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’ Datum

Region Kalmar lan 2022-04-27 Arendenummer RR 2021/15
Regionrevisorerna

Till regionstyrelsen
Kopia for kénnedom till fullméktiges presidium

Granskning av sjukvardsradgivningen i Region Kalmar
lan

Revisorerna har latit granska huruvida Region Kalmar lan bedriver ett
tillfredsstéallande arbete och har en &ndamalsenlig verksamhet avseende
sjukvardsradgivning.

Den sammanfattande beddmningen &r att det saknas ett helhetsperspektiv
och regiondvergripande arbete inom omradet for sjukvardsradgivning. De
verksamheter som arbetar med sjukvardsradgivning arbetar inom sina egna
organisationer utan former for att utveckla det gemensamma arbetet.
Revisorerna konstaterar att det finns malsattningar kopplat till
sjukvardsradgivning for regionstyrelsens verksamheter. Ett antal
malsattningar beror tillgangligheten, vilka har visat pa sjunkande och lagre
resultat for 1177 per telefon men stabila och hdgre resultat for
hélsocentralerna. Vid bedémning av tillgangligheten i sin helhet beaktas
bada verksamheter. Revisorerna bedomer sammantaget att det delvis finns en
god tillganglighet till sjukvardsradgivningen inom regionen.

For att oka tillgangligheten for 1177 per telefon har regionen ingatt
samverkan med andra regioner. Inom ramen for granskningen har det
noterats att det i nagot fall saknas avtal som reglerar samverkan och
ansvarsforhallanden. Revisorerna vill darfor understryka vikten av att avtal
hanteras korrekt inom organisationen.

Regionstyrelsen har vidare antagit en strategi med tillhdrande handlingsplan
som konkretiserar arbetet med vision e-hélsa som beror
sjukvardsradgivningen. Regionen har saval pagaende som avslutade projekt
som ingar i det nationella arbetet for en effektivare sjukvardsradgivning. |
sammanhanget bedémer revisorerna att regionstyrelsen kan starka sin
uppfoljning av detta arbete.

Sammantaget bor regionstyrelsen tydliggoéra uppdraget avseende
sjukvardsradgivning inom regionen och skapa forutsattningar och struktur
for arbetet for att kunna na de malsattningar som finns.
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Revisorerna rekommenderar regionstyrelsen:

e att tydliggora uppdraget for sjukvardsradgivning inom regionen.

e att genomfora en analys pa évergripande niva hur resurser for
sjukvardsradgivningen ska allokeras.

e att skapa forutsattningar for att uppna en god tillganglighet till
sjukvardsradgivning inom regionen.

e att se Over samverkansstrukturer inom omradet for
sjukvardsradgivning.

e att tillse att det finns aktuella avtal for samverkan med 6évriga
regioner inom verksamhetsomradet 1177 per telefon samt att de &r
korrekt hanterade inom organisationen.

e att starka uppfoljningen av strategi och handlingsplan for digitala
vardkontakter.

Mot bakgrund av vad som framkommit 6nskar revisorerna svar fran
regionstyrelsen med uppgift om vilka atgarder som planeras respektive
vidtagits for att tillvarata rekommendationerna i granskningen. Detta svar
onskar revisorerna ha tillhanda senast den 15 september 2022.

Granskningen presenteras i bilagd rapport som harmed 6verlamnas till
regionstyrelsen.

P& revisorernas vagnar

Klaus Leidecker Joakim Klasa
Ordforande Revisionschef
Bilaga:

Rapport 6ver granskning, EY
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1. Sammanfattning

EY har genomfdrt en granskning avseende sjukvardsradgivningen inom Region
Kalmar 1an pa uppdrag av revisionen. Granskningens syfte har varit att bedéma om
regionstyrelsen bedriver ett tillfredstéllande arbete och har en &ndamalsenlig
verksamhet avseende sjukvardsradgivning. | granskningen redogdérs uppdrag och
organisering av arbetet med sjukvardsradgivning inom primé&rvarden,
styrningsstruktur genom mal samt arbetet inom ramen for vision e-halsa.
Granskningen har fokuserat pa primarvarden, vilket ar den verksamhet som i hég
utstréckning bedriver sjukvardsradgivning och utgdr en férsta kontakt med
sjukvarden for invanarna.

Var beddémning ar att det saknas ett helhetsperspektiv och ett regiondvergripande
arbete inom omradet fér sjukvardsradgivning. De verksamheter som arbetar med
sjukvardsradgivning arbetar inom sina egna organisationer utan strukturerade
former for att utveckla det gemensamma arbetet. Vi kan konstatera att det finns
malsattningar kopplat till sjukvardsradgivning for regionstyrelsens verksamheter.
Ett antal malsattningar beror tillgangligheten, vilka har visat pa sjunkande och lagre
resultat for 1177 per telefon men stabila och hégre resultat for halsocentralerna.
Vid var beddmning av tillgdngligheten i sin helhet beaktas bada verksamheter. Var
samlade beddmning &r darfor att det delvis finns en god tillgénglighet till sjukvards-
radgivningen inom regionen.

For att 6ka tillgangligheten for 1177 per telefon har regionen ingatt samverkan med
andra regioner. Inom ramen fér granskningen har det noterats att det i nagot fall
saknas avtal som reglerar samverkan och ansvarsférhallanden. Vi vill darfor
understryka vikten av att avtal hanteras korrekt inom organisationen.

Regionstyrelsen har vidare antagit en strategi med tillhérande handlingsplan som
konkretiserar arbetet med vision e-hdlsa som berér sjukvardsradgivningen.
Regionen har saval pagaende som avslutade projekt som ingar i det nationella
arbetet fér en effektivare sjukvardsradgivning. | sammanhanget gér vi dock
beddmningen att regionstyrelsen kan starka sin uppféljning av detta arbete.

Sammantaget bér regionstyrelsen tydliggéra uppdraget avseende
sjukvardsradgivning inom regionen och skapa forutsattningar och struktur for
arbetet for att kunna na de malsattningar som finns.

Vi rekommenderar darfor regionstyrelsen att:

Tydliggéra uppdraget for sjukvardsradgivning inom regionen.

Genomféra en analys pad overgripande nivd hur resurser for
sjukvardsradgivningen ska allokeras.

Skapa forutsattningar foér att uppnd en god tillgdnglighet till
sjukvardsradgivning inom regionen.

Se 6ver samverkansstrukturer inom omradet for sjukvardsradgivning.
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Tillse att det finns aktuella avtal for samverkan med &vriga regioner inom
verksamhetsomradet 1177 per telefon samt att de &r korrekt hanterade
inom organisationen.

Starka uppféljningen av strategi och handlingsplan fér digitala
vardkontakter.
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2.Inledning

2.1. Bakgrund

En effektiv och patientsdker sjukvardsradgivning ar en forutsattning for att kunna
styra patienter till ratt vardform. Sverige har ett nationellt system for
sjukvardsradgivning, information och e-tjanster. Medborgarna kan dygnet runt
vdnda sig dit, antingen via webben 1177.se eller via telefonnumret 1177. Samtliga
regioner &r kopplade till detta system. Uppdraget &r att ge medborgarna rad och
hanvisa till ratt vardniva. 1177 Vardguiden &r en strategisk funktion for
tillgangligheten till hdlso- och sjukvarden. Mot bakgrund av dess strategiska
betydelse &r det av stor vikt att verksamheten anvands pa effektivast mojliga satt.
Det sker samtidigt en stor méngd informationsgivning och radgivning via andra
kanaler fran vardinrattningar framst inom priméarvarden.

| Region Kalmar 1an har tillgdngligheten enligt statistiken fér 1177 varit 1ag de
senaste aren. Under 2020, som kan betecknas som ett speciellt ar med tanke pa
pandemin, har tillgangligheten varit annu lagre.

Vision e-hdlsa 2025 ar en éverenskommelse mellan Sveriges regering och Sveriges
Kommuner och Regioner (SKR) om en gemensam vision for e-hdlsoutvecklingen.
Visionen innebdr att Sverige 2025 ska vara bast i varlden pa att anvédnda
digitaliseringens och e-hdlsans majligheter. Visionen ska leda till 6kad valférd, en
god och jamlik hdlsa och starka individens sjalvstandighet och delaktighet i
samhaéllslivet. SKR och flera statliga myndigheter har utifran visionen enats om mal,
strategier och genomfdrandeplan. Invanartjdnsten 1177 berérs i dessa
styrdokument.

