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PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Norrbotten genomfort
en granskning av regionens arbete med 1177. Syftet med granskningen har varit att
beddma om regionstyrelsen sakerstaller att de nationella invanartjansterna 1177 bedrivs
pa ett andamalsenligt satt samt med tillracklig intern kontroll.

Var samlade revisionella bedomning ar att:

e regionstyrelsen inte helt sakerstéller att de nationella invanartjansterna 1177
bedrivs pa ett andamalsenligt satt, samt att

e den interna kontrollen inte helt ar tillracklig.

Granskningens revisionsfragor besvaras enligt féljande:

Revisionsfragan bedéms som uppfylld.

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylid.

Revisionsfragan bedéms som delvis uppfylld.

Revisionsfragan bedéms som ej uppfylld.

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylid.

Utifran granskningens iakttagelser lamnas foljande rekommendationer till
regionstyrelsen:

e Att aktiva atgarder vidtas for att sakerstélla en systematisk uppféljning och
utvardering av 1177 vardguidens tjanster inom regionen. Sadan uppfdljning bor bl a
inriktas mot enskilda vardverksamheters utbud av 1177:s e-tjanster, detta for att
sakerstalla en jamlik vard.

e Att styrelsen dvervager att satta tillganglighetsmal, anpassade till regionens
forutséattningar, for 1177 vad géller bl a svarstid och svarsfrekvens for telefonsamtal
till 1177.

e Att analys genomfors dver vilka atgarder som kan vidtas for att sakerstalla en okad
grad av implementering av 1177 vardguidens tjanster i vardverksamheterna. En



framtida aktiv styrning kan aven behtéva kompletteras med viss forandringsledning
inom berdrda verksamheter.

e Att analys genomfors Gver vilka atgarder som kan vidtas for att 6ka graden av
kunskap och kannedom om 1177 vardguidens tjanster ur ett medborgarperspektiv.
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Av e-halsa 2025:s uppféljning 2019 (frn april 2020) framgar att Sveriges Kommuner
och Regioner (SKR) ar 2016 kom 6verens om en gemensam vision for e-
halsoutvecklingen, Vision e-halsa 2025. Visionen innebar att Sverige ar 2025 ska vara
bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens och e-halsans majligheter. Visionen ska
leda till 6kad valfard, en god och jamlik hélsa och starka individens sjalvstandighet och
delaktighet i samhallslivet.

1177-tjansterna ingar i av regionerna delagda Ineras tjansteutbud. Tjansterna under
1177 ar foljande tre enligt uppgift pa Ineras webbsida:

1177 Vardguiden pa telefon:

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

1177 Vardguiden pa webben:

1177 Vardguiden pa webben erbjuder kvalitetssakrad 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 Vardguidens e-tjénster:

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

Ar 2016 och 2017 genomférdes en samordnad granskning avseende styrning och
anvandning av de nationella invanartjansterna 1177 i atta regioner. Syftet med
granskningen var att undersdka huruvida respektive region sékerstéller att de medel
som investeras i invanartjanster ger énskade effekter i den egna regionen.

I den samordnade granskningen konstaterades bland annat att anvandningen av de
nationella invanartjansterna 1177 okat. Utifran den hdga ambitionsnivan pa nationell
niva ar det intressant att i denna granskning analysera den fortsatta anvandningens
utveckling och effekter inom regionen.

Foregdende granskning pavisade ocksa att det finns tydliga skillnader mellan
regionerna avseende hur de styr, stodjer och foljer upp anvandningen av 1177 e-
tjanster.



Syftet med granskningen har varit att bedéma om regionstyrelsen sakerstéller att de
nationella invanartjansterna 1177 bedrivs pa ett andamalsenligt satt samt med tillracklig
intern kontroll. Bedomning har skett utifrdn nedanstaende revisionsfragor.

e Har anvandandet av de nationella invanartjansterna 1177 utvecklats i 6nskvard
riktning utifrdn nationella och egna malséattningar sedan tidpunkten for féregdende
granskning?

Finns en andamalsenlig styrning och uppfdljning avseende 1177:s tjanster?

Finns en andamalsenlig styrning och uppfoljning avseende bemanning och
dimensionering av tjansten 1177 Vardguiden pa telefon?

Finns ett enhetligt utbud av invanartjanster inom regionens olika geografiska delar?
Sakerstaller regionstyrelsen att invanartjansterna ar valfungerande utifran ett
medborgarperspektiv?

Strategisk plan 2020-2022
Regionstyrelsens plan 2020-2022, samt aktuella verksamheters verksamhetsplaner
Ovriga styrande dokument inom omradet

Granskningen har avgransats till i huvudsak ar 2020, men tidigare beslut och atgarder
med inverkan pa revisionsaret kan komma att beaktas. | 6vrigt se syfte och
revisionsfragor. Granskningsobjekt har varit regionstyrelsen.

Granskningen har genomférts genom dokumentanalys, genomgang av statistik fran
Inera, regionen samt intervjuer med berérda tjanstepersoner. Intervjuer har genomforts
med:

- Verksamhetschef 1177 vardguiden pa telefon Region Norrbotten
- Enhetschef 1177 vardguiden pa telefon Region Norrbotten

- Verksamhetsutvecklare Region Norrbotten

- Strateg invanartjanster Region Norrbotten

- IT-strateg Region Norrbotten

Revisionsrapporten har kvalitetssékrats av Matti Leskela certifierad kommunal revisor
inom Public Sector pa PwC. Kvalitetssakringen innefattar genomlasning och analys av
utkast av rapport innan fardigstallande av rapportens utformning i forhallande till
uppdragsbeskrivningen.

