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Revisionsrapport Investeringar i de nationella invanartjinsterna 1177

PwC har pa uppdrag av revisorerna inom Region Halland genomfort en granskning av
regionens arbete med 1177 Vardguiden. Granskningen har genomf6rts inom ramen for
en nationellt samordnad granskning.

Granskningens syfte ir att besvara revisionsfrigan: Sékerstdller regionstyrelsen att de
medel som investeras i de nationella invdnartjinsterna ger énskade effekter i den
egna regionen?

Den samlade bedémningen ir att regionstyrelsen inte helt sékerstiller att arbetet med
de nationella invanartjinsterna ger énskade effekter.

Granskningen visar att det finns mél och uppdrag for att 6ka anviandandet av
tjdnsterna i likhet med ambitionen i nationella mal och av regionfullmiktige antagen
inriktning. Samtidigt limnas kritik mot att styrningen har saknat politiskt satta mal for
ar 2016 samt att samverkan och prioritering i arbetet med 1177 Vardguiden inte har
varit tillracklig.

Ett forbéttringsarbete har paborjats under 2017, exempelvis har politiska mal for ar
2017 beslutats. Vi kommer att {6lja det fortsatta arbetet med att uppfylla dessa mél.

Utvecklingsomriden som lyfts fram i rapporten ar
> Anpassning av viardens arbetsprocess till de digitala tjinsterna
» Synpunkter som ldimnas av verksamheterna upplevs inte bli horsammade
> Resultatet frin genomforda uppféljningar anvands endast i begrénsad
utstrackning som en naturlig del i det kontinuerliga forbattringsarbetet



Revisorerna beslot

att 6versdnda rapporten till Regionstyrelsen med begéiran om svar senast 2017-06-15
om vilka atgirder styrelsen avser att vidta med anledning av resultatet i granskningen.

att 6versénda rapporten till Driftndmnd Narsjukvérd samt Driftnimnd ADH for
kannedom.

an-Erik Ma:nt-i}lsen "~ Lars stafssoﬁ%/

/ [/ - /// —
va Hudin £Tena Olofsdotter

Bilaga: Revisionrapport Investeringar i de nationella invAnartjansterna 1177
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Sammanfatining

P& uppdrag av revisorerna i Region Halland har PwC genomfort en granskning av
regionens arbete med 1177 Vardguiden. Granskningen har genomforts inom ramen
for en nationellt samordnad granskning. Dokumentstudier, stickprov, webbenkét
till samtliga vardcentralchefer i regionen samt intervjuer med 15 tjainstemin har
genomforts inom ramen for granskningen.

Granskningen syftade till att besvara revisionsfragan: Sdkerstdller regionstyrelsen
att de medel som investeras i de nationella invanartjdnsterna ger onskade effekter
i den egna regionen?

Vi bedomer att regionstyrelsen inte helt sikerstiller att arbetet med de nationella
invanartjansterna ger onskade effekter.

Vi anser att det finns mal och uppdrag for att 6ka anviandandet av tjansterna i likhet
med ambitionen i nationella mél och av regionfullmiktige antagen riktning.
Daremot anser vi att styrningen har saknat politiskt satta mal for ar 2016 samt att
samverkan och prioritering i arbetet med 1177 Vardguiden inte har varit tillracklig.
Att arbetet med 1177 Vardguiden inte fullt ut anses implementerat i
systemforvaltningen anser vi ytterligare himma samverkan och prioritering. Aven
det centrala stodet kan forbattras. Vi noterar att ett arbete med att starka arbetet
har paborjats under ar 2017, exempelvis har politiska mal for r 2017 beslutats.

Vi anser att arbetet med tjansterna i huvudsak laggs till redan befintliga processer.
Vi bedomer att den nationellt uppmirksammade risken att nya tjanster utmanar
befintliga strukturer och arbetssitt inom varden dirmed inte helt har beaktats.
Vidare konstaterar vi att synpunkter fran verksamheterna inte upplevs bli
hanterade, vilket vi anser kan forsvara legitimerandet for och férandringsviljan att
anpassa vardens arbetsprocesser till e-tjinsterna.

Vi anser att uppfoljning av tjinsternas anvandande, utover anvindarnivéerna, inte
ar tillrackligt. Exempelvis foljs det inte upp om arbetet med tjansterna leder till
resursmissiga vinster. Aven uppfoljningen som en del i férbéttringsarbetet saknar
element utover det kvantitativa anvindandet.
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1. Bakgrund

Sveriges landsting och regioner har enats om att gemensamt utveckla och forvalta
vissa tjanster inom e-hilsoomradet. Syftet ar att na malen i Nationell eHalsa -
strategin for tillganglig och sdker information inom vard och omsorg. Aktiebolaget
Inera, som i dagslaget 4gs av samtliga landsting och regioner, stodjer och utvecklar
e-hilsotjanster. De koordinerar och stodjer dven sina dgare i arbetet och har sedan
starten finansierats genom en fast budgetram som utgar fran befolkningsunderlaget
i landsting och regioner.