2.2. Syfte och revisionsfragor

Det oOvergripande syftet har varit att bedéma om regionstyrelsen bedriver ett
tillfredsstéllande arbete och en &ndamalsenlig verksamhet avseende sjukvards-
radgivning inom priméarvarden (hélsocentraler) och 1177 Vardguiden per telefon.

| granskningen besvaras féljande 6vergripande revisionsfraga:
Sakerstaller regionstyrelsen att sjukvardsradgivningen bedrivs pa ett
dgndamalsenligt och effektivt satt?

Den 6vergripande revisionsfragan besvaras genom féljande delfragor:
Finns tillrdckliga resurser med optimal allokering och en &ndamalsenlig
organisation for sjukvardsradgivning?
Finns det en styrning med mal, aktiviteter och uppfdljning gallande
sjukvardsradgivning?
Ar tillgdngligheten till sjukvardsradgivningen tillfredstéllande?
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Ar grénsdragningen mellan uppdraget fér 1177 Vardguiden pa telefon och
andra delar av organisationen som till exempel primarvarden,
akutsjukvarden med flera tydlig?

Ar de system, rutiner med mera som 1177 Vardquiden pa telefon anvander
for kommunikation med andra delar av organisationen som till exempel
primarvarden, akutsjukvarden med flera &ndamalsenliga och effektiva?

Anvander 1177 Vardguiden pa telefon de tjanster som Inera AB
tillhandahaller pa ett andamalsenligt och effektivt satt?

Bedrivs ett andamalsenligt arbete med utveckling av sjukvardsradgivningen?

Om det finns brister i andamalsenligheten och effektivitet, vilka hinder mot
effektivare utnyttjande kan i férekommande fall identifieras?

Lever regionen upp till det som ar dverenskommet inom vision e-hdlsa 2025
nar det géaller sjukvardsradgivning?

2.3. Genomférande och avgransning

Granskningen avser regionstyrelsen och inom styrelsens verksamhet har
granskningen framst fokuserat pd priméarvarden (hélsocentraler) och 1177
Vardguiden per telefon. Granskningen har genomférts genom intervjuer med
tjanstepersoner och genom dokumentstudier, se kallférteckning i avsnitt 7.

2.4. Definitioner

2.4.1. Sjukvardsradgivning

Begreppet sjukvardsradgivning definieras i Delegationen for 6kad tillgdnglighet i
hédlso- och sjukvarden delbetdnkande! (Vagen till 6kad tillgdnglighet - Iangsiktig,
strategisk och i samverkan. Utredningen definierar sjukvardsradgivande tjanster
enligt:

For enskilda, att vid enstaka tillfallen hjalpa till att bedéma behovet av halso-
och sjukvard, ge rad och information om atgarder som personen sjalv kan
vidta, vid behov ge vagledning eller hanvisa for vidare kontakt med halso-
och sjukvarden.

Framtagna eller kvalitetssdkrade av hélso- och sjukvardspersonal, alternativt
utférs av halso- och sjukvardspersonal.

Radgivningen kan ske bade avseende individuella symptom eller av mer allmén
karaktdr.

1SOU 2021:59
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2.4.2. 1177 Vardguiden

| detta avsnitt framgadr en redogérelse avseende nationell organisation och
uppdragsbeskrivning for 1177 Vardguiden. Avsnittet baseras pa information fran
Delegationen for 6kad tillganglighet i hdlso- och sjukvardens delbetankande.

1177 Vardguiden bedrivs via telefon och via webbplatsen 1177.se (delas i sin tur in
i Vardguiden pa webben och e-tjanster). Gemensamt for bada funktionerna ar att de
utvecklas och férvaltas av bolaget Inera AB som dgs av SKR Foretag AB (51 %) samt
Sveriges kommuner (46%) och regioner (3%). Inera AB:s uppdrag ar att skapa
forutsattningar for att anvanda digitalisering for att forbattra och effektivisera
verksamheterna. Det ar de gemensamma I8sningarna inom infrastrukturen som
skapar forutsattningar foér samverkan och informationsutbyte mellan aktérer inom
regioner och kommuner.

Enligt utredningens delbetdnkande, Vdgen till 6kad tillgdnglighet - langsiktig,
strategisk och i samverkan, &r féljande tjanster inom 1177 Vardguiden delvis
sjukvardsradgivande:

1177 Vardguiden per telefon.
1177 Vardguiden pa webben (1177.se).

Ett antal e-tjanster: Ra&dgivning, Fraga sjukskoterska,  Skriftlig
sjukvardsradgivning och Fraga om beroende, psykisk ohélsa eller

funktionshinder.
1177 Vardguiden J
[ :
[

ﬁ 1177 Vardguiden pa
Saladon J 1177 .58

1177 Vardguiden pa webben
- Skriftlig Information och rad om

Bild: 1177 Vardguiden

sjukdomar, behandlingar, regler : 1177 e-tjénster
och rattigheter, kontaktuppgifter
\_ osv. )
6777;777”\; E-tjanst
Igitala tjanster via | | E-tjanster via 5
reg?oners webbplats, | | vardenhet, tex. Ovriga S-genm,
t.ex. Journalen och
tex. Digitalen och Bestaila tid och Egen provhantering
Chatta med varden ) Fomya recept

Kalla: SOU 2021:59 Delbetdnkande Vdagen till 6kad tillgdnglighet - langsiktig, strategisk och
i samverkan, s. 244.
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Varumarket 1177 Vardguiden kommer att &ndras till att bendmnas som enkom
1177. Syftet uppges vara att géra en anpassning till det begrepp som redan allmant
anvands. Beslutet har fattats enhdlligt av samtliga regiondirektérer den 1 april
2022, efter beredning av kommunikationsdirektérerna. Enligt Ineras hemsida?
kommer aktuella uppdateringar genomfdras nationellt och regionalt I6pande under
aret.

2.4.2.1 1177 per telefon

For 1177 per telefon styrs samtalen till olika kber beroende pa vart man ringer ifran.
Varje region har sin egen ké men manga regioner véljer att samverka varpa samtalet
kan besvaras av en sjukskdterska i en annan region an den man geografiskt ringer
fran. Dartill finns en nationell k6 dit tre typer av samtal styrs:

Samtal vars geografiska position inte kan identifieras
Samtal fran utlandet
Férmedlingssamtal (bildtelefoni och texttelefoni)

Uppdraget fér 1177 per telefon &r enligt deltdnkandet inte formellt definierat. Ar
2015 tog verksamhetschefer foér regionernas sjukvardsradgivning (natverk inom
Inera) fram ett gemensamt basuppdrag. Detta férekommer dven i avtalet fér 1177
Vardguiden per telefon som innefattar villkor for tjansten. | delbeténkandet listas ett
antal punkter som enligt utredningen utgér de uppgifter som 1177 per telefon har.
Punkterna baseras pa basuppdraget fran 2015, beskrivning av tjanstevillkor samt
genom dialog med Inera och regionala verksamheter:

Ge stdd och beddma behovet av hélso- och sjukvard utifran den inringandes
symtombeskrivning och allmantillstand.

Ge strukturerad radgivning, exempelvis egenvardsrad.
Ge hanvisning till ldmplig vardniva vid behov.

Bistd med halso- och sjukvardsinformation, det vill sdga att ge rad och
information som inte &r att betrakta som individuell medicinsk radgivning.

2.4.2.2 1177.se

Den del som bendmns 1177 pa webben fungerar som en plattform med information
och rad kring halsa och vard. Informationen bestar av texter som tas fram av en
nationell redaktion pa Inera. Dessa texter visas pa alla regioners sidor pa 1177.se.
Vidare finns regionsspecifik tilldggsinformation som den specifika regionen ansvarar
for.

E-tjansterna kan mojliggéra kontakt med specifik vardenhet, férnya recept eller
webbokning. Utbudet av e-tjanster varierar mellan regioner och kan dven variera
inom regionerna (olika vardenheter erbjuder e-tjanster i olika omfattning). Vissa

2 https://www.inera.se/nyheter/nyheter/1177-vardguiden-andrar-namn-till-1177/
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funktioner och e-tjanster ingar i grundutbudet och andra tjanster bestélls separat.
Regionerna har dven méjlighet att ansluta externa tjanster till 1177 Vardguiden.

