
Indikatorn knyts till fullmaktiges mal avseende nérhet och tillganglighet. For

2020 saknar namnden mal for Invanartjanster 1177.

- Att regionstyrelsen for 2020 inte sett till att styrelse/ndmnd formulerat
malindikatorer for 1177 som kopplar till fullmaktiges évergripande mal 5-6.

Av regionens styrmodell framgar att styrelse och namnder har mgjlighet att ge
riktade uppdrag till férvaltningarna. Granskningen visar att férvaltningarna -
utover att na angivna malnivaer - inte tilldelats nagot uppdrag som rér 1177.

| styrelse och namnders ansvar ingar att félja upp och aterrapportera hur de
fullgor uppdrag som tilldelats av fullméaktige. Styrelsen bar dven ansvar for att
aterkommande lamna en samlad rapportering till fullmaktige. Uppféljning och
rapportering sker i forsta hand genom del- och arsrapporter. Granskning av

dessa dokument visar féljande:

- Regionstyrelsens arsrapport 2019 och delarsrapport 2020 |amnar
information om hur styrelsens ansvarsomraden har utvecklats under
rapportperioden, daribland inom omradet 1177. Rapporterna innehaller dven

en utvardering av maluppfyllelse for indikator 1177,

- Regionstyrelsens rapportering fran regionens samlade verksamhet
(arsredovisning, delarsrapport) innehaller bland annat information om 1177:

malvarde, utfall samt arsprognos.

- Halso- och sjukvardsnamndens arsrapport 2019 och delarsrapporter 2020

saknar information om Invanartjénster 1177.




Den riskanalys som upprattats i samband med framtagande av regionstyrelsens
internkontrollplan 2020 innefattar omradet digitaliseringsprocesser. Daremot
berérs inte specifikt Invanartjanster 1177 i riskanalys och internkontroliplan.

Respektive region har slutit avtal med Inera avseende Invanartjanster 1177.
Granskningen visar att Region Vésterbottens avtal har undertecknats av
regiondirektor.

Deaomnng

Utifran genomférd granskning gors féljande revisionella bedémningar:

- Halso- och sjukvardsndmnden har inom sina ansvarsomraden inte
sakerstallt en tillracklig styrning och uppféljning inom omradet. Namnden har
huvudansvar fér 1177 pa telefon respektive e-tjanster.

- Regionstyrelsen har inom sitt ansvarsomrade delvis sékerstéllt en tillracklig
styrning och uppféljning av 1177:s tjanster. Styrelsen har huvudansvar fér
1177 pa webben.

Den revisionella bedémningen baseras framfér allt pa féljande:

- Namnden kan inte verifiera att den for 2020 utévat nagon tydlig styrning och
kontroll hur dess verksamhet kan bidra till att na fullmiktiges intentioner och
mal avseende Invanartjdnster 1177. For 2021 har dock ndmnden formulerat
ett prestationsmal.

- Styrelsen har verifiera att den utévat styrning och kontroll hur Invanartjanster
1177 kan bidra till att utveckla och skapa en jamlik vard. Daremot kan
styrelsen infe verifiera att den sdkerstéllt att nAmnderna (ex. halso- och
sjukvardsnamnden) riktar fokus mot och arbetar for att verkstélla fullm&ktiges
mal och intentioner hur 1177 ska bidra till att skapa en jamlik och tillg&nglig
vard inom regionen.

Férslag pa hur styrning och kontroll inom omradet kan utvecklas 1amnas i avsnitt
2.2,2.3 0ch 2.5.

2.2 Utbud av 1177:s e-tjdnster inom regionens geografiska delar
lakttagelser

En av de kommunalréttsliga grundprinciperna &r att regioner och kommuner ska
behandla sina medlemmar lika, om det inte finns sakliga skal fér nagot annat.
Regionfullmaktige har i vision och évergripande mal betonat vikten av att
regionen tillhandahaller och levererar en jamlik halso- och sjukvard. Ett
malomrade fér 2020 &r god och jamlik halso- och sjukvard.