E-halsotjansterna syftar till att ge stod for bade patienter, niarstdende och
halsointresserade, men ocksé for virdens medarbetare. Alla invénartjanster ar
tillgangliga dygnet runt. Tjansterna ska bidra till battre halsa och livskvalitet hos
allmanheten. Vidare avser ocksa invanartjansterna skapa nytta hos vardens
medarbetare da de ger mgjlighet till battre anvandning av vardens resurser och
stodjer ett effektivare arbetssitt.

DA det inte finns en uttalad styrning mot anviandning ar det i nulaget upp till
respektive landsting/region att i sitt strategiarbete och via riktade aktiviteter
stimulera och bidra till ett 6kat anvindande. I sammanhanget ar det darfor viktigt
att exempelvis koppla de egna strategierna till regeringens nya ”"Vision e-hilsa
2025”. Utover risk for ett 1agt anvandande av tjansterna har bland annat foljande
risker uppmarksammats av Inera:

¢ undantrangning och forsamrad tillgdnglighet till varden for de som inte
kan/vill anvanda e-hélsotjansterna

¢ bristande efterlevnad mot, och anpassning av, lagstiftning. Detta géller
exempelvis patientdatalagen.

¢ bristande samordning mellan system/program

L Fran och med den 1 mars 2017 kommer agarskapet for Inera att flyttas 6ver av till SKL
Foretag AB.
3
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1.1. Granskningens syfte

Sakerstiller regionstyrelsen att de medel som investeras i de nationella
invanartjansterna ger onskade effekter i den egna regionen?

1.1.1. Kontrollfragor
e Har Region Halland en tydlig styrning av vardgivare sett till anvindning av
tjansterna?
o Finns det etablerade arbetssatt for implementering av tjansterna (best
practise)?

e Har vardens arbetsprocess anpassats till de digitala tjansterna?

o Finns centrala resurser att tillga vid anpassning av arbetsprocesser
respektive implementering av tjansterna?

e Genomfors uppfoljning av tjinsternas anvindning?

e Anvinds resultaten fran genomférda uppfoljningar som en naturlig del i det
kontinuerliga forbattringsarbetet?

1.1.2. Revisionskriterier
e Nationell ehilsa — strategin for tillganglig och sidker information inom vard
och omsorg 2010
e Handlingsplan 2013-2018 landstings, regioners, kommuners samarbete
inom eHalsoomradet
e Hilso- och sjukvérdslag (1982:763)

1.2, Metod och avgrdansning

Granskningen har genomforts inom ramen for en nationellt samordnad granskning.
Ovriga deltagande landsting/regioner ir: Region Givleborg, Landstinget
Vistmanland, Region Orebro, Region Gotland, Region Ostergétland, Norrbottens
lans landsting och Stockholm lidns landsting. Respektive landsting/region har
sammanstallt granskningsrapport for sitt respektive granskningsobjekt.

Dokumentstudier
Inom ramen for granskningen har ett antal dokument studeras, bland annat:
e Vardval Halland 2017: Uppdragsbeskrivning och forfragningsunderlag for
vardval i narsjukvarden

e Mal och budget 2016 samt 2017
e Hailso- och sjukvardsstrategi for Halland 2017-2025
e E-plan 2016

e Basutbud i 1177 Vardguidens e-tjanster for alla vard- och
tandvardsmottagningar inom eller med avtal med Region Halland

e Objektplan — eHalsa och samverkan 2017 (utkast 161004)
e Exempel pa riktlinjer, rutiner, lathundar
e Arsrapport 2016 1177 Vardguiden p4 telefon

o Arsrapport 2015 for invanartjinsterna inom e-hilsa i Halland, 1177
Vérdguiden via webb och telefon inklusive e-tjansterna
4
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e Utvirderingsrapport: Pilotprojekt inforande av webbtidbok Vardcentralen
Vastra Vall-Breared

e Uppfoljning 1177 Vardguidens e-tjanster tom 31 december 2016

e Inera prislista for 2016 och 2017

Webbenk:it

En webbenkat har utarbetats och via mail skickats till ansvariga verksamhetschefer
vid lanets vardcentraler, saval offentliga som privata. Enkatens svarsfrekvens var
83,7 procent, vilket innebar svar fran 36 vardcentraler. Resultat aterfinns i bilaga 1.

Stickprovsundersokning

For att kontrollera huruvida vardcentralerna i Halland tillhandahaller invinarna
med de e-hilsotjanster regionen har beslutat om har stickprovs gjorts pa fyra
offentliga och fyra privata vardcentraler. Stickproven har kontrollerat vilka e-
halsotjanster som erbjuds pa vardcentralerna enligt 1177.se/Hitta-vard/Halland.
Stickprovsundersokningen genomfordes 1 februari 2017.