2.5. Revisionskriterier

Granskningens bedémningar utgar fran féljande revisionskriterier, for att [dsa mer
om revisionskriterierna se avsnitt 8.

Kommunallagen (2017:725)

Halso- och sjukvardslag (2017:30)

Budget 2021-2023

Vision e-hdlsa 2025
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3. 0Organisation och uppdrag

3.1. 1177 per telefon

Regionens enhet for 1177 per telefon &r en del av priméarvardsforvaltningen.
Enheten leds av en verksamhetschef och bestar av ett 20-tal anstéllda
telefonsjukskdterskor som ar placerade i Kalmar och i Vastervik. Det finns inget
uppdrag formulerat specifikt for Region Kalmar 1dn avseende 1177 per telefon, eller
sjukvardsradgivningen generellt.

Uppdraget for telefonsjukskbterskorna ar det som finns formulerat fran Inera AB (se
avsnitt 2.4.2). Enligt malbilden fér Férsta linjens digitala vard (en del av vision e-
halsa, se &ven avsnitt 5) har Ineras styrelse efterfragat en malbild for 1177
Vardguiden per telefon eftersom detta saknas. Arbetet inom ramen for Férsta linjens
digitala vard har fokuserat pa att utveckla digitala [6sningar dar 1177 Vardguiden i
helhet ingdr som en del. Malbilden foér Férsta linjens digitala vard och 1177
Vardguiden sammanfattas enligt:

Digitalt nar det gar, fysiskt nar det behovs.

Regionstyrelsen har antagit en strategi fér invanarnas digitala vardkontakter.
Strategin beskriver regionens malbild med arbetet géllande digital halso- och
sjukvard. | strategin uttrycks att 1177 Vardguiden ska vara startpunkten for kontakt
med halso- och sjukvarden, dar invanare ska kunna ringa in eller klicka sig vidare pa
webbplatsen. Intentionen att 1177 Vardguiden ska vara férsta véagen in till hélso-
och sjukvarden framgar dven av regionplan 2021.

Vid intervjuer uppges att uppdraget for 1177 per telefon ar stort och komplext
eftersom det innefattar flera delar sdsom medicinsk radgivning och bedémning,
hanvisning till ratt vardniva och halso- och sjukvardsinformation (se avsnitt 2.4.2.1).
Formuleringen att bista med hélso- och sjukvardsinformation uppges i intervjuer inte
vara helt tydligt vilket har aktualiserats i samband med pandemin.

Enheten for 1177 per telefon tillampar individuell schemaldggning dver en sex
veckors period. Beroende pd medarbetarens tjanstgoringsgrad finns olika krav
(exempelvis avseende arbetspass vid obekvdma tider under kvallar och helger).
Grundbemanningen utgdrs av minst fem telefonsjukskéterskor under vardagar och
minst sex under dagtid pa helger. Under sommarmanaderna &r grundbemanningen
lagre.

Vid intervju uppges att bemanningen ska utga fran en fordelningsnyckel som har
tagits fram av Inera, vilken regionerna ska ha utgatt fran och anpassat efter sin egen
organisation. Enligt uppgift togs férdelningsnyckeln fram fér flera ar sedan och det
var fére den nuvarande verksamhetschefen tilltratt. Férdelningsnyckeln framgar
inte av befintligt avtal.

Utdver detta anpassas personalstyrkan efter den resurstilldelning som enheten ges
i budget. Intervjuade uppger att bemanningen sett likadan ut éver tid, férutom att
en vytterligare tjanst tillsattes under ar 2017. Detta mdjliggjordes genom ett
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budgettillskott om 1,3 mnkr. Vidare uppges att det finns en diskussion nationellt
mellan verksamhetschefer att det finns ett behov av att se dver bemanningen och
eventuellt ta fram en ny férdelningsnyckel.

Inom enheten finns utsedda funktioner som arbetar som handledare och utbildare
utdver sin tjanst som telefonsjukskoterska. Dessa far i sin tur utbildning via Inera.
Varje telefonsjukskoterska far individuell handledning tva ganger om aret, samt att
det sker grupphandledning varje schemaperiod (var 6:e vecka). Vid nyanstallning
genomgar varje medarbetare en introduktionsutbildning i drygt en manad.

Region Kalmar 1dn samverkar med fyra regioner® under dygnets alla timmar inom
ramen for det som bendmns samverkan 24/7. Det saknas ett formaliserat avtal for
Region Kalmar lans del i denna samverkan. Regionen ansléts till késystemet genom
ett drende till Inera under hésten 2019. Regionstyrelsen informerades vid
sammantrddet i september 2019 och delgavs da information om vad samverkan
innebdr och potentiella svagheter och styrkor.

Utdver detta ingar regionen &ven i nationell samverkan for 1177 per telefon vilket
innebar en 6verenskommelse mellan 10 regioner* under vardagar kl. 07-16 samt
under nattpass alla dagar, kl. 22-07. Denna samverkan ar reglerad genom avtal och
inleddes under varen ar 2017. Verksamhetschef for 1177 per telefon deltar i
verksamhetsforum dar fragor, utveckling och utvdrdering av samverkan hanteras.

Det finns dven ett specifikt samverkansavtal mellan Region Kalmar |&dn och Region
Halland som innebadr att organisationen i Region Halland tar samtliga nattpass. |
samband med granskningen har ett undertecknat avtal inte kunnat lokaliseras.
Granskarna har tagit del av ett utkast till avtal, dar avtalstiden ar 2019-06-01 till
2021-05-31. Enligt uppgift inleddes denna samverkan under ar 2014, med en
avtalsrevidering under ar 2019. Enligt uppgift har beslut om samverkan och
avtalstecknande skett pa tjanstemannaniva, regionstyrelsen ska enligt uppgift ha
blivit informerad.

Inkommande samtal inom samverkan placeras i en regional del avden gemensamma
kén, om samtalet inte besvaras inom fyra minuter styrs samtalet till dvriga
samverkansparter for att nd en ledig telefonsjukskdterska. | avsnitt 9 illustreras hur
inkommande samtal fran Kalmar [an kan tas emot beroende pa vilken tidpunkt under
dygnet som samtalen inkommer. Det skickas manatliga fakturor dar regionen
debiteras eller krediteras baserat pa en avrakning avseende besvarade samtal. Vid
en jamfdrelse Gver perioden januari 2020 till januari 2021 hade Region Kalmar lan
ett totalt dverskott pa 648 samtal.

Sammantaget innebadr detta att samtal som inkommer till 1177 per telefon till
Region Kalmar I&n kan komma fran flera delar av landet. Detta mdjliggérs genom att
samtliga samverkande regioner anvander de verktyg som Inera erbjuder.

3 Kalmar 14n, Halland, Dalarna, Jénkdpings 1an och Ostergdtland.
4 Kalmar 1an, Dalarna, Gavleborg, Halland, Jonkdpings lan, Skane, Uppsala, Vdstmanland,
Orebro 1&n och Ostergétland.
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3.1.1. Tjénster via Inera AB

Ansvarsforhallande mellan regionen och Inera AB avseende tjansterna &r reglerade
i tjdnstevillkor. Region Kalmar Idn anvander samtliga tjanster som Inera AB erbjuder
for 1177 pa telefon. Dessa utgors i huvudsak av radgivningsstdd, journal, medicinskt
beslutstdd, katalogtjanst och hanvisningsstdd. Vidare finns en anslutning till
Nationell Patientdversikt (NPO) som mdjliggdr att telefonsjukskdterskorna kan ta del
av journalinformation fran andra vardgivare efter samtycke.

Enligt tjanstevillkoren atar kunden (regionen) sig att anvanda de tjanster som Inera
tillhandahaller nar avtal har ingatts. Dock uppges i intervjuer att det finns
mojligheter att utarbeta lokala rutiner. Vid sakgranskningen uppges dven att
regionerna inte maste folja det arbetssatt som Inera rekommenderar. Exempelvis
kan regioner franga att anvdanda den samtalsprocess med olika faser som Inera har
tagit fram, och som anvands av Region Kalmar lan.

Regionen har &ven nyligen infért tva tilldggstjdnster avseende bild- och
videoverktyg. Bildverktyget mojliggdr for patienten att skicka in en bild under
samtalet och video innebar att samtal kan genomféras med video.