Innan rapporten faststéllts har dessutom samtliga personer som varit foremal for intervju
getts mojlighet att faktakontrollera rapporten. Detta innebar att de beretts majlighet att
lasa de iakttagelser vi beskriver i syfte att aterkoppla om vi framfort faktafel eller pa
annat satt beskrivit omstandigheter/processer pa ett sadant satt att det inte lamnar
forutsattningar for en rattvisande bedémning inom omradet. Utifran erhallna synpunkter
inom ramen for var faktakontroll har vi slutligen genomfort en slutvardering, faststallt
vara bedomningar samt upprattat rekommendationer inom omradet.

e

pwc



Utover de som vi genomfort intervju med har &ven regionstyrelsens ordfdrande samt
regiondirektoren erhallit rapporten for faktakontroll.

Respektive region kommer nar samtliga granskningar blivit genomforda fa en jamforelse
gentemot andra granskade regioner. Detta redovisas i ett gemensamt PM.
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Revisionsfraga 1: Har anvandandet av de nationella invanartjansterna 1177 utvecklats i
onskvard riktning utifrdn nationella och egna malsattningar sedan tidpunkten for
foregdende granskning?

De iakttagelser och bedémningar som gjordes i 2016 ars granskning var bland annat att
stod for arbetssatt och implementering av invanartjansterna i begransad utstrackning
fanns i form av centrala resurser inom regionen. Detta upplevdes av de intervjuade
paverka anpassning av arbetsprocesser for tjansterna inom verksamheterna. Det
framkom i intervjuer att implementering av nya tjanster riskerade att skapa
undantrangningseffekter for den basala primarvarden.

| revisionsrapporten fran 2016 framkom &ven i intervjuer med verksamhetschefer att det
framst var malet avseende anvandning av 1177 Vardguiden via telefon som var
styrande for lanets halsocentraler. Detta bekraftades @ven i granskningen vid kontakt
med utvalda halsocentraler, samt med verksamhetsforetradare i divisionsstaben.
Samtidigt framholls en forvantan bland de intervjuade om en 6kad anvandning av
invanartjansterna.

Uppfolining av invanarnas anvandning av invanartjansterna hade vid tidpunkt for
granskningen ar 2016 skett i begransad utstrackning. Sarskilt konstaterades att det inte
ansags finnas tillforlitlig statistik tillganglig for att folja upp de mal som regionstyrelsen
beslutat om for omradet. Detta angavs bero pa byte av teknisk plattform inom regionen.

Inga rekommendationer lamnades i granskningen.

Fran styrande planer pa regions- och divisionsniva framgar genom malsattningar att
anvandandet av invanartjansterna for 1177 ska 6ka. Regionens malsattningar, och
forandring mellan tid for féregaende granskning till tid for nuvarande granskning, med
baring pa invanartjansterna 1177 framgar i Landstingsstyrelsens plan 2016-2018
respektive Regionstyrelsens plan 2020-2022:

Anvéandning av 1177 pa telefon:

e 2016
o Anvandning av 1177, telefoni (latt att komma fram pa telefon). Malvarde: 90%.
e 2020

o Direkt malvarde kopplat till 1177 pa telefon saknas.

Anvandning av 1177 e-tjanster:

e 2016
o Anvandning av E-tjansterna pa 1177, andel i befolkningen som har konto. Malvéarde:
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50%.
e 2020
o Andel invanare som loggat in pa 1177. Malvarde: 60%.
o Folja utvecklingen av andel bokningsbar tid tillganglig for webbtidbokning
(Halsocentraler respektive Specialistmottagningar). Malvarde: >2%.

Malstyrningen kopplat 1177 e-tjanster har 6kat sedan foregdende granskning genom
hojda malnivaer. Vi kan genom var granskning inte styrka att det finns nagot direkt
styrande mal kopplat till 1177 pa telefon.

Inera! tillhandahaller statistik fér anvandningen av de nationella invanartjansterna 1177
Vardguiden pa telefon, 1177 Vardguiden e-tjanster samt 1177 Vardguiden pa webben.
Statistik for Region Norrbotten finns i varierad grad tillganglig for perioden ar 2016-2020.

Nedan redovisas trendutvecklingen for nyttjande av de nationella invanartjansterna inom
Region Norrbotten.

Diagram 1. Samtalsstatistik 1177 Vardguiden pa telefon, Region Norrbotten. 2018-2020.
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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 legat relativt konstant under perioden och andelen
besvarade samtal har 6kat nagot. Under oktober ar 2018 inkom 10 335 samtal varav
71,28 procent av samtalen besvarades och i oktober 2020 inkom 9 937 samtal varav
79,50 procent besvarades. Under mars och november 2020, i samband med forsta och
andra vagen av Covid-19, 6kande antalet inkommande samtal (12 775 respektive 14
193 samtal) och andelen besvarade samtal minskade (69,64 respektive 69,54 procent).