Intervjuer
Intervjuer har genomforts med sammanlagt 15 personer. Samtliga intervjuade har
beretts mojlighet att sakgranska rapporten.

Intervjuer pa forvaltningsniva centralt pa Region Halland har genomforts med
objektigare, objektledare samt tva objektspecialister for objektet eHdlsa och
samverkan. I rapporten bendmns svar fran dessa respondenter som intervju med
systemforvaltningen. En av objektspecialisterna ar ocksa projektansvarig for
pilotprojektet webbtidbokning. Kompletterande intervju/avstimning med
samordnare centrala teamet pa regionkontoret har ocksa genomforts.

Intervjuer med tillférordnad samt tidigare avdelningschef for 1177 vardguiden pd
telefon. Denna intervju refereras i texten som intervju med avdelningschef.

Kompletterande intervju/avstamning med narsjukvardens forvaltningschef.

Intervjuer med vardcentralchefer for tre offentliga vardcentraler: Hertig Knut,
Fjaras samt Veddige (intervju med vardcentralchef for ar 2016).

Intervjuer med vardcentralchefer for tva privata vardcentraler: Laurentiuskliniken i
Falkenberg och Capio Citykliniken i Halmstad.

Intervjuer med distriktsskoterska och verksamhetsutvecklare vid vardcentralen
Vistra-Vall Breared, vilka arbetat med pilotprojektet webbtidbokning.

Vid flera av dessa intervjuer har en 16sningsfokuserad intervjuteknik anvants vilket
innebar att intervjuer genomforts utifran den intervjuades besvarande av ett antal
pastaende gillande granskningsomradet.

Avgransning
Granskningen avser revisionsar 2016. Gillande 1177 vardguidens e-hélsotjanster
avgransar sig granskningen till narsjukvérden.
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2. Om1i1yy K4

Sveriges landsting och regioner har bestamt sig for att gemensamt

utveckla och forvalta vissa tjanster inom e-hilsoomradet. Syftet ar att na malen i
Nationell eHdlsa - strategin for tillgdnglig och séker information inom vard och
omsorg fran 2010.

Under 2016 har regeringen och Sveriges kommuner och landsting (SKL) dven enats
om Vision e-hdlsa 2025, som i sin tur bygger vidare pa den ovanniamnda strategin.
Mailet i visionen ar "att Sverige ar 2025 ska vara bést i viarlden pa att anvinda
digitaliseringens och e-halsans majligheter i syfte att underlatta for manniskor att
uppna en god och jamlik halsa och valfard samt utveckla och starka egna resurser
for okad sjalvstandighet och delaktighet i samhallslivet.”

De senaste aren har anvandandet av de digitala verktygen runt e-hilsa okat, och allt
fler anvinder de mojligheter som digitaliseringen skapar pa omradet. Antalet
anvandare av tjansterna inom 1177 fortsatter att 6ka for varje ar, och fler och fler
vardenheter ansluter sig till dessa invanartjinster. Aven antalet sessioner p&
webbplatsen 1177.se har 6kat stabilt de senaste aren. Ar 2015 genomfordes det i
genomsnitt 6,83 miljoner sessioner i ménaden pa 1177, vilket var nastan 0,8
miljoner fler sessioner per manad dn under ar 2014 dd manadsgenomsnittet var
5,98 miljoner sessioner. En session pa webbplatsen handlar ofta om informations-
sokande kring symtom eller om sjukdomsbilder.

Under 2016 genomfordes hela 84 536 870 sessioner pa webbplatserna under
1177.se, vilket ar 8,2 procent fler &n under 2015 da totalt 78 137 899 sessioner
genomfordes.

Figur 1. Antal sessioner pa webbsidan 1177.se
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Antal inkomna telefonsamtal till 1177 ar daremot mer konstant, och 6kade for riket
runt 1,9 procent mellan 2015 och 2016 da 5 563 217 mottagna samtal registrerades.
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2.1. Begrepp

Region Halland

Omréadet e-hélsa innehaéller flera begrepp vars definition och innebord kan variera.
Nedan redogors for ett antal begrepp inom omradet, utifran ovanndmnda strategi

samt vision:

E-hailsa innefattar anviandning av informations- och kommunikationsteknologi
inom hela halso- och sjukvarden, i tillampliga delar tandvarden samt i all
socialtjanst som bedrivs av staten, kommunerna eller i enskild verksamhet. I
arbetet anvinds begreppet digitalisering. Begreppet innefattar bade
informationsdigitalisering, processen dir analog information fors over till digitalt
format, och samhallelig digitalisering, dvs. den storre samhallsprocess dar olika
former av IT-stod integreras allt tatare i verksamheter och paverkar dem i grunden.