Inera levererar tjansterna och tillhandahaller drift och support. Inom regionen ingar
de tjanster som 1177 per telefon nyttjar i det IT-férvaltningsobjekt som benamns
Nationella tjanster. Inom objektet ingar dven bland annat 1177 pa webben och e-
tjanster. Objektdgare ar kommunikationsdirektér och e-hdlsostrateg som
organisatoriskt tillhor regionstaben.

Utdver de tekniska I6sningarna ingar dven utbildningar:

Grundutbildning utbildare och katalogadministratérer.

Utbildning  vid  teknikutveckling (nar de tekniska I[6sningarna
uppdateras/utvecklas och arbetssatt paverkas).

Utbildning i rddgivningsstodet.

Utsedda funktioner inom enheten fér 1177 per telefon deltar pd dessa utbildningar.
Dartill finns natverk inom Inera som traffas med olika periodicitet:
Verksamhetschefer 4 ggr/ar
Katalogadministratérer 1 gang/ar
Utbildare och samtalshandledare 1 gang/ar

De intervjuade uppger att de system som Inera tillhandahaller &r driftsékra men att
vissa funktioner upplevs vara foraldrade. Utvecklingen av funktionerna styrs till stor
del av Inera som tar stéd och input fran telefonsjukskoterskor i samband med storre
projekt.

3.2. Halsocentraler

En patient kan kontakta sin halsocentral fér att fa radgivning och medicinsk
bedémning. Intervjuade uppger att aterkommande patienter som har en relation till
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sin héalsocentral kontaktar dem i férsta hand. Vidare framhalls dven att det &r
halsocentralernas uppdrag att ta hand om de patienter som ar listade hos dem,
varpa det ingdr att ge sjukvardsradgivning vid kontakt. | flertalet intervjuer
framkommer att hdlsocentralerna bér vara den forsta kontaktvagen in for
sjukvardsradgivning for invanarna som ar listade hos en specifik halsocentral.

Det finns i huvudsak tre kontaktvdgarna in till hdlsocentralerna:

Telefon
1177 Vardguidens e-tjanster
Fysiskt besok

Halsocentralerna bemannar telefontider utifran den egna organisationen for att
mota inkommande samtal. Halsocentralerna arbetar i ett annat telefonsystem
(TeleQ) &n det som 1177 per telefon anvander. Baserat pd statistik fran
telefonverktyget 1dggs en planering for hur manga telefoner som ska bemannas. Det
finns ett natverk for TeleQ dar fragor avseende bemanning och kompetens bland
annat hanteras. Bemanningen varierar beroende pa hélsocentral och vilken tid pa
dagen som avses. Nar en patient kontaktar halsocentralen via 1177 Vardguidens e-
tjianster ska aterkoppling ske inom tre dagar. Vid intervjuer uppges att inflédet av
kontaktar via denna e-tjanst har dkat.

Genom telefonverktyget ar det mdjligt att eftermarka samtal i olika kategorier
beroende pa vad samtalet handlat om. Det finns 21 kategorier att vélja mellan dar
radgivning sjukskoterska &r en (andra exempel &r av- och ombokning, boka
lakarbesdk, vaccination och recepthandldaggning). Intervjuade uppger att respektive
verksamhetschef tar beslut om eftermérkning ska anvandas inom verksamheten
som en del i uppfdljning och forbattringsarbete. Det dr darfor endast mojligt att félja
upp statistik for de enskilda halsocentraler som anvander eftermarkning.

3.3. 1177.se

Inom Region Kalmar [dn ar ansvaret for 1177.se och e-tjanster organiserat inom
kommunikationsavdelningen. Inom avdelningen finns en funktion som ansvarar for
patientinformation pd 1177.se. Vid intervjuer uppges att mycket av innehallet pa
1177.se styrs nationellt via Inera och utgar fran ett budskapshjul som baseras pa
trender i s6kningar pa webbplatsen. Det finns mdjlighet for regionen att ta fram
regionala artiklar, som ska godkdannas av en medicinskt ansvarig infor publicering.

E-tjdnsterna hanteras som IT-objekt (Nationella tjanster) vars objektledare tillhor
kommunikationsavdelningen. | objektet ingar &ven 1177 per telefon och 1177.se
(webben) samt andra komponenter som levereras av Inera. For hadlsocentralerna
finns ett basutbud® med e-tjdnster som alla hélsocentraler ska erbjuda sina

5> Av eller omboka tid, bestéll tryckta journalkopior, boka telefontid, boka tid, hjélp oss att bli
battre, férnya recept, kontakta oss, fornya diabeteshjdlpmedel, férnya
inkontinenshjdlpmedel och valj hadlsocentral.
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patienter. Vid intervjuer uppges att e-tjansterna nyttjas i olika omfattning och att
det ar upp till den enskilda halsocentralen att avgdra exempelvis antalet tillgangliga
tider for webbokning.

3.4. Samverkan och utvecklingsarbete

Inom primarvardsfoérvaltningen halls basenhetschefsméten i de tre regiondelarna;
norr, séder och mellersta. Vid dessa moten deltar primarvardsférvaltningens
ledningsgrupp, verksamhetschefer fér hdlsocentraler samt verksamhetschef for
1177 per telefon. Vid intervju uppges att det vid dessa mdten diskuteras
gemensamma  fragestaliningar och &drenden. Samarbete/radfragning i
individarenden, mellan 1177 per telefon och hadlsocentraler, kan ske under tiden foér
ett sjukvardsradgivande samtal hos 1177 per telefon genom att
telefonsjukskoterskorna tar kontakt med den specifika hélsocentralen som fragan
beror. De intervjuade uppger att detta fungerar men sker sdllan.

Det finns ett dokumenterat arbetsfldde fér avvikelsehantering via avvikelsesystemet
Stella. Inom 1177 per telefon finns dven en specifik funktion som hanterar
avvikelser. En avvikelse kan utgéra en handelse inom rapportdrens organisation,
eller att avvikelsen avser en annan enhet. Rapporteringen gar enligt flédet via chef
som sedan ska ta det vidare till en specifik medarbetare eller hantera pa gruppniva
beroende pa avvikelsens karaktar. Intervjuade uppger i varierande omfattning att
avvikelsehanteringen fungerar val. | de enskilda drendena upplevs processen
fungera pa ett bra satt. Dock framhalls att avvikelser séllan diskuteras pa en
dvergripande niva, som en del i férbattringsarbetet inom 1177 per telefon.

1177 per telefon samverkar i olika former med féretradare fér akutmottagningar
och barnkliniker/mottagningar inom ldnet. Akutmottagningen i Kalmar traffar tva
ganger om aret tva representanter fran primarvarden, 1177 per telefon samt en
verksamhetschef fér halsocentral. Vid samverkansmotena diskuteras hanvisningar,
tillganglighet och avvikelser. Verksamhetschef fér 1177 per telefon deltar pa
gemensamma samverkansmoten for mellersta regiondelen med akutmottagningen i
Oskarshamn, representanter fran hélsocentraler och ambulansen. Det uppges dock
att ingen samverkan sker med akutmottagningen i Véastervik. Representanter fran
barnkliniken i Kalmar och i Vastervik har samverkansmdten med 1177 per telefon
tva ganger om aret.

Inom ramen fér denna granskning har vi féljt upp om och hur samverkan sker med
verksamhetschefer fér akutmottagningar och barnkliniker. Samtliga upplever att
manga patienter felaktigt hénvisats till deras mottagningar, det vill sdga att
bedémningen av vardniva inte har varit korrekt. Det finns ocksd exempel pa
patienter som forst har kontaktat 1177 per telefon men véant sig direkt till en
akutmottagning eftersom kétiden upplevdes vara for 1ang. Vidare framhalls att det
ar positivt ndr 1177 kontaktar mottagningen for rad eller for att meddela att en
patient har hanvisats dit.

13



EY

Building a better
working world

Journalanteckningar fran 1177 per telefon nds fér andra verksamheter via NPO®.
Det framkommer i intervjuer delade meningar om hur val detta fungerar. Vissa
uppger att detta fungerar bra och att personalen vet hur de ska ta del av
anteckningar. Andra uppger att det &r svart att nd journalanteckningar eller att
personalen inte vet vart de ska hitta dem.