Ylnera ar ett aktiebolag som ags gemensamt av SKR Foretag samt Sveriges regioner och kommuner. Inera stédjer och
utvecklar ehalsotjanster, regelverk samt teknisk infrastruktur till nytta foér invanare, vard och omsorgspersonal och
beslutsfattare.
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Diagram 2. Genomsnittligt antal samtal per veckodag till 1177, Region Norrbotten. Ar
2018.
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Diagram 3. Genomsnittligt antal samtal per veckodag till 1177, Region Norrbotten. Ar
2020.

Genomsnittligt antal samtal per veckodag 1177, ar 2020
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Diagram 2 och 3 visar att antalet samtal per veckodag som inkommit via 1177 pa telefon
har 6kat nagot under januari till november ar 2020. Antalet ej besvarade samtal har
minskat mellan ar 2018-2020, samtidigt som antalet totala samtal har dkat under
perioden.
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Diagram 4. Anvandandet av 1177 Vardguiden e-tjanster, Region Norrbotten. 2016-2020.
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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 6 153 inloggningar januari 2016 till 75 409 inloggningar under
november 2020. Sett till perioden januari till november 2020 har antalet unika
inloggningar nastan fordubblats. Antalet inloggningar totalt visar att anvandandet av e-
tjanster har 6kat markant under ar 2020.

Diagram 5. Anvandandet av 1177 pa webben, Region Norrbotten. 2016-november
2020.
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Diagram 5 visar att invanarnas besoksfrekvens pa webbplatsen 1177.se 6kat mellan ar
2016 (136 928 besok under oktober) och ar 2020 (281 212 bestk under oktober).

Vi kan genom var granskning se en utékad malstyrning kopplat till invanartjansterna
1177 séaval i region- som divisionsplan narsjukvard. Dock framgar det inte ndgon tydlig
styrning inom primarvarden kopplat till 1177 e-tjanster i Bestallning vardval Primarvard
2020.

Enligt uppgift fran intervjuer ges en sammanhallen bild om en positiv utveckling av
verksamheternas nyttjande av invanartjansterna 1177. En del av de intervjuade
upplevde vid féregdende granskning att tjansterna bedrevs som ett parallellt spar med
den fysiska varden, men att tjansterna numera utgor en naturlig och integrerad del i
regionens vardverksamhet. Det uppges finnas utvecklingspotential vad galler att
implementera arbetssatt samt att ytterligare 6ka tillgangligheten genom att exempelvis
erbjuda ett mer likvardigt och storre utbud av e-tjanster vid hélsocentralerna.

Det upplevs av de intervjuade vara tydligt att den digitala ingangen ska utgora forsta
linjens vard genom information, telefon och e-tjanster. | och med utvecklingen av Covid-
19 uppges invanartjansterna ha kommit an mer i fokus &n tidigare, genom de
mojligheter till ej fysiska vardméten/kontakter som invanartjansterna erbjuder.

En annan forandring sedan foregaende granskning uppges vid intervju vara tillsattning
av verksamhetsutvecklare inom divisionerna i syfte att stotta verksamheterna att
anpassa arbetsprocesser for tjansterna.

Av Region Norrbottens arsredovisning 2016 framgick att “Andelen norrbottningar som
har konto pa 1177 okar stadigt men ytterligare insatser bedéms behovas for att na
malnivan”. Andelen norrbottningar som hade konto pa 1177 uppskattades till omkring 25
procent och malet bedomdes for 2016 som delvis uppfyllt. Avseende anvandningen av
1177 pa telefon saknas uppgifter for bedomning av maluppfyllelse.

Fran delarsrapport per augusti 2017 framgick att anvandandet av e-tjansterna pa 1177
fortsatt 6kat, &ven om malet om att 50 procent av befolkningen som loggat in i e-
tjansterna pa 1177 inte natts i tid for uppfdljningen.

Av arsredovisning 2019 framgar att 56 procent av invanarna har loggat in pa 1177.se.
Malvardet for r 2019 lag pa 50 procent.

| delarsrapport per augusti 2020 framgar att antalet inloggningar pa 1177.se har okat
sedan foregaende ar, att antalet vardbesok som utfors via video eller telefon nastan

fordubblats samt att andelen digitala aterbesok okat ytterligare. Aktuell statistik kring
mal/malvarden kopplat till 1177 framgar inte.

Revisionsfragan bedoms som uppfylid.

Vi kan utifran statistik fran Inera konstatera att anvandningen av av invanartjansterna
1177 har okat sedan foregaende granskning, vilket bedéms ligga i linje med regionens
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ambition och malsattningar inom omradet. Aven antalet malsattningar kopplade till
invanartjansterna har okat.

Vi konstaterar att andelen inkomna samtal som besvarats har 6kat sedan ar 2018,
andelen inloggningar per invanare har 6kat markant sedan ar 2016 och likasa invanares
besoksfrekvens pa 1177.se. Samtidigt konstaterar vi att antagna malvarden for en del
malséattningar inte har uppnatts i de tidigare uppfoljningar som har gjorts. | delarsrapport
per augusti 2020 saknas en tydlig uppfdljning och analys kopplat till malen och arbetet
med invanartjansterna 1177.

Revisionsfraga 2: Finns en andamalsenlig styrning och uppféljning avseende 1177:s
tjanster?