Ett begrepp som hinger nara samman med e-hélsa och digitalisering, och som
ibland ar delvis 6verlappande, ar valfirdsteknologi. Det definieras som
kunskapen om och anviandandet av teknik som kan bidra till 6kad trygghet,
aktivitet, delaktighet och sjalvstandighet for personer med funktionsnedsattning i
alla aldrar och deras anhoriga. Halso- och sjukvarden och socialtjansten ar
valfardsomraden dar e-hilsa, digitalisering och valfardsteknologi bar med sig stora
mojligheter. Dessa sektorer star for en stor del av de offentliga utgifterna och ar
ocksa sektorer som de flesta invdnare ndgon gang kommer i kontakt med. Inom
dessa omraden innebar detta helt nya mojligheter till sjalvstandighet, delaktighet
och inflytande, och darigenom potentiellt d&ven stora effektiviseringar.

eHilsomyndigheten ir en statlig myndighet som bildades 2014, och som arbetar
med att forverkliga Vision e-hdlsa 2025 genom att samordna regeringens
satsningar inom e-hilsa. eHalsomyndigheten formedlar dven vissa tekniska tjanster

inom omradet, daribland elektroniska recept.

Inera ir ett aktiebolag som dgs gemensamt av samtliga landsting och regioner och

som stodjer och utvecklar e-hélsotjanster,
regelverk samt teknisk infrastruktur till nytta for
invénare, vard- och omsorgspersonal och
beslutsfattare. Sedan start finansieras Inera
genom en fast budgetram som utgar fran
befolkningsunderlaget i respektive landsting och
region. Inera styrs av en politisk styrelse med tva
representanter fran varje av de sex hilso- och
sjukvardsregionerna. Fran och med den 1 mars
2017 kommer dgarskapet for Inera att flyttas 6ver
av till SKL Foretag AB. I dagslédget tillhandahaller
Inera ett flertal tjanster for patienter och
vardpersonal.

Stéd och
behandling

Journal
via natet

Invanar-

tjanster

177
Vardguidens
e-fjanster

1177
Vard-
guiden pa
telefon

Invanartjanster kallas de e-hilso-tjanster som ar riktade direkt mot medborgare.
Alla invanartjanster ar tillgdngliga dygnet runt. Tjansterna ska bidra till battre hélsa

och livskvalitet hos allmanheten.
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Vidare avser invanartjansterna skapa nytta hos vardens medarbetare da de ger
mojlighet till battre anviandning av vardens resurser och stodjer ett effektivare
arbetssatt. Bland invanartjansterna ingar i dagslaget bland annat mojligheten att
lasa sin journal pa nitet, digital hantering av lakarintyg, webbaserade
behandlingsformer samt de tjanster som ryms inom 1177 Vardguiden.

11777 Vardguiden ir en nationell samlingsplats for information om tjanster inom
hilsa och vard. Webbtjansten 1177.se drivs av Inera, medan telefonradgivningen
1177 Vardguiden pa telefon drivs av respektive landsting/region men ingar i ett
nationellt natverk och foljer gemensamma riktlinjer.

1177 Vardguidens e-tjinster erbjuds av samtliga landsting och regioner. Med
hjalp av dessa kan vardgivare och patienter kommunicera digitalt pa ett sakert satt.
Patienten loggar in med e-legitimation och kan till exempel boka tid, fornya recept,
ta del av provsvar eller annan virddokumentation och péa andra sitt fa stéd i sin
vardprocess. Vilka e-tjanster en vardmottagning ska erbjuda invanarna finns
angivet i avtal med respektive landsting/region. Varje landsting/region viljer darfor
sjalv utbudet och utbyggnadstakten av dessa e-tjanster, och dirmed ar det i nulaget
upp till dem att i sitt strategiarbete och via riktade aktiviteter stimulera och bidra
till ett 0kat anvandande.

2.2, E-halsotjanster

Enligt Inera kraver omvarldsforandringar i form av 6kande befolkning samt en
forandrad sjukdomsbild en omstillning mot mer forebyggande och individanpassat
halsoarbete. Vidare ser medborgarnas forvantningar pa kontakt med och tillgang till
vard annorlunda ut idag jaimfort med tidigare. Det finns darfor ett samlat behov av
att, exempelvis med hjilp av invanartjansterna, utveckla siatten att kommunicera
med varden samt ha tillgang till information om vard.

Ovannamnda invanartjanster syftar vidare, enligt Ineras verksamhetsplan, till att
skapa nytta ur foljande perspektiv:

e Nytta for huvudméannen ur ett IT- eller verksamhetsperspektiv
e Samhillsnytta

e Invanarnytta

e Nytta genom samverkan

¢ Ekonomiska besparingar
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2.2.1.

Nationellt uppmdrksammade risker

Regeringen har tillsammans med SKL och Inera satt fokus pa ett antal generella
risker och utmaningar inom e-hélsoarbetet att beakta framgent. Nagra exempel pa
dessa ar foljande:

>

Risk for ett lagt anvandande av utvecklade tjanster — det ar i nuldget upp
till respektive landsting eller region att stimulera och bidra till ett 6kat
anvandande av e-hilsotjanster.