Mellan 1177 per telefon och 1177.se finns ingen etablerad samverkan eller nagot
etablerat forum dé&r fragor kan hanteras. Intervjuade uppger att 1177 per telefon
kan signalera till kommunikationsavdelningen i det fall de upplever att en viss fraga
uppkommer mer frekvent. Korta kontaktvagar inom regionen uppges underlatta
denna kommunikation. Vissa av de intervjuade uppger att det finns en problematik i
att dessa verksamheter ar separerade och inte samverkar i hégre utstrackning.
Exempelvis finns en uppfattning att manga samtal som inkommer till 1177 per
telefon berdr 1177.se.

3.5. Bedémning

Vi beddmer det som en brist att sjukvardsradgivning inom regionen inte utgar fran
ett helhetsperspektiv och att det saknas ett regiondvergripande arbete inom
omradet. Av den gemensamma malbilden for Férsta linjens digitala vard framgar att
1177 Vardguiden ska vara startpunkten vid kontakt med hélso- och sjukvarden.
Detta namns aven i fullmaktiges regionplan. Samtidigt uppges i flertalet intervjuer
att hdlsocentralerna bor fylla denna funktion. Vi beddmer darfor att uppdrag och
gransdragning avseende sjukvardsradgivningen inte helt féljer den struktur som &r
faststdlld samt att det inte ar férankrat och tydliggjort i organisationen. Det ar av
vikt att denna grénsdragning ar klargjord savél internt som externt. Detta for att
dels skapa en tydlighet mot invanare vid kontakt dels inom organisationen fér att
hanvisa patienter ratt.

Vidare &r det var bedémning att regionstyrelsen bor analysera, pa dvergripande
niva, hur fordelningen av resurser for sjukvardsradgivningen ska allokeras. En sadan
analys saknas idag. Analysen bér férutom resursfragan dven inbegripa saval analys
om hur tillgdngligheten som kvalitén pa samtalen ska sdkerstallas. Vid tiden for
granskningen pagar ett arbete med att ta fram en handlingsplan specifikt for 1177
per telefon. Vi vill dock betona vikten av att regionstyrelsen beaktar en helhetsbild,
saval 1177 Vardguiden som hélsocentralerna, vid beslut om eventuella dtgarder.

Avseende strukturer fér samverkan bedémer vi att det &r positivt att sddana finns. |
granskningen framkommer dock viss problematik avseende hanvisningar till
akutmottagning och &ven en avsaknad av samverkan avseende 1177 vardguiden
(1177 per telefon och 1177.se). Vi bedomer darfor att regionstyrelsen bor se éver
behovet av etablerad samverkan inom regionen. Det &r var beddmning att
samverkan ar en viktig del i férbattringsarbetet samt dven en viktig del i att skapa
forstdelse inom organisationen for varandras uppdrag och arbetssatt. Det &r

6 Nationell Patientdversikt.
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exempelvis problematiskt att det framkommer uppgifter om att personal inte vet hur
eller anser att det &r svart att nd journalanteckningar via NPO.

Vidare har det framgatt av granskningen att det saknas undertecknade avtal for
samverkan och att avtal &r utgangna. Var bedoémning ar darfor att styrelsen bor
sdkerstdlla att avtal avseende samverkan ar aktuella och hanteras korrekt. | en
organisation med manga olika funktioner som &r férdelade i olika delar av
verksamheten samt med samverkan med andra regioner och nationell styrning ar
det av yttersta vikt att avtal och éverenskommelser om samverkan ar korrekta, val
kanda och uppdateras |6pande.

Vi rekommenderar darfor regionstyrelsen att:

Tydliggdra uppdraget for sjukvardsradgivning inom regionen.

Genomfdéra en analys pa o©vergripande nivda hur resurser for
sjukvardsradgivningen ska allokeras.

Se dver samverkansstrukturer inom omradet for sjukvardsradgivning.

Tillse att det finns aktuella avtal for samverkan med &vriga regioner inom
verksamhetsomradet 1177 per telefon samt att de &r korrekt hanterade
inom organisationen.
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4.Styrning

4.1. 1177 per telefon

4.1.1. Fortroende

Av primarvardsférvaltningens verksamhetsplan for ar 2021 framgar en malsattning
avseende fortroendet for 1177 per telefon. Malvérdet méats genom en
ndjdhetsmatning for 1177 Vardguiden per telefon. Malvardet (NKI) uppgar till 65
procent vilket motsvarar fullmaktiges malvarde. Malsattningen har i sin tur brutits
ned i verksamhetsplanen fér 1177 Vardguiden per telefon.

Tabell: Malvérde fértroende (NKI) 1177 per telefon 2021

1177 Vardqguiden

Regionfullméktige Priméarvardsférvaltningen el

Malvérde NKI 65 % 65 % 84 %

NKI grundas pa tre fragestéliningar” dar den svarande far ange néjdhet pa en skala
mellan 1 (inte néjd/mkt langt ifran) till 10 (mycket ndjd/n&ra). NKI har en skala pa
0-100 och resultatet delas i sin turini tre skalor.

NKI >74 Mycket nojd

NKI 55-74 Nojd
NKI <55 Inte nojd

Mellan aren 2014-2020 visade matningen att Region Kalmar [4n hamnade &ver
vardet for mycket néjd. Fér ar 2021 blev resultatet 72, vilket ligger inom kategorin
ndjd. Aven det totala sammanvéagda NKI fér alla regioner sjonk under ar 2021 (frén
81 ar 2020 till 75 ar 2021).

7 Hur néjd &r du med 1177 Vardguiden pa telefon totalt sett? Hur néjd &r du med 1177
Vardguiden pa telefon i férhallande till dina forvéntningar? Tank dig en radgivningstjanst pa
telefon som &r perfekt i alla avseenden, hur néara eller 1angt ifrdn en sddan &r 1177
Vardguiden per telefon?
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Graf: NKI matning 1177 per telefon
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| matningen ingar dven andra fragestaliningar inom sa kallade kvalitetsomraden
rérande telefonkd, tid, bemétande, kommunikation och trovardighet. Region Kalmar
[an fick i den senaste matningen héga betyg inom kommunikation, bemdétande och
tid. Lagre betyg gavs inom omradet for telefonkd avseende vantetid och information
under tiden man star i kd. Utéver NKI foljer d&ven enheten fér 1177 per telefon
utfallet fér trovardighet i matningen. Malvardet for ar 2021 uppgick till 90 procent
och utfallet blev 72 procent.

4.1.2. Tillgédnglighet

For 2021 har fullméktige och primarvardsférvaltningen en malsattning att 40
procent av samtalen ska besvaras inom 9 minuter. Det 1dngsiktiga malvardet &r 95
procent. 1177 Vardguiden per telefon har i sin verksamhetsplan angett samma
malvarde (40 procent).

Tabell: Malvarde tillgdnglighet 1177 per telefon 2021

Regionfullméktige Primarvardsférvaltningen LAY Ve

telefon
Malvirde Andel
samtal som 40 % 40 % 40 %
besvaras inom 9
minuter

Utfallet fér ar 2021 blev 8 procent, varpd malsattningen inte uppnaddes. Av
arsredovisning fér 2021 framgar ingen analys avseende varfor malsattningen inte
uppnaddes, utéver att antalet inkommande samtal 6kade (se avsnitt 10). Det
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framgar vidare av arsredovisningen att insatser sker for att forbattra
tillgangligheten sdsom snabbare handlédggning av samtal och 6kad bemanning. |
grafen nedan framgar hur tillgéngligheten totalt sett har utvecklats, sett till andel
samtal som besvarats inom 9 minuter.

Graf: Andel samtal besvarade inom 9 min
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Grafen visar att andel samtal besvarade inom 9 minuter har sjunkit 6éver tid med
ldgsta noteringen under ar 2021. Statistiken ovan, avseende besvarade samtal inom
9 minuter, samt uppgifter om medelvantetid presenteras for regionstyrelsen vid
varje sammantrade.

Enligt avtalet som reglerar nationell samverkan finns en &verenskommen
serviceniva som anger att 75 % av samtalen ska besvaras inom fem till tio minuter.
Det sker dock ingen uppfdljning av detta maltal. Det anges dven att varje region har
mojlighet att satta egna maltal for tillgangligheten.

Vid en jamfdrelse mellan kdtiden for de samverkande regionerna® framgar att de
ligger pa ungefér samma nivaer. Denna bild bekraftas dven av de intervjuade som
uppger att samverkan har inneburit att kétiden blir mer jamlik mellan regionerna
vilket kan medfdra att kdtiderna blir langre for vissa regioner under vissa tidpunkter
pa dagen, och tvartom.