Granskningen visar att Invanartjanster 1177 ar organiserat pa féljande satt inom

regionens verksamhetsorganisation:

- Kommunikationsstaben hanterar “1177.se”, “hitta vard” och “e-tjdnster
(bastjanster i inloggat lage)”. Staben svarar fér samordning av e-tjdnster som
riktar sig till invanare (forvaltningsobjekt Invanartjanster). Staben &r en
central stédfunktion som ingar i regionstyrelsens férvaltningsorganisation.



- E-hdlsoenheten ansvarar for vissa nationella tjanster som ingar i utbudet
1177 Vardguiden i Vasterbotten. Pa enheten hanteras strategiska fragor som
ror utveckling inom omradet e-hélsa. Enheten &r en del av regionstyrelsens
forvaltningsorganisation.

- 1177 pa telefon ar organiserad inom omradet Narsjukvard Umea.
Verksamheten &r en del av halso- och sjukvardsnamndens
férvaltningsorganisation.

Till forvaltningsobjektet Invanartjanster har en projektorganisation inrattats som
bestar av objektdgare, styrgrupp och operativ ledning. Befattningshavare som
involverats i projektet tillhor regionstyrelsens respektive hélso- och
sjukvardsndmndens organisation.

Granskningen visar att regionen pa olika satt arbetar for att stimulera
digitaliseringen av regionens verksamheter. Utvecklingsarbetet bedrivs saval
centralt som lokalt. Stod till verksamheten tillhandahalls framfér allt genom
digitala transformationsledare och lokala utvecklingskoordinatorer.

| Vasterbotten finns narmare 40 hilsocentraler som geografiskt ar fordelade

over lanet. Under 2020 har det skett en inventering av vilket utbud av 1177:s

e-tjanster som tillhandahalls regionens medborgare. Inventeringen visade

féljande:

- Det finns betydande skillnader i vilken utstrackning de atta vanligaste
e-tjansterna inom 1177 som har knutits till enskilda hélsocentraler.

- Det finns skillnader mellan regionens tre geografiska nérsjukvardsomraden.
Sammanstaliningen indikerar att narsjukvardsomrade Skelleftea
tilhandahaller ett nagot stérre basutbud till medborgarna an évriga omraden.

- Halsocentraler i landsbygd tenderar erbjuda ett nagot mer varierat utbud av
bastjanster an enheter som &r lokaliserade i stadsmiljo.

Utifran genomford analys har ett arbete paborjats i verksamheten far att ta fram
ett forslag pa miniminiva for utbud av 1177:s e-tjanster, Férslaget kommer att
presenteras under 2021.

Foretradare for regionens narsjukvardsomraden ser positivt pa att det centralt
inom organisationen tas fram ett basutbud vilka e-tjanster som ska knytas till
hilsocentraler/mottagningar. Under 2020 har ersattningsmodell till
hilsocentraler anpassats for att frimja invanarnas anviandande av 1177:s
e-tjanster. Tidigare ersattningsmodell gav inte lika tydliga incitament fér
verksamheten att tillhandahalla e-tjanster. Det stéd for digital utveckling som ges
av regionstyrelsens stédfunktioner upplevs ha utvecklats mycket positivt under
2020 nar det galler e-tjianster till invanare.

Vid intervjuer framkommer att hélso- och sjukvardsndmnden kénner till att det
finns skillnader i vilken utstrackning 1177:s e-fjanster knutits till respektive
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halsocentral. Foretradare fér namnd och verksamhet framhaller att utbud av
1177:s e-fjanster i stérre utstrackning kommer att likriktas i framtiden.

Beddmning

Halso- och sjukvardsnamnden och dess verksamhet har delvis sékerstéllt att det

finns ett enhetligt utbud av 1177:s e-tjanster till medborgare inom regionens olika

geografiska delar. Beddmningen baseras pa foljande:

- Det pagar ett arbete saval centralt som lokalt i organisationen for att utveckla
och harmonisera hur utbud av 1177:s e-tjanster till medborgarna ska
utformas.

- Under 2020 har det allfjamt funnits omotiverat stora skillnader mellan vilka
e-tjianster som knutits till enskilda halsocentraler inom primarvarden.

Faor framtiden foreslas att némnden ser till att férvaltningen under 2021 tar en
miniminiva vilket utbud av 1177:s e-tjdnster som enskilda
hédlsocentraler/mottagningar ska erbjuda medborgarna. Namnden bor dven
préva om det pa politisk niva ska formuleras maltal for 1177 for jamlik vard till
medborgarna.