Undantrangning och forsamrad tillgdnglighet till varden for de patienter
som inte har mojlighet att eller som inte vill anvinda invanartjansterna.

Bristande efterlevnad mot, och anpassning av, lagstiftning. Detta galler
exempelvis patientdatalagen samt patientsakerhetslagen.

Bristande samordning mellan verksamhetssystem samt enhetlig
begreppsanvandning. Exempelvis ar en stor del av Sveriges regioner och
landsting i dagsldget under upphandling av nya vardinformations-
system, och det ar av vikt att mojliggora integrering med befintliga samt
nya tjanster och system.

Nya tjanster utmanar befintliga strukturer och arbetssatt inom vérden,
e-hilsotjansterna ger patienten tillgang till mer information an tidigare.
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3. Granskningsresultat

3.1. Regionens styrning av eHalsa
3.1.1. Overgripande styrning

Regionstyrelsen ansvarar for att uppratta de 6vergripande styrdokumenten Mal och
budget samt Hdlso- och sjukvardsstrategi for Halland 2017-2025. Styrdokumenten
ska antas av regionfullmiktige. Enligt intervju med systemforvaltningen faststallde
regionfullmaktige ar 2012 att tjansteutbudet inom eHalsa skulle 6ka i lanet.
Regionkontoret har enligt intervjun arbetat utefter denna riktning sedan dess.

Mal och krav pa narsjukvarden i bade offentlig och privat drift faststalls i
uppdragsbeskrivningen Virdval Halland 2017. Uppdragsbeskrivningen hianvisar
till Basutbud e-tjdnster 1177 Vardguiden dar mal aterfinns for e-tjansterna. Malen
ar faststillda pa tjainstemannaniva utifran Region Hallands ePlan. ePlanen beslutas
av regionstyrelsen och styr systemforvaltningens arbete med eHélsa. I ePlanen
faststalls att anvandningen av befintliga nationella tjanster ska oka ar 2016.

I kapitel 2 beskrevs den nationella styrningen av 1177 vardguiden, dar exempelvis
nationella mal ar satta. Region Halland deltar enligt intervju med
systemforvaltningen i det nationella sammanhanget genom Ineras programrad
samt natverkstraffar 4 ganger arligen. I programradet sitts budgeten nationellt for
1177 Vardguiden. Vidare sker nationell styrning genom statsbidrag och lagkrav.
Exempel pa detta ar det statliga bidraget professionsmiljarden samt patientlagen.

3.1.2. Dokumenterade mal for ar 2016

I Mdl och budget 2016 angavs inga mal for arbetet med eHélsa. I intervju med
forvaltningschef for narsjukvarden beskrivs att avsaknaden av politiskt satta mal
har gjort att det inte har arbetats fram en samsyn mellan systemforvaltningen,
narsjukvardens ledning och virdcentralerna om arbetet framat.

I Basutbud e-tjdnster 1177 Vardguiden anges mal for ar 2016. Mélen giller for alla
vard- och tandvardsmottagningar inom eller med avtal med Region Halland.

Tabell 1. Mal ar 2016 for 1177 Vardguidens e-tjanster. Region Halland

Malomrade Regionens beskrivning av malet Malniva

Fornya Antalet Férnya recept som kommer in via 1177 Vardguidens 50 procent 6kning per

recept e-tjanster ska 6ka med minst 50 procent pa varje mottagning mottagning gentemot
gentemot 2014, istillet for att de hanteras via telefon. 2014

Antal Antalet drenden in till varje mottagning ska under 2016 6ka = 20 procent 6kning per

drenden med 20 procent jamfort med foregdende ar. mottagning

Vérdval som  Antalet val av virdcentral som gors via 1177 Vardguidens e- 50 procent av virdval

ska ske tjanster ska oka sa att minst 50 procent av de vardval som ska ske elektroniskt

elektroniskt ~ genomfors aktivt sker elektroniskt 2016. Anviandningen av
vérdvalsblanketter ska minimeras och endast anvéndas i
undantagsfall.

Killa: Basutbud i 1177 Vardguidens e-tjdanster (Mina vardkontakter) for alla vard- och

tandvardsmottagningar inom eller med avtal med Region Halland. Region Halland
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3.1.3. Malsdttningar i kommande policy och strategidokument

Det 6vergripande strategiska styrdokumentet for hilso- och sjukvarden i Halland,
dar regionens teknikutveckling och digitalisering ingar, kommer fran och med ar
2017 att vara Hdlso- och sjukvdrdsstrategi for Halland 2017-2025.

I strategin ingar ett 6vergripande mal, fem delmal samt strategiska val och
prioriteringar som ska gélla fram till 2025. Dessa mal aterspeglas i Mdl och budget
2017. 1 Mal och budget 2017 finns konkretiserade mal for 1177 Vardguidens e-
tjanster med tillhérande indikator och méalnivaer. Dessa sorteras under ett av
delmalen och beskrivs i tabell 2.

