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Bakgrund

Vision e-hilsa 2025 tydliggor Regeringens mal om att Sverige ska vara bist i viirlden pd att anvinda digitaliseringens och
e-hélsans mojligheter. Med hjilp av e-hilsa ska individen vara i centrum, verksamheter 3 hjalp att utvecklas och virden och
omsorgen ska vara jamlik, effektiv, tillgénglig och siker. Ar 2016 tog Regeringen och Sveriges Kommuner och Regioner (SKR)
fram en handlingsplan for Vision e-hilsa. Inera koordinerar och stodjer detta arbete och har sedan start samfinansierats av landets
regioner. Ar 2016 och 2017 genomférde PwC en samordnad granskning avseende styrning och anviindning av de nationella
invanartjansterna 1177 i 4tta regioner i Sverige. Syftet med granskningen var att undersoka huruvida respektive region/dévarande
landsting sakerstallde att de medel som investeras i invinartjinster gav 6nskade effekter i den egna regionen.

Foregéende granskning pavisade att det fanns tydliga skillnader mellan regionerna avseende hur de styr,
stodjer och foljer upp anvindningen av 1177 Virdguidens tjénster.

Inom ramen f6r 2020 drs granskning har f6ljande region deltagit, vilka dven deltog vid foregaende granskning:
Region Norrbotten, Region Gévleborg, Region Vistmanland, Region Gotland och Region Ostergétland.

Vid granskning &r 2020 deltog dven Region Visterbotten, som ej deltog i den foregiende granskningen.




Beskrivning av 1177 Vardguidens tjanster

1177 Vérdguidens tjénster ingdr i av regionerna deliigda Ineras tjansteutbud. Tjansterna under 1177 4r foljande tre enligt uppgift
pa Ineras webbsida:

1177 Vardguiden pa telefon:
Varje region driver sin egen verksambet for sjukvirdsradgivning, antingen i egen regi eller genom upphandlad underleverantor.
Inera utvecklar och férvaltar det radgivningsstod med integrerat kontaktcenter som anvinds i regionernas verksamhet.

1177 Vardguiden pa webben:

1177 Vardguiden pd webben erbjuder kvalitetssikrad information om hilsa, sjukdomar och vard. P& 1177.se finns det ndrmare
tretusen medicinska artiklar och information om vérdens regler, patientens rattigheter och hur man kan hitta vird. Syftet med
innehéllet pa 1177.se &r att 6ka individens kunskap och handlingskraft i dialog med virden.

1177 Viardguidens e-tjinster:

1177 <mwmm5mmbm e-tjanster mojliggdr digital kommunikation mellan vardgivare och invinare pa ett sakert sitt. Invinaren kan
gOra sina virddarenden och kontakta virden elekironiskt p4 tider som passar hen sjalv, till exempel boka tid, férnya recept och
ldsa sin journal.






Sytte och revisionsfragor

Syftet med granskningarna har varit att bedoma om ansvarig styrelse/nimnd sikerstiller att 1177
Vérdguidens tjanster bedrivs pa ett iandama&lsenligt satt samt med tillracklig intern kontroll.
Bedomning har skett utifran revisionsfragor inriktade mot:

PwC

Utveckling av 1177 Virdguidens tjanster utifran nationella och egna mélsdtiningar
Styrning och uppféljning avseende 1177 Vardguidens tjanster

Styrning och uppféljning avseende bemanning och dimensionering av tjansten 1177
Vardguiden pa telefon

Styrning av utbud av 1177 Virdguidens e-tjinster inom regionens olika geografiska delar
Styrning och kontroll 6ver om 1177 Vardguidens tjdnster dr vélfungerande utifrin ett

medborgarperspektiv
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Lardom 1: Det finns
variationer i hur regionerna
malstyr 11777 Vardguidens

tjanster

Vara granskningar har pekat pa sivil
likheter som skillnader i malstyrningen for
1177 Vardguidens tjanster inom regionerna.
Var slutsatser och lardomar framgér p4 de
foljande sidorna i detta avsnitt.
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Lardom 1: Det finns variationer i hur regionerna malstyr 1177

Vardguidens tjanster

Ansvarig styrelse/namnd kan ofta inte
verifiera att den for ar 2020 utévat ndgon
tydlig styrning och kontroll géllande hur dess
verksambhet kan bidra till att nd fullméktiges
intentioner och mél avseende 1177
Vardguidens tjanster.