2.3 Bemanning och dimensionering av 1177 pa telefon

lakttagelser

1177 Vardguiden &r en nationell samlingsplats fér information om tjanster inom
hélsa och vard. Webbtjansten 1177.se drivs av Inera, medan
telefonradgivningen 1177 Vardguiden pa telefon drivs av respektive region, men
ingar i ett nationellt natverk och féljer gemensamma riktlinjer.

Som tidigare beskrivits ingar 1177 pa telefon som en del i hilso- och
sjukvardsnamndens organisation. Av ndmndens verksamhetsplan for 2020
framgar att basenheten 1177 drivs i egen regi och disponerar en budget pa 16,3
miljoner kronor. F6r 2020 saknar namnden mal for Invanartjanster 1177.

Pa verksamhetsniva finns redovisade nationella mal for tillganglighet avseende
1177 pa telefon. Malen rér bland annat medelvéntetid respektive andel
besvarade samtal. Sedan nagra ar tillbaka har regionerna mdjlighet att faststilla
egna malnivaer inom omradet. Gemensamma maltal framtagna av
verksamhetscheferna finns for de fyra nordligaste regionerna som ar samma
som de tidigare nationellt satta malvardena.

Verksamheten 1177 pa telefon leds av en verksamhetschef. Tilldelad budgetram
anvénds narapa uteslutande till personalresurser i egen regi. Kostnader for
andra resursslag (exempelvis lokaler) bokfors/redovisas inte pa verksamheten.

Enligt uppgift har tilldelad budgetram och dimensionering i form av antal
arstjanster i stort varit oférandrade under ett antal &r. Under 2020 har
verksamheten atersdkt och erhallit statlig erséttning med anledning av pagaende
pandemi. Verksamheten bedrivs dygnet runt. Genom samordning mellan de

pwc



nordligaste regionerna, exempelvis i fraga om nattbemanning, har verksamheten
kunnat effektiviseras.

Overenskommelse har slutits mellan de fyra nordligaste regionerna inom
omradet. Berérda regioner byter tjanster mellan varandra. | de fall Vésterbotten
stottar ovriga regioner i landet med tjénster genereras intakter for verksamheten.

Inom verksamheten sker fortldpande uppféljning av bemanning, dimensionering,
budget, mal och maluppfyllelse. Under 2020 har verksamheten bedrivits inom
tilldelad budgetram. Efterfragan pa telefonitjanst har 6kat under en langre period
vilket bland annat medfort langre vantetider och en minskad andel besvarade
samtal. Detta har resulterat i att man inte uppnatt maltal for tillganglighet.

Enligt uppgift kommer det ske en revidering av interna kvalitetsmal 2021, sa att
de i stérre grad harmoniserar med tillgangliga ekonomiska resurser. |
sammanhanget kan framhallas att nAmnden for 2021 antagit ett volymmatt att
antal telefonsamtal kopplat till 1177 ska 6ka jamfort med tidigare ar. Daremot
saknas alltjamt - pa politisk niva - kvalitetsmatt for verksamheten. Ett av
fullméaktiges évergripande mal &r att 6ka tillgéngligheten till vard.

Av foregaende avsnitt framgar att 1177 pa telefon fran 2020 éverflyttats fran
regionstyrelsens till hdlso- och sjukvardsndmndens ansvarsomrade.
Verksamheten ingar i narsjukvardsomrade Umea. Foretradare for halso- och
sjukvardsnamnden upplever att det funnits goda skal att éverfora 1177 pa
telefon fran regionstyrelsen till n&mnden. Verksamheten upplever att syftet med
organisationsforandringen inte i tillracklig grad har kommunicerats och
férankrats i verksamheten. Det framhalls att organisation, ansvar och roller blivit
mer otydliga till féljd av férandringen.

Bedomning

Halso- och sjukvardsnamnden har delvis sékerstéllt en tillracklig styrning och

uppféljning av bemanning och dimensionering av tjansten 1177 pa telefon.