Region Norrbotten har tecknat avtal med Inera for 1177 Vardguiden 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
behdriga personal. Avtal for telefoni innebér att regionen far tillgang till telefonnumret
1177, ett nationellt talsvar samt tillgang till stod i form av medicinskt beslutsunderlag.

Organisationen for 1177 Vardguiden pa telefon ligger inom Division Narsjukvard.
Uppdraget leds av verksamhetschef och bestar av enhetschef samt en central
bemanning fér inkommande samtal.

Region Norrbottens digitaliseringsavdelning ligger under regiondirektérens stab och ar
understallt digitaliseringsdirektor. Pa avdelningen arbetar bl.a. en strateg for
invanartjanster som har ett samordnande ansvar 6ver 1177 Vardguiden e-tjanster. 1177
e-tjanster ligger inom forvaltningsobjektet Gemensam vard. Vid varje mottagning som
erbjuder e-tjanster finns lokala administratérer som tillika ar kontaktpersoner for 1177.
Inom Divisionerna finns dartill verksamhetsutvecklare som stéttar den lokala
vardverksamhetens utveckling inom omradet.

Ansvarar for information pa webben 1177.se ligger inom regionens
kommunikationsavdelning.

| Regionstyrelsens plan 2020-2022 framgar det strategiska malet “Nara vard pa nya
satt” vilket betonar vardet av att nya digitala vardtjanster med digitala I6sningar ska
mojliggora forflyttning av vard och behandling nara méanniskor dar de bor. Planen
hanvisar aven till regionens Digitaliseringsstrategi for framtidens halsa och vard.
Strategin syftar till att ge riktning for regionens digitaliseringsarbete.

Malsattningar i regionstyrelsens plan, med tydlig koppling till 1177 (beskrevs i
foregdende avsnitt) avser:

- att folja andelen bokningsbar tid for webbtidbokning (>2 procent)
- andel invanare som loggat in pa 1177 (60 procent)

- andel patienter som far kontakt med halsocentralen via telefon samma dag (100
procent).
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Det finns aven malsattningar som riktas generellt till digital vard. De avser antal
vardbesok och andel aterbesok som sker digitalt.

Av Divisionsplan Narsjukvard 2019-2021 framgar att divisionen under ar 2020 fokuserar
pa att, i linje med regionstyrelsens mal, inféra webbtidbok dar patienter sjalva kan
hantera bokning/avbokning av vardbesok. Divisionen har &dven brutit ned malséattningar
kopplat till det regionévergripande malet om nara vard pa nya satt med koppling till
invanartjansterna 1177. Malen avser:

e Andel mottagningar som anvander minst 4 prioriterade e-tjanster i basutbudet pa
1177.se. Malvarde: Oka (2019). Malvarden for &r 2020 och ar 2021 saknas.

e Andel invanare som loggat in pa 1177. Malvarde: 60% (2021). Malvarde for ar 2020
saknas.

Bestallning vardval Primarvard 2020 anger det varduppdrag/kvalitetskrav som
halsocentraler och tillika godkanda leverantorer av vard ska uppfylla i Region
Norrbotten. Vardbestaliningen anger att det inom varje halsocentral ska finnas en
administrator som ansvarar éver att uppdatera aktuella uppgifter om verksamheten pa
bland annat 1177.se. Bestéllningen anger aven att leverantdren ska erbjuda de tjanster i
Ineras utbud som Region Norrbotten valt att ansluta sig till. Det framgar dock inte
explicit ndgon styrning kring vilka e-tjanster som héalsocentralerna ska erbjuda, annat an
att samtliga leverantorer i vardvalet ska vara anslutna till systemet 1177 e-tjanster.

De intervjuade uppger att det saknas styrning kring vilket minsta utbud av e-tjanster som
halsocentralerna ska erbjuda samt bekraftar att utbudet kan variera mellan
halsocentralerna. Liknande tendenser kan ses for de vardverksamheter som erbjuder
webbtidbokning, dar det i intervjuer framkommer att det finns variationer mellan
respektive vardverksamhet gallande antalet tider som faktiskt erbjuds invanarna. Dock
beskrivs en upplevd 6kad ambition inom verksamheterna nar det kommer till att
implementera e-tjanster.

Uppfoljning av arbetet med 1177 sker i delarsrapporter samt arsredovisning. Som
framgar av avsnitt 2.1.1.4 har mal kopplat till 1177 foljts upp i arsredovisningar samt i
delarsrapport per augusti 2020.

Analys av 1177 for ar 2019 har aven skett i regiondirektérens rapport vilkken behandlats
av regionstyrelsen 2020-01-28 §5. Analysen omfattar statistik kring invanartjansterna.

| delarsrapport per augusti 2020 for division Narsjukvard Luled/Boden samt évriga lanet
redovisas att 54 respektive 68 procent av halsocentralerna erbjuder minst fyra
prioriterade e-tjanster i basutbudet pa 1177.se. Fran uppféljningen framgar aven att
malvardet for ar 2020 uppgar till 100 procent. Detta framgar inte i divisionsplanen.

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylld.

Bedomningen baseras pa att regionstyrelsen har antagit vissa malsattningar riktat mot
invanartjansterna 1177 och det finns en struktur for hur dessa ska foljas upp. Det
uppges vid intervjuer aven finnas en tydlig organisation kring roll- och ansvarsférdelning
for de olika tjansterna.