I sammanhanget bor dock ndmnas att det inte
alltid funnits tydliga maél eller en tydlig
intention fran fullmaktige for styrelse/namnd
att utova vidare styrning utifran.
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I de fall som ansvarig styrelse/ndmnd
utarbetat mal f6r 1177 Vardguidens tjanster s&

har dessa mal sillan inriktas mot att

sdkerstilla styrning inom samtliga tre
omraden inom 1177 Virdguidens tjinster
(telefoni, e-tjanster, webben).

I huvudsak har de mal vi kunnat spéra varit
inriktade mot styrning for 1177 Vardguiden pé
telefon. I betydligt ldgre grad har det funnits
tydlig malstyrning fér utbud av e-tjénster i
vardverksamheterna inom regionerna.
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Lardom 1: Det finns variationer i hur regionerna maélstyr 1177

Vardguidens tjanster

Ett flertal regioner hanvisar till att Ineras
verksamhetsplan anses vara styrande och
utgora grund for arbetet med 1177
Véardguidens tjanster inom regionen,
exempelvis vad giller verksamheternas
ambitioner vad géller svarstid for 1177
Vardguidens pa telefon.
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I detta sammanhang ar det viktigt att
framhalla att Inera som delagt bolag inte kan
utova styrning mot en region, om inte
regionen via avtal/motsvarande eller beslut
sjalv tydliggor att Ineras verksamhetsplan blir
styrande for regionens arbete. Vi har annu inte
sett ndgot underlag/beslut som tydliggor att
de regioner som hinvisar till Ineras
verksamhetsplan som styrande for deras egen
verksamhet beslutat att Ineras
verksamhetsplan och mél de facto skall utgora
grund for styrning inom regionen.



Slutsatser av lardom 1

Det finns en stor variation gillande hur de
granskade regionerna tillskapat mal for
styrning av 1177 Vardguidens tjanster.

I de fall som vi kunnat finna mél {6r styrning
av omradet inom regionerna har tjansterna
ofta i1 praktiken anda inte fullt ut
implementerats i virdverksamheterna.

Slutsatserna om trender avseende
regionernas malstyrning inom omréadet leder
oss in pa avsnitt 2 med lardomar gillande
implementering och forandringsledning i
vardverksamheterna.
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Lardom 2: Det finns en
variation kring hur styrning

for forandringsledning och
implementering av 1177

Vardguidens tjanster bedrivs
1 granskade regioner

Vara granskningar har kunnat peka p4 savil
likheter som skillnader i hur det inom de
granskade regionerna bedrivs styrning och
ledning for att sdkerstélla ett enhetligt utbud
av 1177 Vardguidens e-tjanster i
vardverksamheterna.




Lardom 2: Det finns en variation kring hur styrning for
torandringsledning och implementering av 1177 Vardguidens

tjanster bedrivs i granskade regioner

Inom nagra regioner har vi kunnat spara en
tydlig styrning gillande vilket utbud av
e-fjanster som vardverksamheterna skall
erbjuda invAnarna. Samtidigt har vi granskat
regioner som inte narmre styrt vilket utbud av
e-tjanster som skall erbjudas.

Vid ett flertal av vara granskningar framgar att
det finns skillnader i vilket utbud av e-tjanster
som vérdverksamheterna i praktiken erbjuder.

I primarvarden, som ofta omfattas av samma
plan/bestéllning/styrning for verksamheten,
finns en stor variation éver vilket utbud av
e-tjanster som skall erbjudas de listade
patienterna, samt vilka tjAnster som i
praktiken erbjuds.

Var granskning har inte kunnat pavisa att
nagon region genomfort analys och vidtagit
atgédrder gillande implementering av 1177
Vérdguidens e-tjanster inom regionens olika
geografiska delar.
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Lardom 2: Det finns en variation kring hur styrning for
torandringsledning och implementering av 1177 Vardguidens

tjanster bedrivs i granskade regioner

I ménga fall har vira granskningar pavisat att
verksamheternas e-tjinsteutbud &r kopplat till
enskilda verksamhetsanknutna eldsjilars
engagemang for att pddriva implementering
av e-tjansterna i virdverksamheten.

Effekterna av de variationer vi ser gillande
styrning och utbud av 1177 Vardguidens
e-tjAnster ar ett inte helt jamlikt vArdutbud for
invinarna inom regionen. Detta blir inte minst
tydligt nér vi noterat variationer i regioners
primiérvardsutbud av e-tjdnster.