Statistik fran Inera visar att samtalstiden (hur 1angt ett samtal tar) har dkat saval
nationellt som for Region Kalmar [&n. Av intervjuer framgar att innehallet i samtalen
som inkommer till 1177 per telefon varierar stort. Detta innebar i férlangningen att
det finns en stor variation i hur 1ang tid ett samtal kan ta och &ven hur manga évriga
samtal som behdver goéras (kontakt med kollegor, specialist eller |dkare). De
intervjuade understryker att det primdra uppdraget ar att goéra en strukturerad

8 Jamforande statistik for regioner kontrolleras via Ineras hemsida
https://www.inera.se/tjanster/statistik-for-ineras-tjanster/statistik-for-1177-vardguiden-
pa-telefon/
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medicinsk beddémning for att bistd med korrekt stdd eller hanvisning till annan
vardniva. Detta kan medféra att samtalen tar Iang tid. Intervjuade uppger ocksa att
samtalens karaktar har férandrats 6ver tid och att samtalen numer ar mer komplexa.
En ytterligare faktor som paverkar tidsatgangen per samtal &r att kraven rérande
dokumentation har dkat dver tid.

| regionplan 2022 framgar att ett uppdrag formulerats avseende en analys som ska
ligga till grund for forslag till férandringar som ska férbattra tillgangligheten for
1177 per telefon. Uppdraget ar inte vidare definierat. Vid intervjuer uppges att
uppdraget inleddes under varen 2022 genom att inkomna samtal under en period
om fyra veckor klassificerades. Darefter ska utfallet analyseras for att skapa en bild
av vilka typer av samtal som inkommer till 1177 Vardguiden per telefon. Vidare
uppgesiintervjuer att dialog har skett med andra regioner avseende bemanning och
arbetssatt som ett underlag till omvaérldsanalys. Uppdraget ska resultera i en
handlingsplan som ska fardigstallas och presenteras for regionstyrelsen under maj
2022.

4.2. Halsocentraler

4.2.1. Patientens upplevelse

For halsocentralernas verksamhet finns malsattningar som méts via den nationella
patientenkdten. Patientens helhetsintryck mats genom en sammanvagning av flera
frdgor som sammantaget resulterar i ett totalt podngvarde.

Tabell: Malvdrde helhetsintryck hdlsocentraler (primérvarden) 2021

Regionfullmaktige Primé&rvardsférvaltningen

Helhetsintryck 86 86

Utfallet for 2021 ligger nagot under malvardet pd 84 (det nationella snittet var
80,7). Utdver helhetsintryck foljs daven upplevelse av delaktighet, upplevelse av
tillganglighet och respekt och bemdtande upp. Foér dessa indikatorer ligger utfallet i
nivad med malvardet. Malsattningen foljs &ven upp for respektive halsocentral genom
verksamhetsplan.

4.2.2. Tillgédnglighet

De generella telefontiderna ar 08.00-16.30 och 6ppettiderna ar motsvarande med
viss variation dar nagra halsocentraler 6ppnar fore klockan 08.00 och stanger efter
16.30. Dartill finns mojlighet for patienter att kontakta hdlsocentralen digitalt via
1177 Vardguidens e-tjanster.
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Malsattningar avseende tillgdnglighet for halsocentralerna motsvaras av den
nationella vardgarantin. Fullmaktige har en Iangsiktig malsattning om att uppna 100
procent inom de nedanstdende malvardena.

Tabell: Malvérde tillgdnglighet hilsocentraler (primérvarden) 2021
Regionfullméktige Primarvardsférvaltningen

Kontakt med
primdrvarden samma 97 % 97 %
dag

Medicinsk bedémning
av legitimerad 85 % 85 %
personal inom 3 dagar

Utfallet for malet avseende kontakt samma dag mats tva ganger om aret via den
nationella vantetidsdatabasen (hanteras av SKR). Mattet baseras pa andel
besvarade samtal totalt. Resultatet for ar 2021 uppgick till 93 procent vilket innebar
att malsattningen inte uppnas. Aven malet avseende medicinsk beddmning méts via
den nationella vantetidsdatabasen. Mattet &r en sammanvagning av de automatiska
rapporter som skickas in av regionen och avser endast nybesék. Utfallet fér ar 2021
uppgick till 84 procent varpa fullméktiges malsattning ndstan uppnaddes.
Malsattningarna bryts ned for respektive hélsocentral i verksamhetsplaner.

Véantetid i antal minuter eller motsvarande fdljs inte upp for hdlsocentralerna. Nar
en patient ringer sin héalsocentral far denne mata in sitt personnummer och blir
sedan uppringd. Vid en jamférelse dver tid (mellan ar 2018 och ar 2021) har
genomsnittstiden fér uppringning 6kat med 10 minuter (se avsnitt 10).

4.3. 1177.se

Fullmaktige har en malsattning avseende 1177.se och en malsattning fér de e-
tjianster som erbjuds via 1177. Utfallet for de bada malsattningarna uppgick till 75
procent for ar 2021 varpa malen uppnaddes.

Tabell: Malvarde fortroende 1177.se 2021

Regionfullmaktige

Invanarnas fértroende for

0,
1177 p& webben 70%

Invanarnas fortroende fér 70 ¥

1177 e-tjanster ’
Regionstyrelsen féljer Idpande upp statistik avseende e-tjanster och webben. Denna
statistik visar exempelvis att inloggningar och drenden i e-tjanster samt antal
invanarkonton 6kar. Matning via halso- och sjukvardsbarometern visar dven att
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svarande fran Region Kalmar l&n &r generellt positivt installda till att anvanda e-
tjanster via 1177. Arbetet med utveckling av e-tjanster beskrivs i regionens digitala
handlingsplan (se avsnitt 5).

4.4, Bed6émning

Var beddmning &r att det finns tydliga malsattningar kopplat till sjukvardsradgivning
som bryts ned for respektive verksamhet. Vi noterar att malsattningarna och
uppfdljningarna (matmetoden) avseende tillgdnglighet &r olika beroende pa vilken
verksamhet som avses. 1177 per telefon har krav pa att besvara samtal inom en
viss tid, och darigenom mats tillgéngligheten. Halsocentralerna mats istéllet pa
andelen besvarade samtal vid tva givna tillfdllen under aret. For att gdéra en
bedémning av tillgdngligheten i sin helhet, b6ér bada faktorer beaktas. Var samlade
beddmning &r att det finns en delvis god tillganglighet till sjukvardsradgivning inom
Region Kalmar lan.

Det finns brister i tillgdngligheten till 1177 per telefon utifran de malsattningar som
fullmé&ktige faststallt. Orsaken till den bristande tillgéngligheten &r en komplex fraga
som paverkas av saval nationella som lokala faktorer. Var beddmning &r att
regionstyrelsen bor skapa férutsattningar och en struktur foér arbetet inom
organisationen for att kunna uppna malsattningarna. Detta bor avse sdvél personal
som digitala I6sningar samt organisatoriska férutsattningar inom regionen. Det bor
aven vara av intresse for regionstyrelsen att félja upp hur dvriga regioner, som
Region Kalmar lan samverkar med, arbetar for att genom samverkan férsoka na ett
likvardigt arbetssatt dd Region Kalmar ldns tillgénglighet paverkas av de
samverkande regionernas tillganglighet. Vi vill i sammanhanget lyfta att vi ser
positivt pad det uppdrag som vid tiden for granskningen pagar, i syfte att 6ka
tillgangligheten fér 1177 per telefon.

Vi vill aterigen patala vikten av att se sjukvardsradgivningen i sin helhet, dar 1177
per telefon utgér en del. | detta menar vi att kommunikation gentemot invanare och
inom regionens organisation ar av vikt, for att sékerstdlla att patienter hanvisas ratt.
Dartill utgdr utveckling och nyttjade av 1177.se och e-tjanster en viktig del i
sjukvardsradgivningen avseende tillganglighet. Fér den enskilde som &r i behov av
sjukvardsradgivning &r tillgdngligheten av vikt och mindre hur regionens
organisation for sjukvardsradgivning ser ut.