Bedomningen baseras dven pa att det inte framgar nagon tydlig styrning avseende
halsocentralernas utbud av e-tjanster pa region- eller divisionsniva eller i
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vardbestallningen. Divisionens mal gallande antalet halsocentraler som erbjuder minst
fyra e-tjanster kan inte betraktas som styrande da det i divisionsplanen saknas ett tydligt
styrande malvarde for verksamheterna. Vi konstaterar dock att det vid uppfoljning av
malet framgar ett malvarde, men detta &r inte antaget i divisionsplanen eller kant inom
organisationen.

Uppfolining av regionstyrelsens malsattningar for omradet bedoms ske pa ett
strukturerat satt. Analys av 1177 for ar 2019 har aven skett i regiondirektorens rapport
vilken behandlats av regionstyrelsen.

Revisionsfraga 3: Finns en andamalsenlig styrning och uppféljning avseende
bemanning och dimensionering av tjansten 1177 Vardguiden pa telefon?

Region Norrbotten har anslutit sig till Ineras nationella tjanst 1177 Vardguiden pa telefon
for sjukvardsradgivning via telefonnumret 1177 och till regional samverkan med
regionerna i norra sjukvardsregionen. Varje region driver sin egen
sjukvardsradgivningsverksamhet, men samtliga regioner arbetar efter ett gemensamt
arbetssatt och foljer samma beslutsunderlag och medicinska bedémningar. Norra
sjukvardregionen har tillsammans upprattat en verksamhetsplan/aktivitetsplan for 1177
pa telefon for ar 2020. Verksamhetsplanen anger flertalet malsattningar riktade mot
invanare, medarbetare och organisationen. Nedan redogors fér en del malsattningar
riktat mot invanarna och medarbetarna:

e Besvara minst 85 procent av invanarsamtalen.
e Medelvantetider for besvarande samtal ar hogst 5 minuter.
e 75 procent av samtalen ska vara besvarade inom 5 minuter.

e Tillsatta alla vakanser.

Var granskning kan inte styrka att Regionstyrelsen har antagit verksamhetsplanen for
Norra sjukvardsregionen vilken enligt uppgift fran intervjuer ar styrande for regionens
arbete med sjukvardsradgivning. Det framgar en malsattning med béaring pa 1177 pa
telefon i regionstyrelsen plan, vilket namns i avsnitt 2.1.1.3. Dock saknas en tydlig
styrning av sjukvardsradgiviningen i denna plan.

1177 pa telefon ar sedan varen 2018 centralt bemannad i en gemensam specialiserad
radgivningsorganisation i Norrbotten med moijlighet till satellitkontor i lanet. Av intervjuer
framkommer att det i samband med Covid-19 nu finns mgjlighet for en del medarbetare
att arbeta vid hemarbetsplatser. Vidare uppges det finnas ett behov av att 6ka
bemanningen for 1177 pa telefon. Enligt uppgift fran intervju finns ekonomiska resurser
(budget ar 2020 uppgar till 9,4 mnkr) men regionen har under aret behovt Iana personal
fran de samverkande regionerna eller behovt kalla in vikarierande pensionérer for att
bemanna verksamheten. Enligt uppgift fran intervju bemannar regionen ca 30-45
arbetspass/vecka med vikarier.

Under ar 2020 har det parallellt pagatt ett projekt med att erbjuda invanarna en digital
ingang for vard med en sa kallad digital halsocentral, Digitalen. Digitalen har under
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projekttiden bemannats av personal vid 1177 pa telefon. Detta uppges aven ha paverkat
arbetsbelastningen for personalen vid 1177 pa telefon. Syftet ar att vid projektets slut
implementera Digitalen vid samtliga halsocentraler i lanet. Hur bemanningen ska se ut
framgent ar vid tid for granskningen annu inte beslutat.

Enligt statistik fran regionen har 1177 pa telefon bemannats enligt nedan under
november ar 2020.

Tabell 1. Central bemanning 1177 pa telefon, Region Norrbotten. November 2020.

Mandag-fredag
Lérdag-séndag 5 4 4

Tabell 1. redogor for den bemanning av sjukskéterskor (heltidstjanster) per vecka som i
tid for granskningen ingar i den centrala bemanning av 1177 pa telefon.

Av diagram 3 i avsnitt 2.1.1.3 kan ses att det i genomsnitt inkommit 2 462 samtal per
vecka under november till regionens centrala sjukvardsradgivning varav ca 76 procent
av samtalen har besvarats. Enligt statistik fran Inera har andelen besvarade samtal
under ar 2020 legat mellan 69-82 procent. Statistik fran Inera visar samtidigt att 75
procent av de inkomna samtalen under januari till november ar 2020 besvarades inom
13-33 minuter, vilket kan stallas i paritet till norra sjukvardsregionens mal om en
medelvantetid pa hogst fem minuter.

Uppfoljning av regionstyrelsens och division narsjukvards mal sker i samband med
delarsrapport och arsredovisning. Analys av 1177 for ar 2019 har aven skett i
regiondirektorens rapport vilken behandlats av regionstyrelsen 2020-01-28 85. Bland
annat framgar att vantetiden i telefon har kortats samt att regionen har en hogre andel
besvarade samtal i jAmforelse med riket.