Bedémningen baseras pa féljande:

- Namnd och dess verksamhet kan i rimlig grad verifiera att det utévas
styrning och uppféljning av dimensionering och bemanning i verksamheten.

- Styrning genom budgetram och interna kvalitetsmal har inte varit balanserad
under 2020, vilket vi ser som en brist. Istdllet har bemanning och
dimensionering i hdg grad styrts av tilldelad budget, pa bekostnad av att
namnden inte natt interna maltal hur denna verksamhet ska vara tillganglig
for brukarna.

For att utveckla verksamheten rekommenderas att ndmnden faststéller
kvalitetsmal for verksamheten, exempelvis matetal for tillganglighet. Vidare
foreslas att det genomférs en utvardering om organisationsférandring for 1177
pa telefon uppnatt stallda mal.

pwc
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2.4 Val fungerande 1177 utifran ett medborgarperspektiv

lakttagelser

Regionfullmaktige beslutar om vision och 6vergripande mal for verksamheten.
Ett av fullméaktiges dvergripande mal &r att regionen ska leverera en hélso- och
sjukvard av hog kvalitet. Over tid har medborgarnas férvéntningar pa kontakt
med och tillgang till vard ¢kat vasentligt.

Pa nationell niva bedrivs ett arbete for att utveckla 1177 Vardguiden. | detta
arbete deltar regionen genom personal fran olika verksamheter.
Utvecklingsarbetet riktas i forsta hand in pa att tillskapa fler kanaler till
sjukvardsradgivning, provtagning, tidsbokning samt sakerstallande av att
regionerna ska kunna kappla ihop interna system med nationella tjanster.

Aven pa regional niva bedrivs ett arbete med uppstkande verksamhet i syfte att
inventera och analysera vilken efterfragan och vilka behov som finns hos
brukarna nar det géller tjanster inom 1177. Pagaende pandemi har medfért en
Okad efterfragan pa 1177:s digitala tjanster.

Granskningen visar att verksamheten genom statistik och matningar foljer
utveckling och maluppfyllelse fér 1177. Exempel pa viktiga instrument for att félja
upp hur medborgarna upplever tjansteutbudet ar féljande:

1. Halso- och sjukvardsbarometern

2. NKI (Nojd kund index)

Hélso- och sjukvardsbarometern &r en arlig nationell enkatundersékning som
avser att fanga befolkningens attityder till, fértroende for och uppfattning om
svensk halso- och sjukvard. Denna undersokning innefattar bland annat féljande
omraden:

- Rad och hjalp om hélsa och vard via 1177 pa telefon

- Information och rad om hélsa och vard via webben, 1177.se

- Fortroende for 1177 Vardguidens e-tjanster

Resultatet fran 2019 ars undersotkning har presenterats i mars 2020. Resultatet
visar att Region Vésterbotten ligger i topp jamfort med andra regioner i fraga om
fértroende och ngjdhet fér Invanartjanster 1177. Antalet svar i Véasterbotten
uppgick till 1000.

Det av regionerna dgda aktiebolaget Inera genomfér aterkommande
kvalitetsmatningar (NKI) nér det géller 1177 pa telefon. Matningen fokuserar pa
omradena vantetid, bemoétande, kommunikation och trovardighet. Resultat fran
genomférda matningar fér 2020 visar att Vasterbotten redovisar en hig
kundnéjdhet jamfért med dvriga regioner (plats 4).
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De nationella undersokningarna moéjliggér jamférelser med saval andra regioner
som jamférelser éver tid. Resultaten i undersékningen kan emellertid inte brytas
ned pa lokal niva, exempelvis pa kommunniva.

Verksamheten har tillgang till kompletterande data som skapats genom 1177,
som kan brytas ned och analyseras pa en mer detaljerad geografisk niva. Under
2020 har delar av denna information nyttjats av smittskyddsenheten under
pagaende pandemi.

Beddémning

Halso- och sjukvardsndmnden och regionstyrelsen har sékerstéllt att 1177:s

Invanartjanster ar val fungerande utifran ett medborgarperspektiv. Bedémningen

baseras pa foljande:

- Verksamheten genomfor aterkommande matningar av hur medborgarna
uppfattar de tjanster som tillhandahalls genom 1177.