Vid ett flertal granskningar framhélls att det
upplevs saknas st6d f6r att kunna sikra
implementering av 1177 Vardguidens
e-tjanster i vardverksamheterna.

Den styrning som i vissa regioner finns for
vilket utbud som skall erbjudas invanarna
uppges dven behova kompletteras med en
tydlig process for ledning/foriindringsledning.
Intervjuade framhéller att det inom flera
vardverksamheterna saknas kunskap och
resurser for att implementera e-tjansterna i
den egna verksamheten p4 ett
tillfredsstéllande sétt.
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Slutsats av lardom 2

Vira granskningar har visat att det inom granskade
regioner ofta saknas en tydlig styrning som sikerstiller
enhetligt utbud av 1177 Virdguidens e-tjinster inom
regionernas viardverksamheter.

I de fall som styrning finns saknas ofta
ledning/forandringsledning som ett stod for
implementering av e-tjinsterna i verksamheten.

Darav har vi i ett flertal fall rekommenderat granskade
regioner att genomfora analys Gver vilka &tgirder som
kan vidtas for att sikerstilla en 6kad grad av
implementering av 1177 Vardguidens tjéinster i
vardverksamheterna.

Vi har i flera fall &ven rekommenderat granskade

regioner att utéva en framtida aktiv styrning samt
forandringsledning i verksamheterna.
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Lardom 3: Regionerna behover

starka sina processer for att oka
graden av kunskap och
kdnnedom om 1177 Vardguidens

fjanster ur ett
medborgarperspektiv.

Véara granskningar har pavisat att det finns en
variation kring hur de granskade regionerna
anvander den data som finns avseende kundnéjdhet
gallande 1177 Vardguidens tjanster.
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Lardom 3: Regionerna behover starka sina processer for att oka
graden av kunskap och kannedom om 1177 Vardguidens tjanster ur
ett medborgarperspektiv.

Var granskningar har visat att de Den uppfoljning som genomfors hanteras i
aterkommande viktiga instrument som varierande grad pa ett systematiskt satt som
regionerna hanvisar till for att folja upp hur grund for utvardering, analys och atgarder
medborgarna upplever tjansteutbudet ar inom granskade regioner.
foljande:

1. Halso- och sjukvardsbarometern

R}

___ b
2. NKI (N&jd kund index) Yo - &

@
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Lardom 3: Regionerna behover stirka sina processer for att oka

graden av kunskap och kdannedom om 1177 Vardguidens tjanster ur

ett medborgarperspektiv.

Vara granskningar visar att vissa regioner
harutdver inom ramen for brukarsamrad
inhidmtat vissa generella synpunkter avseende
brukarnas néjdhet med 1177 Vardguidens
tjanster. Vi har dock ej kunnat styrka att dessa
samrad och de synpunkter som framforts
gillande 1177 Vardguidens tjinster
rapporterats till, eller féranlett ndgon sarskild
utvérdering eller analys av, ansvarig politisk
niv4.

Vissa regioner har antagit malsattningar for
invanarnas fortroende for regionens tjanster
generellt, men har dartill inte aktivt arbetat
for att sakerstalla att 1177 Vardguidens
tjanster ar valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv.

Vi ser det som visentligt att ansvariga
styrelser/namnder framdéver systematiskt tar
del av, eller sjalv uppréattar, uppféljning av
1177 Vardguidens tjanster inom den egna
regionen for att vid behov kunna vidta
adekvata atgarder.
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Slutsats av lardom 3

Utifrén de lardomar vi dragit efter granskning av
medborgarperspektivet har vi lamnat foljande
rekommendationer till ett antal regioner:

Att analys genomfors over vilka atgdrder som
kan vidtas for att oka graden av kunskap och
kannedom om 1177 Vardguidens tjanster ur
ett medborgarperspektiv. I vissa fall har
detta dven inneburit att vi rekommenderat
att det bor faststéllas kvalitetsmél for
uppfoljning gillande 1177 Vardguiden pé
telefon.
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Lardom 4: Det finns i manga fall
utvecklingspotential i ansvarig
styrelse/namnds arbete med att
folja upp och utvardera 1177
Vardguidens tjanster inom den
egna regionen

Var granskningar har, vilket vi patalat
tidigare 1 denna rapport, visat att det finns en
stor variation avseende hur ansvarig
styrelse/namnd styr 1177 Vardguidens
tjanster inom den egna regionen.
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Lardom 4: Det finns i manga fall utvecklingspotential i ansvarig

styrelse/namnds arbete med att {6

lja upp och utvardera 1177

Vardguidens tjanster inom den egna regionen

Avsaknaden av tydlig styrning inom ett flertal
regioner innebar aven att uppfoljningen
gallande hur 1177 Vardguidens tjanster
fungerar och utvecklas brister.