Enligt uppgift fran intervjuer foljer verksamhetschef och enhetschef for 1177 pa telefon
upp Ineras statistik kopplat till malsattningarna i verksamhetsplanen, exempelvis
avseende andel besvarade samtal, inkommande samtal samt N&jd Kund index (NKI)2.

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylld.

Bedomningen baseras pa att regionstyrelsen har antagit en malsattning som bedéms ha
baring pa 1177 pa telefon. Vi kan dock inte se att det finns nagon tydlig styrning for
regionens sjukvardsradgivning, som ansvarar éver 1177 Vardguiden pa telefon.

Uppfolining av regionstyrelsens malsattning for omradet bedéms ske pa ett strukturerat
satt. Styrelsen har aven tagit del av upprattad analys kopplat till 1177 pa telefon.

2 Invé&nare som ringer till 1177 far en automatisk frdga i talsvaret om de vill delta i en enkatundersokning pa webben. De
som tackar ja ingdr i urvalet. Alla Sveriges 21 regioner ar representerade i undersokningen. Statistiska Centralbyrén
(SCB) klassar NKI-méatningar i en tregradig skala dér ett NKI-varde éver 74 innebar “mycket n6jd”. NKI mellan 55-74
motsvarar “n6jd” och ett NKI under 55 “inte n6jd”.

—
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Bedomningen baseras aven pa att regionen i samverkan med Norra sjukvardsregionen
har upprattat en verksamhetsplan som uppges vara styrande for regionens arbete med
1177 pa telefon. Planen innehaller flertalet malsattningar for arbetet vilket aven foljts
upp. Vi kan genom var granskning dock inte styrka att regionstyrelsen antagit
verksamhetsplanen eller tagit del av nagon uppfoljning.

Revisionsfraga 4: Finns ett enhetligt utbud av invanartjanster inom regionens olika
geografiska delar?

Som namndes i avsnitt 2.2.1 kan vi inom ramen foér granskningen varken genom
styrande dokument kopplat till arbetet med 1177 eller utifran uppgifter fran intervjuer
styrka att det finns en tydlig styrning eller nagot skall-krav kring vilket utbud av e-tjanster
regionen som helhet ska erbjuda.

Vi vill i sammanhanget lyfta att det har fattats ett beslut om basutbud fér 1177
Vardguidens e-tjanster av styrgruppen for invanartjanster® ar 2016. Beslutet togs
samtidigt som en strategi och handlingsplan for invanartjanster 2016-2018 antogs. Malet
var att samtliga mottagningar ar 2017 skulle ha infért basutbudet av e-tjanster.
Basutbudet var, enligt beslutet, att vardverksamheterna skulle bjuda féljande e-tjanster
(om de fanns i verksamheterna):

- Fornya recept

- Kontakta mig och/eller lamna meddelande
- Av/omboka tid

- Bestéll tid

- Radgivning

- Bestéll journalkopia

- Fragor om remiss

- Forlanga sjukskrivning

- Begaraintyg

- Lamna synpunkter

Tillhorande indikatorer for uppfoljning fanns upptagna i beslutet om basutbud. Var
granskning kan ej styrka att dessa indikatorer alltjamt foljs upp och utgér underlag for
utvarder och analys inom omradet.

Var granskning visar att beslutet om inférande av e-tjanster gj finns protokollfort. Var
granskning kan ej heller styrka att nagon uppféljning skett gallande om samtliga
vardverksamheter infort basutbudet. Vi kan dartill ej spara nadgon aktuell och aktiv
styrning som sakerstaller att basutbud/motsvarande skall erbjudas av samtliga
vardverksamheter inom regionen idag.

| narsjukvardens divisionsplan framgar ett mal om att 6ka andelen mottagningar som
erbjuder minst fyra e-tjanster. Det bekréftas i intervjuer att utbudet av e-tjansterna

3 Styrgrupp for invanartjanster bestod av representanter fran ledningsgruppen, staber och varddivisionerna.
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mellan regionens halsocentraler varierar till antal och omfattning (exempelvis antalet
tillgangliga tider for webbtidbokning).

| Bestallning vardval Primarvard 2020 framgar dock att:

e Vardtjanster ska i allt stérre utstrackning ske genom digital vardcentral, i linje med
regionens mal om “nara vard pa nya satt”.

e patienter ska kunna ta del av sin samordnade individuella plan (SIP) digitalt via
1177.se vardguidens e-tjanster.

e Samtliga leverantorer i vardvalet ar anslutna till systemet 1177 e-tjanster. Det
innebar att det finns mojlighet for patienter att sjéalva lista sig vid en halsocentral via
1177.se e-tjanst.

e Leverantorer ska erbjuda invanare de tjanster i Ineras utbud som Region Norrbotten
valt att ansluta sig till. Exempel ar vardguidens e-tjanster dar invanaren har samma
sakerhet och sekretess som vid personliga kontakter med varden.

Som namndes i avsnitt 2.2.1 framgar fran division narsjukvards delarsrapporter per
augusti 2020 att 54 procent av mottagningarna erbjuder minst fyra e-tjanster inom
division Narsjukvard Luled/Boden och motsvarande siffra for narsjukvarden ovriga lanet
uppgar till 68 procent. Fran delarsrapporterna framgar ingen analys kopplat till utbudet
av invanartjansterna.