- 1177:s tjanster i Vasterbotten redovisar en hog kundndjdhet i férhallande till
andra regioner.

2.5 Utveckling av 1177 enligt fullmaktiges beslut och nationella
malséattningar

lakttagelser

| reglemente fér regionstyrelsen respektive hélso- och sjukvardsndmnden anges
att respektive organ ska verka for att faststallda mal uppnas.

Av avsnitt 2.1 framgar att regionfullmaktige och regionstyrelsen fér 2020
formulerat mal som rér Invanartjanster 1177. Fran 2021 har dven halso- och
sjukvardsndmnden mal/malindikatorer som avser 1177.

Pa nationell niva har offentliga organ kommit éverens om en gemensam vision
fér e-hélsa. Visionen har darefter brutits ned till mal, strategier och
genomférandeplan. Invanartjanster 1177 berors i dessa styrdokument. |
genomférandeplan for perioden 2020-2022 anges féljande:

- Utveckla 1177 Vardguiden sa att fler patienter guidas till ratt vardniva och
tillata fler arenden att hanteras genom sjélvservice och digitala kontakter for
att minska dubbelarbete i varden.

- Inom ramen fér 1177 Vardguiden skapa en digital sammanhallen planering
fér patienter.

- Genom exempelvis 1177 underlatta for patienter att fa béattre information
hanforlig till sina lakemedel.

Uppféljning och utvardering av mal och planer sker foretradesvis genom del- och
arsrapporter. | regionstyrelsens uppdrag ingar dven att lamna aterkommande
rapporter av regionens samlade verksamhet till regionfullméaktige.

Nir det géller foljsamhet till malsattningar beslutade av fullméktige och styrelsen
visar granskningen féljande:

= 12
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Ar 2019

Beslutsorgan Mal, malindikator

Antal inloggningar per
invanare 1177 ska tka
med 20 %

Regionstyrelsen

Kommentar

Maluppfyllelse

Okat med 18 % for
2019. Utfall 191231:
6.25 inlogg.finv.

Regionfullmaktige | Regionen ska genom Delvis Finns en
digitala tjanster erbjuda en | maluppfyllelse malindikator som rér
okad tillganglighet fér 177
invanare och patienter
Ar 2020
Beslutsorgan Mal, malindikator Maluppfyllelse: Kommentar

Antal inloggningar per
invanare 1177 och ar: 7

Regionstyrelsen

Vi ar ledande inom
forskning, innovation och
digitalisering

Regionfullmaktige

Regionfullméktige | Vi har en nara, tillganglig
och personcentrerad vard

i hela lanet

arsprognos

| Utfall 200831: 4,95
| inlogg.finv.

Saknar malindikator
fér 1177

Delvis
maluppfyllelse

Vi levererar en jamlik och
jamstalld halso- och
sjukvard av hog kvalitet

Regionfullmaktige

Saknar malindikator
for 1177

Delvis
maluppfyllelse

Av sammanstéllningen framgar att maluppfyllelsen fér 2020 férvantas vara god
nar det galler mal och indikatorer som kopplar till 1177 Invanartjanster enligt de
prognoserna. | sammanhanget boér noteras att fullméaktige i regionplan 2020 gett
uttryck for att 1177 ar ett viktigt verktyg att na malsattningar som kopplar till
omradet “Tillganglighet och jamlik vard av hog kvalitet’. Regionstyrelsen och
hélso- ach sjukvardsndmnden har dock valt att inte koppla matindikatorer for
1177 till dessa specifika mal fér 2020. Fér 2021 kommer en 1177-indikator dven
anvandas som underlag for att beddma maluppfyllelse for omradet “Nara och
tillgéanglig vard i lanet”.

Under var granskning har varken regionstyrelsen eller halso- och
sjukvardsnamnden begért eller fatt aterrapportering om i vilken utstrackning
regionen lever upp till mal i den nationella e-halsostrategin. Vi kan inte heller
beldgga att regionstyrelsen informerat regionfullméktige hur regionen efterlever
den nationella strategin.

Beddémning
Utifran genomford granskning gérs féljande revisionella bedémningar:
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- Regionstyrelsen har delvis sékerstallt att Invanartjanster 1177 utvecklats i
enlighet med fullmé&ktiges beslut.