Vi rekommenderar darfor regionstyrelsen att:

Skapa forutsattningar foér att uppnd en god tillgdnglighet till
sjukvardsradgivning inom regionen.
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5.Vision e-halsa

5.1. Regionens arbete med vision e-hdlsa

Vision e-halsa togs fram under 2016 och syftar till att Sverige ar 2025 ska vara bast
i varlden pa att anvanda digitalisering och e-halsa for att uppna en god och jamlik
halsa och valfard. Visionen &r framtagen av socialdepartementet och SKR. Pa ett
overgripande plan innebdr visionen att parterna, regering och SKR, ska verka for
samverkan och samordning.

Visionen &r vidare nedbruten i en strategi for genomférande (géllande ar 2020-
2022). | strategin formuleras inriktningsmal varav ett primart beror de tjanster som
tillhandahalls via 1177 Vardguiden som en ingang till hdlso- och sjukvarden och
sjukvardsradgivning:

Individen som medskapare.

Enligt en genomfdérandeplan for vision e-hdlsa fran juni 2021 konkretiseras
malsattningen bland annat genom den insats som bendmns Férsta linjens digitala
vard. Aktiviteter inom insatsen ska fokusera pa nya tjanster inom 1177 Vardguiden
for att guida patienter till ratt vardnivd och mojliggéra for att fler drenden ska
hanteras genom automatisering och sjadlvservice. Enligt genomférandeplanen ska
SKR, Inera och regionerna tillsammans ansvara fér att planera och driva
utvecklingsarbetet.

Region Kalmar |dn har undertecknat en avsiktsférklaring avseende en malbild for
Forsta linjens digitala vard och 1177 Vardguiden, framtagen av Inera. Den uttalade
malbilden formuleras:

Digitalt nar det gar, fysiskt nar det behovs.

Arbetet inom ramen fér Férsta linjens digitala vard har haft tre fokusomraden varav
ett &r att skapa en effektivare sjukvardsradgivning. Enligt en rapport fran Inera har
arbetet avseende effektivare sjukvardsradgivning fram till ar 2021 fokuserat pa:

Digital tjanst for automatiserad symptombeddmning via 1177.
Moderna stédsystem for sjukvardsradgivning genom bild- och videoverktyg.
Utveckling av nytt rddgivningsstdd for sjukvardsradgivning.

Region Kalmar 1&dn har tillsammans med nadrliggande regioner samverkat fér att
upphandla en l6sning for automatiserad symptombeddémning. Vid tiden fér denna
granskning var upphandlingen dverklagad. Enheten for 1177 per telefon har infort
verktyg for att ta emot bilder samt hantera videosamtal. Dartill deltar medarbetare
i utvecklingen av det nya radgivningsstédet som tillhandahalls via Inera.

Regionstyrelsen antog i oktober 2019 en strategi foér invanares digitala
vardkontakter. Strategin bygger delvis pa malbilden for Férsta linjens digitala vard,
varpa de dvergripande intentionerna har arbetats in i regionens styrdokument.

| strategin formuleras dven en digital vardgaranti som bryts ned i tre delar:
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Kontakt: alla enheter inom primarvarden ska vara digitalt tillgéngliga for
invanare genom ett specificerat basutbud av digitala tjanster.

Svar: en digital kontakt vid vara halsocentraler ska besvaras inom 24 timmar.
Kontakt pa helgdag besvaras ndstkommande vardag.

Tillganglighet: alla digitala tjanster i basutbudet ska sa langt som mgjligt vara
tillgdngliga och anvandbara for sa& manga som mojligt. Digital
tjansteutveckling ska drivas med ett anvandarperspektiv med ambitionen att
tjdnsterna ska kunna anvandas oavsett teknikvana eller funktionsférmaga.

Strategin foljs upp genom en handlingsplan som har beslutats av styrgruppen for e-
halsa. Styrgruppen bestar av samtliga direktdrer inom regionen. Vid styrgruppens
moten behandlas pagdende projekt, aterapportering fran beredningsgrupp samt
uppfdljning av statistik rérande e-hdlsa. Handlingsplanen beskriver aktiviteter och
tjianster kopplat till invanares digitala vardkontakter, tjanster fér verksamheten
samt kompetensutveckling.

Arbetet med att implementera handlingsplanen ar beskriven i en arbetsprocess.
Utover styrgruppen for e-hdlsa finns dven en beredningsgrupp med
verksamhetsfdretradare som ska arbeta med omvarldsbevakning. Objektdgare och
objektledning har enligt processbeskrivningen ansvar for att samla in behov och
onskemal fran verksamheten. | bilden nedan illustreras arbetsprocessen.

Illustration: Arbetsprocess digital handlingsplan

D’ Friceiterade amtec mal oth matt arbetss in | Rugonplanen . m....... .

upedalers
Apil Aug Dec
% sriete inam B ovallungsaty Nya prijek shrin v Sehov. Imamiing v bebav/Senbemll frn yerksamhetse Upptiliming av progress, mdl och mist

Flanarmg ech geoamiarance av prajels. Upphomng och repporieiing av progress

Objektagare/objektiedning @ Beredningsgrupp e-hdisa @ Projektiedning Styrgrupp e-hilsa

Ansvar och syfte for respektive roll (styrgrupp, beredningsgrupp, objektledare och
projektledning) framgar &ven av en intern rollbeskrivning.

Vid intervjuer uppges att det finns verksamhetsutvecklare inom varje férvaltning
som ska verka for att samla in behov fran verksamheterna samt medverka vid
implementering av nya tjanster. Vidare framkommer i intervjuer att e-tjdnsterna
nyttjas i olika omfattning av verksamheterna. | detta avseende upplevs det finnas
forbattringspotential inom priméarvardens verksamhet. De intervjuade har i
varierande grad kannedom om regionens arbete med e-halsa.

Handlingsplanen fdljs upp och revideras vid behov varje tertial av styrgruppen for e-
halsa. Det sker dock ingen uppféljning avseende den digitala vardgarantin da det
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saknas data som mojliggdr detta. Daremot finns ett basutbud for primarvarden som
alla halsocentraler tillampar. Regionstyrelsens arbetsutskott foljer upp strategi och
handlingsplan en gang om aret. Vid intervju uppges att aterrapporteringen sker
muntligt till arbetsutskottet.

5.2. Beddmning

Var beddmning &r att regionstyrelsen sdkerstallt att verksamheten arbetar for att
inforliva de delar av vision e-hélsa som berdr sjukvardsradgivning. Regionstyrelsen
har antagit en strategi med tillhérande handlingsplan for regionens arbete kopplat
till Forsta linjens digitala vard. Vidare visar granskningen att regionen har saval
pagdende som avslutade projekt som ingar i det nationella arbetet for en effektivare
sjukvardsradgivning.

Vi beddmer dock att regionstyrelsen kan starka uppfdéljningen av arbetet. |
granskningen framkommer att arbetsutskottet far en muntlig uppféljning. Fér att
sdkerstdlla insyn och uppsikt 6ver arbetet bedémer vi att styrelsen i sin helhet bor
ta del av uppfdljning.

Vi rekommenderar regionstyrelsen att:

Starka uppfdljningen av strategi och handlingsplan for digitala
vardkontakter.
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6. Slutsats

Var slutsats &r att regionstyrelsen bedriver ett delvis tillfredstéllande arbete och en
delvis andamalsenlig verksamhet avseende sjukvardsradgivningen.

Vi kan konstatera att det finns malsattningar kopplade till omradet for
sjukvardsradgivning, samt att det sker ett utvecklingsarbete avseende e-tjanster for
digitala vardkontakter. Vi bedomer dock att det &r en brist att regionstyrelsen inte
utgar fran ett helhetsperspektiv och att det saknas ett regionévergripande arbete
inom omradet for sjukvardsradgivning.

De verksamheter som arbetar med sjukvardsradgivning arbetar i stor utstrackning
inom sina egna organisationer och utan nagra sarskilda former for att utveckla det
gemensamma arbetet. Vi menar att organisation och uppdrag roérande
sjukvardsradgivning bor ses utifran ett helhetsperspektiv som innefattar alla
berérda verksamheter. Detta bér vidare beaktas vid arbetet med att férbdattra
tillgangligheten till sjukvardsradgivning.

Det finns en risk for att samordnings- och effektivitetsvinster gar férlorade om
tillsattning av resurser och vidtagna atgarder baseras pa bedémningar av enskilda
verksamheter. Regionstyrelsen boér darfor tydliggéra uppdraget avseende
sjukvardsradgivning inom regionen och skapa forutsattningar och struktur fér
arbetet for att kunna nd de malsattningar som finns.