Tabell 2. Mal ar 2017 for 1177 Vardguidens e-tjanster. Region Halland

Delmal Halso- och sjukvarden i Halland mdajliggor att invanarna sjalva

tar ansvar utifran egen formaga.

Indikator Anvdndning av digitala tjanster vilket omfattar andel hallinningar med
inloggning till 1177 Vardguidens e-tjinster samt andel av patienterna i
Halland som anvant 1177 Vardguiden

Malniva "Pa vig (...) 70 % av halldnningarna ska ha inloggning till 1177 Vardguidens e-
mot malet” tjdnster och 50 % av patienterna ska ha anvdnt dessa

Malniva "Pa malet”  (...) 90 % av hallanningarna ska ha inloggning till 1177 Vardguidens e-
tjdnster och 75 % av patienterna ska ha anvdnt dessa.

Killa: Region Halland. Mdl och budget 2017

Ett av de strategiska valen i hdlso- och sjukvardsstrategin ar Digitalisering och e-
hdlsa for invanare, patienter och profession. Strategin handlar om
kommunikationen mellan olika aktorer och att skapa fler alternativ for vard och
behandling. I de underliggande prioriteringarna finns ytterligare fokus pa
teknikutveckling och digitalisering. Ett aktivitetskort for arbetet centralt har tagits
fram for att konkretisera strategin och prioriteringar for ar 2017. Fokus ar pa att
“konkretisera en plan for 1177 for region Halland — idag och utveckling framét”.

Nirsjukvardens forvaltningschef beskriver att arbetet med att lyfta in 1177
Vardguidens e-tjanster i hdlso- och sjukvardsstrategi samt mél och budget fran och
ar 2017 kan komma att skapa en béttre prioritering och samsyn i arbetet. Dels da
berorda forvaltningar och verksamheter darmed arbetar utifran samma
overgripande styrdokument. Men ocksa for att berorda driftsnamnder 4r med och
utformar samt styr utifrén dessa mal, strategier och prioriteringar.

3.1.4. Hur uppfattas regionens styrning pa vardcentralnivan

I intervjuer med vardcentralchefer framkommer att de dokumenterade maélen for ar
2016 dr kidnda hos verksamheten. Vissa av de intervjuade anser att malen ar
orealistiska och for generella, da forutsattningarna for olika vardcentraler skiljer sig
at. De anser att det ar patienterna snarare dn verksamheten som styr hur mycket
tjansterna anvinds, och med exempelvis en storre grupp socioekonomiskt svaga
patienter blir det svarare att na mélet 4n for en vardcentral med ett mer gynnsamt
patientunderlag.
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I enkdten framkommer att ungefir 78 procent av de tillfrigade vardcentralcheferna
anser helt eller delvis att det finns tydliga malsattningar for invanartjansterna.
Knappt 9 procent svarar att de delvis tar avstand fran pastaendet om tydliga mal for
deras verksamhet. Se resultat i figur 1 nedan.

Figur 1. Andelen vardcentralchefer som anser att den virdcentral de ansvarar for har tydliga mél for
invanartjinsterna.
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3.1.5. Styrning av 1177 Vardguiden pa telefon

1177 Vardguiden pa telefon organiseras i forvaltningen Ambulans, diagnostik och
hdlsa samt via regionens arbete med eHilsa centralt. Enligt intervju med
avdelningschef ar verksamhetens mal daremot formulerade pa nationell niva.
Utover maélen ger regionen tilliggsuppdrag, vilket beskrivs vara att hjalpa/ge
support till hallinningen att hantera sin journal pa nitet och sparra sin journal.

3.1.6. Revisionell bedomning

Har Region Halland en tydlig styrning av vardgivare sett till anvindning av
tjansterna?

Vi bedomer att kontrollmalet om tydlig styrning av vardgivare sett till
anvandningen av tjansterna ar till 6vervdgande del uppfyllt.

Vi grundar var bedomning pa att det finns méal och uppdrag for att 6ka anvindandet
av tjansterna i likhet med ambitionen i nationella mél och av regionfullmaktige
antagen riktning. Daremot konstaterar vi att det har saknats politiskt satta mal for
ar 2016. Vi anser att det ar angelaget att det finns politiska mal f6r 1177 Vardguiden
for att skapa en tydlig och samordnad styrning av arbetet. Vi ser positivt pa att
politiska mal frdn och med ar 2017 aterfinns i Hdlso- och sjukvdrdsstrategi for
Halland 2017-2025 samt Mal och budget 2017.

Vidare anser vi att mal och uppdrag for 1177 Vardguidens e-tjanster ar kdnda i
verksamheterna, dven om de till fullo inte anses vara accepterande eller realistiska.