- Det saknas underlag for att bedéma maluppfyllelsen inom hélso- och
sjukvardsndmnden ansvarsomraden.

- Det saknas underlag for att beddma i vilken utstrackning styrelsens och
namndens verksamheter bidrar till nationella maltal fér Invanartjanster 1177.

Den revisionella bedémningen baseras framfér allt pa féljande:

- Enligt regionstyrelsens prognos férvantas maluppfyllelse vara god nér det
galler mal och indikatorer som kopplar till 1177. Inom omradena “Néra och
tillgénglig vard” respektive “Jamlik vard av hog kvalitet” redovisas “delvis
maluppfyllelse”.

- Namnden har for ar 2020 inga mal och indikatorer som kopplar till 1177
Invanartjanster.

- Varken regionstyrelsen eller ndmnden har féljt upp och utvirderat hur dess
verksamheter bidrar till att na nationella maltal i e-hélsostrategin.

For framtiden foreslas att regionstyrelsen prévar hur féljsamhet till nationella
malsattningar i e-halsostrategin, exempelvis for verksamheten 1177, ska foljas
upp och utvarderas inom region Visterbotten.
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3. Avslutning

3.1 Sammanfattande revisionell bedémning

Revisionsobjekt: Hélso- och sjukvardsndmnden

Revisionsfragor

Beddmning

Har namnden sakerstallt en tillracklig
styrning och uppféljning av 1177:s
tjianster?

Har namnden, som ansvarig
vardgivare, sakerstallt att det finns ett
enhetligt utbud av 1177
Invanartjanster i regionens olika
geografiska delar?

Har namnden sakerstallt en tillracklig
styrning och uppféljning av
bemanning och dimensionering av
tiansten 1177 pa telefon?

Har nédmnden sakerstallt att 1177
Invanartjanster ar val fungerande
utifran ett medborgarperspektiv?

Har namnden sakerstallt att
Invanartjansterna 1177 utvecklats i
enlighet med fullmaktiges beslut och
nationella malsattningar?

Sammanfattande
bedémning

Revisionsobjekt: Regionstyrelsen

Nej, ej uppfyllt

Delvis uppfylit

Delvis uppfylit

Ja, uppfylit

Gar ¢j att bedéma

Hélso- och
sjukvardsnimnden har
delvis sdkerstillt att
Invanartjansterna 1177
bedrivs pa ett
dndamalsenligt sitt och med
tilliracklig intern kontroll

OO0

Revisionsfragor

Beddmning

Har styrelsen sakerstallt en tillracklig
styrning och uppféljning av 1177:s
tjianster?

Har styrelsen sakerstalit att 1177
Invanartjanster ar val fungerande
utifrén ett medborgarperspektiv?

Delvis uppfyllt

Ja, uppiylit
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Har styrelsen sakerstallt att
Invanartjdnsterna 1177 utvecklats i
enlighet med fullmaktiges beslut och
nationella malsattningar?

Sammanfattande
bedémning

3.2 Rekommendationer
For att utveckla granskningsomradet bér féljande rekommendationer prioriteras:

Delvis uppfylit

Regionstyrelsen har delvis
sdkerstallt att
Invanartjansterna 1177
bedrivs pa ett
dndamalsenligt satt och med
tillrdcklig intern kontroll

oJo)e,

Halso- och sjukvardsnamnden prévar om det pa politisk niva ska formuleras

Halso- och sjukvardsnamnden sakerstaller att det under 2021 tas fram en

miniminiva géllande vilket utbud av 1177:s e-tjanster som enskilda

Halso- och sjukvardsnamnden faststéller kvalitetsmal for verksamheten 1177
pa telefon, exempelvis matetal for tillganglighet. Malniva bér balansera med

Regionstyrelsen provar hur félisamhet till nationella malsattningar i

e-halsostrategin, exempelvis for verksamheten 1177, ska féljas upp och

) maltal fér 1177 avseende jamlik vard till medborgarna.
[ ]

halsocentraler/mottagningar ska erbjuda medborgarna.
®

budgetram fér verksamheten.
°

utvarderas inom Region Vasterbotten.
2021-03-26

Bo Rehnberg

Projektledare
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