Det ska i sammanhanget noteras att den styrning som sker avser primarvarden och inte
ovrig vardverksamhet. Vi har genom dialog med verksamhetsforetradare fatt till oss att
aven division folktandvard fran och med ar 2020 beslutat att erbjuda ett mer enhetligt
utbud av e-tjanster.

Dartill finns det inom hela lanet sedan november 2019 mdjlighet att bestalla sjalvtester
for Covid-19. Detta ar tillgangligt i hela lanet via teststationer, apotek samt hemleverans.
Regionen erbjuder aven stéd- och behandlingsprogram i hela lanet digitalt via 1177.

Vi kan genom var granskning dock inte se att det sker en aktiv uppféljning kring vilket
utbud av e-tjanster som erbjuds inom hela organisationen.

Revisionsfragan bedoms som ej uppfylld.

Var bedémning baseras pa att det finns beslut fran ar 2016 gallande styrning for
inforandet om basutbud i verksamheterna senast ar 2017. Var granskning kan ej styrka
att nagon uppfoljning skett gallande om detta mal uppfyllts. Var granskning kan ej heller
styrka att nagon aktuell och aktiv styrning finns som sakerstaller att regionens
vardverksamheter alltiamt erbjuder en basniva niva av e-tjanster i verksamheterna.

Vi konstaterar att det finns statistik kring andelen mottagningar inom narsjukvarden som
erbjuder minst fyra e-tjanster men det gar inte att utlasa fran uppféljningen vilka
halsocentraler eller vilka e-tjanster som statistiken avser.

Utifran var granskning ar bedémningen darmed att det inte gar att styrka om det finns ett
enhetligt utbud av 1177 Vardguidens e-tjanster inom regionens verksamheter.
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Revisionsfraga 5: Sakerstaller regionstyrelsen att invanartjansterna ar valfungerande
utifran ett medborgarperspektiv?

Sveriges kommuner och regioner (SKR) sammanstéaller en nationell undersékning* med
syfte att fanga befolkningens attityder till, fortroende for och uppfattning om svensk
halso- och sjukvard och omfattar bland annat fortroendet fér invanartjansterna 1177. |
halso- och sjukvardsbarometern 2019 framgar att att Region Norrbotten ar en av de
regioner i riket dar medborgarna har lagst fortroende for invanartjansterna 1177.
Foljande resultat framgick for Region Norrbotten (resultat for hela riket anges inom
parentes):

e 57 (64) procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende for 1177
vardguidens rad och hjéalp om halsa och vard via telefon. 28 (23) procent saknade
uppfattning och 14 (13) procent hade mycket litet/ganska litet fortroende.

e 57 (63) procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende fér 1177
vardguidens e-tjanster. 32 (26) procent saknade uppfattning och 12 (11) procent
hade mycket litet/ganska litet fortroende.

e 57 (66) procent av de svarande hade mycket/ganska stort fortroende for 1177
vardguidens information och rad om halsa via webben. 31 (25) procent saknade
uppfattning och 12 (9) procent hade mycket litet/ganska litet fortroende.

| regiondirektorens rapport fran 28 januari 2020 finns ett avsnitt med analys av 1177.
Analysen lyfter resultatet av halso- och sjukvardsbarometern ar 2018, dar det
konstaterades att en hog andel av invanarna saknar uppfattning kring invanartjansterna.
| 6vrigt kommenteras inte resultatet av halso- och sjukvardbarometern.

Analysen lyfter aven uppféljning avseende N6jd Kund index (NKI), vilket avser den
overgripande nojdheten med invanartjansterna. NKI for Norrbotten for 1177 pa telefon
ar 2018 var 82 (mycket nojd).

Utifran resultatet framgick en handlingsplan med foljande atgarder:

e Forbattra kannedom om 1177 vardguidens alla delar; telefon, webb och e-tjanster
hos invanare.

e Oka kunskap hos medarbetare om innehéllet i 1177 vardguiden samt forstaelse for
hur dess tjanster bygger pa varandra.

Regiondirektdrens rapport behandlades vid regionstyrelsens sammantrade 2020-01-28
85. Regionstyrelsen fattade inget beslut om atgarder och la rapporten till handlingarna.

Vid granskning av resultatet fran halso- och sjukvardsbarometern ar 2018 kan ses att
Norrbotten visar lagt resultat for invanarnas fortroende for 1177 pa telefon, 1177 e-
tjanster samt 1177 pa webben, likt resultatet fran halso- och sjukvardsbarometern ar

4 Undersokningsforetaget Institutet for kvalitetsindikatorer (Indikator) har genomfért undersokningen pé uppdrag av
samtliga regioner. Arbetet samordnas av Sveriges Kommuner och Regioner, SKR. Ar 2019 samlade varje region in ca
1000 svar.
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2019. Det laga resultatet avseende invanarnas fortroende for 1177 Vardguidens tjanster
framgar inte i regiondirektérens rapport per januari 2020.

Vi har for granskningen erhallit uppféljning av NKI fér Norrbotten ar 2019 fran
verksamheten. NKI for 1177 pa telefon ar 2019 uppgar till 83 (mycket nojd). Fran
uppféljningen framgar att bemétande ar en kvalitetsfaktor som fatt hogst betyg (95) av
invanarna och vantetiden ar den faktor som fatt lagst betyg (63). Resultat av uppfoljning
NKI for hela riket &r 2019 uppgar till 81.