Vi anser att for att 6ka relevansen for malen kan de brytas ner till respektive
mottagning med hénsyn till mottagningens forutsattningar. Darutover kan mal
utover det kvantitativa anvindandet av tjansterna formuleras.
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3.2. Vardens arbetssdtt for implementering

Inforande av fler tjanster pagar kontinuerligt enligt intervjuerna. Vid
granskningstillfallet genomfordes exempelvis ett arbete med att implementera
webbtidbokning. Av intervjuerna framkommer vardcentralerna tilldelas ett
uppdrag som de sedan forvantas genomfora utifran uppsatta mal.
Systemforvaltningen har exempelvis tagit fram beskrivningar av ansvarsomréaden
och tjansterna, rutiner, checklistor och lathundar som stéd for mottagningarna.
Dessa aterfinns pa externt intranit (Extrandit) sa att privata aktorer ska ha tillgang.

Av enkiten framgar att endast 37 procent av vardcentralcheferna helt eller delvis
upplever att de far ett tillrackligt stod for implementering av invanartjansterna. 20
procent anser att de inte far ett tillrackligt stod. Drygt 37 procent svarar neutralt.

Figur 2. Andelen vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for far tillrackligt med
stod fran regionen vad giller implementering.
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3.2.1. Pilotprojekt webbtidbokning

Infor implementeringen av webbtidbokning under ar 2017 har ett pilotprojekt
genomforts under ar 2016. Vardcentralen Vastra Vall-Breared ar en av tva
pilotmottagningar. Inom ramen for pilotprojektet har enkater och intervjuer med
patienter och medarbetare genomforts. Statistik 6ver anvindandet och hur mycket
resurser som atgéatt i form av tid/kostnad for distriktsskoterskor har foljts upp.

I intervju med projektansvarig och samordnare centrala teamet beskrivs att syftet
med piloten som metod har varit att skapa mojligheter for ett bra systematiskt
breddinforande. Stod infor breddinférandet har utvecklats utifrdn identifierade
brister. Vidare beskrivs att webbtidbokningens potentiella paverkan pa vardkedjan
ar en del av Region Hallands framtidsarbete for utvecklad arbetsfordelning.

I resultaten fran en utvarderingsrapport av pilotprojektet framkommer att patienter
ar positiva till tjansten. Patienter uttrycker som framsta nackdel brist pa tider att
boka, vilket har framforts till narsjukvarden da de ager fragan vidare. Det har inte
uppmaéarksammats négra tekniska problem av webbtidbokningen.

Utvarderingsrapporten visar att medarbetarna till stor del ar negativa till
implementeringen. I utviarderingen och i intervjuer med vardcentralchefer pétalas
att inforandet av webbtidbokning kan riskera att en bokning till fel profession sker
pa grund av minskad mojlighet till triagering/radgivning. I intervju med
medarbetare vid vardcentralen i pilotprojektet beskrivs att information till
patienten vid bokning ska bli tydligare och att viss hanvisning ska utvecklas.
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Tillgdngligheten till varden ar en ytterligare oro som lyfts. Det anses finnas en risk
att det framst ar resursstarka patienter som kommer att anvinda tjansten.
Pilotprojektet har daremot visat att telefontiderna okar till foljd av att tidbokningen
sker pa webben, vilket forbattrar tillgdngligheten. Vidare har pilotprojektet kartlagt
att exempelvis dldre anvinder webbtidbokningen i lika hog grad som yngre. Det ar
diremot svart att dra slutsatser utifran det 1dga antalet anvindare.

I intervjuer med medarbetare i pilotprojektet och projektansvarig beskrivs att
ytterligare dilemman och lardomar hanterats infor breddinforandet och att det sker
en kontinuerlig utveckling ocksd under breddinforandet. Exempelvis skickar
vardcentralerna veckovisa statusuppdateringar dar de kan signalera behov av stod
under de veckor inforandet av tjansten pagar.

3.2.2.  Anvdndning av invdnartjanster

I jamforelse med riket har Region Halland en forbattringstakt som ar hogre for
sessioner pa 1177.se samt for invanare med konto pa 1177 Vardguidens e-tjanster.
Region Halland har en samre trend an riket avseende besvarade invanarsamtal.
Bade vad det giller besvarade invanarsamtal och invdnare med konto pa 1177.se har
Region Halland for bade ar 2015 och ar 2016 bittre resultat an riket.

Tabell 3. Anvindning av 1177 Vardguiden

Sessioner pa 1177.se 2016 2015 Fordndring
Riket 84 536 870 78 137 899 8,2%
Region Halland 2 028 404 1728 601 17,3 %

Besvarade invanarsamtal till 1177
Riket 78,5% 81,0% -2,5 procentenheter
Region Halland 80,8% 87,6% -6,8 procentenheter

Invanare med konto hos 1177 e-tjanster

Riket 33,0% 25,0% 8,0 procentenheter
Region Halland 43,8% 34,3% 9,5 procentenheter
Kalla: Inera

3.2.3. Revisionell bedomning

‘ Finns det etablerade arbetssatt for implementering av tjansterna (best practise)? ‘

Vi bedomer att kontrollmalet om ett etablerat arbetssitt for implementering av
tjansterna ar till 6vervdagande del uppfyllt. Vi grundar var bedomning péa att
vardcentralerna har stod vid implementering av nya tjanster. Av enkiten framgar
daremot att mindre an halften ser stodet vid implementering som tillrackligt.