Det finns i praktiken inte en tydlig malséttning
att folja upp och utviardera inom en rad
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regioner.
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Samtidigt noterar vi att de regioner som
inarbetat en tydlig styrning for 1177
Vardguidens tjanster i den egna verksamheten
aven genom malstyrningsmodellen ofta tillsett
att formerna for uppfoljning bedrivits pa ett i
allt vasentligt andamalsenligt sitt.

Detta ser vi som positivt och en
framgdngsfaktor for att sakerstilla en
andamalsenlig styrning och kontroll av
omradet.
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Slutsats av lardom 4

Med anledning av vara granskningar har vi i
ett flertal fall rekommenderat granskade
regioner att vidta atgarder for att sakerstélla
en systematisk uppfoljning och utvardering
av 1177 Vardguidens tjanster.

I vissa fall har vi aven rekommenderat att
data utifrdn de nationella malsittningarna
inom e-hilsoomradet anvands som en del i
uppfoljningen och utvarderingen.

Att ansvarig styrelse/namnd genomfor
uppfoljning, samt utvarderar omradet ser vi
som vasentliga utvecklingsomraden for att
kunna utveckla styrningen av 1177
Vardguidens tjanster infor framtiden.
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Framgangstaktorer for framtiden

Nuliage

Vara granskningar har genomgaende
visat att ansvariga styrelser/n@mnder
som regel inte helt sakerstallt att 1177
Vardguidens tjanster bedrivs pa ett
andamalsenligt satt. Vara
granskningar pavisar aven att
granskningsomradet ofta inte bedrivs
med en tillracklig intern kontroll.
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Vi ser en tydligare
malstyrning av 1177
Vardguidens tjanster
som ett generellt
utvecklingsomrade for
en rad granskade
regioner.

e m =

forz , 2dning
Vi bedémer aven en
tydligare
forandringsledning
som en viktig
framgangsfaktor for
Okad implementering i
vardverksamheterna.

Ders

Vi bedémer att
analysen generellt
behover starkas
over vilka atgarder
som kan vidtas for
att oka graden av
kunskap och
kannedom om
1177 Vardguidens
tianster ur ett
medborgar-
perspektiv.

Vi ser att atgarder
behéver vidtas for att
generellt sakerstalla
en systematisk
uppféljning och
utvardering av 1177
Vardguidens tjanster.

Erarmtic

De slutsatser vi drar &r endast
tillampbara pa de aktuella regioner
som vi genomfoért granskningar
inom. Var uppfattning &r att dessa
regioner har goda méjligheter att
utveckla omradet genom att vidta
atgarder utifran de iakttagelser,
bedémningar och
rekommendationer vil&mnat i vara
respektive granskningar, samt i
defta underlag.
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Karin Magnusson Bo Rehnberg
Director Director

0705 - 22 2557 0702 - 18 30 32
karin.magnusson@pwe.com bo.rehnberg@pwe.com

for granskningen i Region Projektledar

Matti Leskeli Erik Jansen
Senior Manager Manager

0709 - 29 20 10 0725 -84 90 29
matti.leskelae@pwe.com erik.jansen@pwe.com

Denna rapport har upprattats inom ramen for vart uppdrag att utféra granskning av 1177 Vardguidens tjanster inom Region Norrbotten, Region Vasterbotten, Region Gavleborg, Region Vastmanland,
Region Gotland samt Region Ostergétland. Rapparten ar endast upprattad for var uppdragsgivares rakning, revisorerna i Region Norrbotten, Region Vasterbotten, Region Gavleborg, Region
Véstmanland, Region Gotland samt Region Ostergétland, och far inte lamnas ut eller géras tillganglig for andra fysiska eller juridiska personer utan Ohrlings PricewaterhouseCoopers
AB:s/PricewaterhouseCoopers AB:s skriftliga godkénnande. | avsaknad av skriftligt godkannande, tar Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB/PricewaterhouseCoopers AB inte ndgot som helst ansvar
gentemot nagon annan &n uppdragsgivaren som véljer att forlita sig pa eller att agera utifran innehallet i denna rapport. Inte heller tas nagot ansvar for att rapporten anvands for andra syften &n fér
dem som forelegat vid uppdragets utférande.
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