Vi kan inom ramen for var granskning inte se att regionstyrelsen behandlade resultatet
fran 2019 ars halso- och sjukvardsbarometer eller resultat av 2019 ar uppféljning av
kundnéjdhet.

Revisionsfragan bedoms som delvis uppfylld.

Bedomningen baseras pa att resultatet fran halso- och sjukvardsbarometern ar 2018
samt ar 2019 visar pa att fortroendet for 1177 Vardguidens tjanster i Region Norrbotten
ligger bland de lagsta i landet. Vi konstaterar att regionstyrelsen inte vidtagit nagra
aktiva atgarder utifran resultatet i halso- och sjukvardsbarometern.

Samtidigt baseras bedémningen pa att uppféljning av NKI visar pa att kundnéjdheten for
1177 pa telefon i Region Norrbotten ar htg och for ar 2019 ligger hogre &n riket som
helhet.

Vi konstaterar att den uppféljning som under januari 2020 presenterats for styrelsen
avser 2018 ars resultat for halso- och sjukvardsbarometern samt NKI. Vi ser det som
vasentligt att regionstyrelsen framdéver tar del av aktuell uppféljning kring
invanartjansterna 1177 for att kunna bilda sig en uppfattning om tjansterna ar
valfungerande utifran ett medborgarperspektiv, exempelvis fortroendet for
invanartjansterna. Darutover att styrelsen, vid identifierade brister, fattar beslut om
adekvata och aktiva atgarder inom omradet.
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Revisionsfraga

Kommentar

Har anvandandet
av de nationella
invanartjansterna
1177 utvecklats i
onskvard riktning
utifrdn nationella
och egna mal-
sattningar sedan
tidpunkten for
foregaende
granskning?

Finns en
andamalsenlig
styrning och
uppfoéljning
avseende 1177:s
tjanster?

Finns en
andamalsenlig
styrning och
uppfoéljning
avseende
bemanning och
dimensionering av
tjansten 1177
Vardguiden pa
telefon?

Finns ett enhetligt
utbud av invanar-
tjanster inom
regionens olika
geografiska
delar?

Uppfyllt

Var granskning visar att anvandningen
av invanartjansterna har 6kat sedan
foregdende granskning vilket bedéms
ligga i linje med regionens ambition
och malsattningar. Vi konstaterar att en
del mal inte uppnatts helt, samt att det
saknas en tydlig uppféljning och analys
av malen och arbetet med
invanartjansterna 1177.

Delvis uppfylit

Styrelsen och divisionen har antagit en
del malséattningar med baring pa
invanartjansterna 1177. Det bedoms
aven finns en struktur for hur
uppféljning ska ske. Samtidigt framgar
det inte nagon tydlig styrning i
vardbestallningen vilket utbud av e-
tjdnster som hélsocentralerna ska
erbjuda.

Delvis uppfylit

Styrelsen har antagit en malsattning for
omradet. Dock framgar det inte i de
styrande dokumenten nagon tydlig
styrning for regionens sjukvardsrad-
givning. Uppfoljning bedoms ske pa ett
strukturerat satt. Regionen ingar i
samverkan med Norra sjukvards-
regionen avseende 1177 pa telefon.
Inom ramen for denna samverkan finns
riktning och malsattningar for
uppdraget. Vi kan dock inte styrka att
styrelsen antagit verksamhetsplanen
eller tagit del av nagon uppfdljning
kopplat till detta.

Ej uppfyllt

Inom ramen for granskningen kan vi
inte se att det finns ndgon regionintern
uppfoljning inom omradet som pavisar
att det finns ett enhetligt utbud av
invanartjansterna inom regionens olika
geografiska delar. Vi konstaterar att det
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Séakerstaller
regionstyrelsen att
invanartjansterna
ar valfungerande
utifran ett
medborgar-
perspektiv?

2021-02-03

finns statistik kring andelen halsocent-

raler som erbjuder minst fyra e-tjanster

men det gar inte att utlasa fran
uppfdljningen vilka halsocentraler eller
vilka e-tjanster som statistiken avser.

Delvis uppfylit

Resultatet fran halso- och sjukvards-
barometern visar att fértroendet for
invanartjansterna 1177 i Region
Norrbotten ar bland de lagsta i landet.
Styrelsen har heller inte vidtagit nagra
aktiva atgarder utifran undersok-
ningens resultat. Samtidigt visar
uppfdljning av NKI att kundndjdheten
for 1177 pa telefon ar hog och ligger
hdgre an riket som helhet. Vi kon-
staterar att den uppféljning som skett i
jan 2020 avser resultat for ar 2018. Vi
ser det som vasentligt att styrelsen
framaover tar del av aktuell uppféljning
av invanartjanterna for att vid behov
kunna vidta adekvata atgarder.
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Denna rapport har upprattats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-6740) (PwC) pa uppdrag
av de fortroendevalda revisorerna i Region Norrbotten enligt de villkor och under de forutsattningar som framgar
av projektplan fran 2020-09-10. PwC ansvarar inte utan sarskilt atagande, gentemot annan som tar del av och

forlitar sig pa hela eller delar av denna rapport.
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