Granskningen har visat att det saknas undertecknade avtal for samverkan och att
avtal &r utgdngna. Vi vill i sammanhanget framhalla vikten av att regionstyrelsen
sakerstaller att avtal finns, att de dr aktuella och att det hanteras korrekt.

Revisionsfraga Svar

Delvis. Resultaten visar att det bade finns
en god tillganglighet via hdlsocentraler och
en samre tillganglighet via 1177 per
telefon. Det saknas dock en analys som

Finns tillrackliga resurser med
optimal allokering och en

andamalsenlig organisation fér
sjukvardsradgivning?

beaktar hela organiseringen avseende de
verksamheter som arbetar med
sjukvardsradgivning.

Ar gransdragningen mellan
uppdraget fér 1177
Vardguiden pa telefon och
andra delar av organisationen
som till exempel primérvarden,
akutsjukvarden med flera
tydlig?

Nej. Gransdragningen ar inte helt
tydliggjord. Av styrdokument framgar att
1177 Vardguiden &r invanarens férsta
kontaktvag in till varden. Men intervjuade
uppger att halsocentralerna ska vara
forsta kontakt in.

Ar de system, rutiner med
mera som 1177 Vardguiden pa

Delvis. Det finns kontaktvdagar som kan
anvandas i de enskilda samtalen.
Journalanteckningar delas via NPO. Det
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telefon anvénder for
kommunikation med andra
delar av organisationen som
till exempel primérvarden,
akutsjukvarden med flera
dndamalsenliga och effektiva?

finns dven etablerade
samverkansstrukturer for vissa
verksamheter.

Anvénder 1177 Vardguiden pa
telefon de tjanster som Inera
AB tillhandahdller pa ett
dndamalsenligt och effektivt
satt?

Ja. 1177 per telefon nyttjar de tjanster
som Inera erbjuder, dartill har
tilldggsbestallningar skett avseende video-
och videoverktyg. Medarbetare deltar i
utvecklingsprojekt via Inera.

Bedrivs ett &ndamalsenligt
arbete med utveckling av
sjukvardsradgivningen?

Delvis. Utvecklingen bedrivs inte samlat,
utan sker inom respektive verksamhet.

Finns det en styrning med mal,
aktiviteter och uppféljning
géllande sjukvardsradgivning?

Ja. Fullmé&ktige har antagit malsattningar
som brutits ned i férvaltning och vidare ute
pa enheter.

Ar tillgdngligheten till
sjukvardsradgivningen
tillfredstallande?

Delvis. Tillgdnglighet utifran fullméaktiges
malsattningar &r god for halsocentraler,
men bristande for 1177 per telefon.

Lever regionen upp till det som
ar 6verenskommet inom vision
e-hdlsa 2025 nar det galler
sjukvardsradgivning?

Ja. Regionen har skrivit under
avsiktsforklaringen avseende Forsta linjens
digitala vard. Denna &r vidare inarbetad i
regionens strategi och handlingsplan
avseende digitala vardkontakter.

Om det finns brister i
andamalsenligheten och
effektivitet, vilka hinder mot
effektivare utnyttjande kan i
forekommande fall
identifieras?

Se vara rekommendationer nedan som
amnar bidra till ett mer strukturerat och
effektivt arbete avseende
sjukvardsradgivningen.

Vi rekommenderar regionstyrelsen att:

Tydliggéra uppdraget for sjukvardsradgivning inom regionen.

Genomféra en analys pa

Overgripande

nivd hur resurser for

sjukvardsradgivningen ska allokeras.

Skapa fdérutsattningar

for att

uppnd en god tillgénglighet till

sjukvardsradgivning inom regionen.

Se 6ver samverkansstrukturer inom omradet for sjukvardsradgivning.

Tillse att det finns aktuella avtal fér samverkan med 6vriga regioner inom
verksamhetsomradet 1177 per telefon samt att de &r korrekt hanterade
inom organisationen.
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Starka uppfdljningen
vardkontakter.
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7. Kallforteckning

Intervjuade funktioner

Primarvardsdirektor

Bitradande forvaltningschef primarvardsférvaltningen
Ekonomichef primarvardsférvaltning
Verksamhetschef 1177 per telefon

Fyra telefonsjukskoterskor

Sex verksamhetschefer halsocentraler
Kommunikationsdirektor

Kommunikator primérvardsforvaltningen
Objektledare nationella tjanster
Patientinformationsansvarig och redaktor pa 1177.se
Utvecklingsdirektor

Analyserade dokument

Budget 2021-2023

Arsredovisning 2021

Vision e-hdlsa, strategi och genomférandeplan
Primé&rvardsforvaltningens verksamhetsplan
Enheten for 1177 per telefon verksamhetsplan
Enheten for 1177 per telefon verksamhetsberattelse
Verksamhetsberéttelse tva halsocentraler

Inera tjanstevillkor

Schemaplanering 1177 per telefon

Specifikation samverkan 1177 (nationell samverkan)
Utkast avtal nattsamverkan Region Halland
Férvaltningsplan nationella tjdnster 2022 (utkast)
TeleQ natverk

Forsta Linjens Digitala vard, malbild och avsiktsférklaring
Strategi for digitala vardkontakter

Handlingsplan digitala vardkontakter
Minnesanteckningar styrgrupp e-halsa
Samtalsstatistik 1177 per telefon

Samtalsstatistik Halsocentraler

Statistik 1177.se och e-tjanster
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8. Revisionskriterium

Kommunallagen (2017:725)

Det ar enligt 6 kap. 1 § styrelsens uppgift att leda och samordna forvaltningen av
regionens angeldgenheter och ha uppsikt 6ver 6vriga namnders och eventuella
gemensamma namnder. Styrelsen ska, enligt 6 kap. 2 §, uppmadrksamt félja de
fragor som kan inverka pa kommunens utveckling och ekonomiska stallning.

Kommunallagens 6 kap 6 § anger att namnderna inom sitt ansvarsomrade ska se till
att verksamheten bedrivs i enlighet med fullmaktiges mal och riktlinjer, samt i
enlighet med lagar och férfattningar som galler fér verksamheten.

Hélso- och sjukvardslag (2017:30)

Enligt 5 kap 1§ ska halso- och sjukvarden framja goda kontakter mellan patient och
halso- och sjukvardspersonal, samt vara latt tillganglig. | 9:e kapitlet definieras
vardgarantin, som avseende primarvarden anger att forsdkran ska ges om att den
enskilde inom en viss tid far:

Kontakt med primérvarden.
En medicinsk beddmning av legitimerad hélso- och sjukvardspersonal.

| kapitel 13 definieras primarvardens grunduppdrag. Detta utgors bland annat av att
tillhandahdlla de tjanster som krdvs foér vanligt férekommande vardbehov,
tillhandahalla férebyggande insatser samt samordna insatser for patienten.

Budget 2021-2023

Fullmaktige anger i sin budget for ar 2021 att 1177 Vardguiden ska vara den forsta
ingangen till hélso- och sjukvarden. Via 1177 ska invanare fa radd och genom e-
tjanster initiera drenden. For 1177 per telefon anger fullmaktige att vantetiden ska
vara minimal och Iang sikt ska vantetiden vara hogst 5 minuter.

Fullmaktige har beslutat om malsattningar for de verksamheter som bedriver
sjukvardsradgivning, dessa framgar av avsnitt 4.

Vision e-halsa

Regeringen och SKR har formulerat en vision fér e-hdlsa som anger att Sverige ar
2025 ska vara bast i varlden pa att anvénda digitalisering och e-hélsa for att uppna
en god och jamlik hdlsa och valfard. Visionen ar nedbruten i strategi och
genomférandeplaner som uppdateras éver en tre ars period. Innehall i visionen och
planer framgar av avsnitt 5.
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9. lllustration samverkan

Vardag
kl. 7-16

10
regioner
besvarar

Vardag
kl. 16-22

5
regioner
besvarar

Samtal fran
Kalmar lan

Vardag
kl. 22-07

Region
Halland
besvarar

Helg
kl. 07-22

5
regioner
besvarar

Helg
kl. 22-07

Region
Halland
besvarar

30



EY

Building a better
working world

10. Samtalsstatistik

Graf: Antal inkomna samtal till 1177 och till hdlsocentraler
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Graf: Véntetid till 1177 och genomsnittstid fér uppringning fran hélsocentraler
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