Vi har tagit del av regionens arbete med webbtidbokning, dar metoden att anvanda
pilotprojekt for att implementera nya tjanster skapar forutsattningar for en bra
implementering. Vardcentralchefer och medarbetare uttrycker daremot en oro 6ver
att tjansterna inte kommer att ge 6nskad nytta, vilket vi anser behover hanteras for
att majliggora ett lyckat breddinforande.
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3.3. Arbetsprocessernas anpassning

3.3.1. Basutbud och rekommenderade tjdnster

I Basutbud e-tjanster 1177 Vardguiden beskrivs de e-tjanster alla vard- och
tandvardsmottagningar, inom eller med avtal med Region Halland, minst ska
tillhandahalla. Utover basutbudet kan mottagningen infora ytterligare tjanster.

Tabell 4. Basutbud i Halland av 1177 Vardguidens e-tjanster. Region Halland

Av/omboka tid Férnya recept

Begdra intyg Har min remiss kommit fram?

Bestiilla journalkopia Hjdlp oss att bli bdttre!

Bestdlla tid Kontakta mig

Bestdll svar pa rontgen och provtagning Rdadgivning

Egen remiss Vaccination infor utlandsresa — hélsodeklarationen
Fornya hjdalpmedel Vill du ha stdd att dndra dina levnadsvanor?

Killa: Basutbud i 1177 Vardguidens e-tjdanster (Mina vardkontakter) for alla vard- och
tandvardsmottagningar inom eller med avtal med Region Halland. Region Halland

Granskningen har genom stickprov kontrollerat om vardcentralerna tillhandahéller
det basutbud av tjanster Region Halland har beslutat om. Stickprovet visat att en
privat virdcentral inte erbjuder tjansten Vill du ha stod att andra dina
levnadsvanor? Ovriga virdcentraler tillhandah&ller samtliga tjinster i basutbudet.

37 procent av de svarande vardcentralcheferna anser helt eller delvis att
invanartjansterna anvands i tillracklig utstrackning pa vardcentralen. 14 procent
anser att det inte gor det medan 49 procent forhaller sig neutralt.

Figur 3. Andelen vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for anvinder nuvarande
invanartjanster i tillracklig utstrackning.
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3.3.2. Vardcentralerna anpassning

Vérdcentralerna har utsedda administratorer for e-tjansterna. De ska vara ett stod
till kollegor och uppdatera information och behorigheter. De intervjuade
vardcentralcheferna berittar att de sjukskoterskor som bemannar telefonen ocksa
har uppdraget att hantera drenden som kommer in via 1177 Vardguidens e-tjanster.
Vardcentralcheferna beskriver att telefonsjukskoterskornas mojlighet att hantera e-
drendena beror p4 antalet telefonirenden. Arenden via telefon anses vara
prioriterat och dessa minskar inte, enligt vardcentralcheferna. Fordelen med e-
hilsodarendena anses vara att de kan hanteras nar det ar lagre belastning.
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Véardcentralcheferna anser att arbetet med e-hélsotjanster inte nodvéndigtvis leder
till tidsvinster. Om anviandandet av e-halsotjanster okar anses det kunna leda till att
vardcentralen méste prioritera om sina resurser, vilket kan bli negativt for
tillgangligheten pé telefon eller genom patientbesok.

Systemforvaltningen anser att vardcentralerna maste likstélla de digitala drendena
med telefondrendena, tre dagars svarstid anses vara for lange. Forvaltningschefen
for narsjukvarden beskriver att verksamheten ar i en inledningsfas for att anpassa
vardens arbetsprocesser till 1177. De digitala 16sningarna beskrivs vara viktiga for
att optimera tillgangliga resurser, det vill saga att “ratt hander ska gora ratt saker”.
Det ar en del av framtidsarbetets fokus pa utvecklad arbetsfordelning men anses av
forvaltningschefen annu inte ha fatt genomslag i verksamheterna.

Enkatresultaten visar att 46 procent av de responderande vardcentralcheferna
anser att personalen har tillracklig kunskap om tjansterna. Av respondenterna
svarar 40 procent neutralt och 14 procent att kunskaperna inte ar tillrackliga.

Vérdcentralcheferna anser att deras personal inte alltid foljer rad eller bedomning
sjukskoterskan pa 1177 Vardguiden pé telefon har gett patienten. Exempelvis kan
bedomningen fran sjukskoterskan pa 1177 vara att patienten traffar en lakare, men
vardcentralen kan istéllet gora motsatt bedomning. Forvaltningschefen for
narsjukvarden bekriftar bilden att patienter far olika rad, vilket skapar osakerhet
for patienten och mottagningarna. Enligt intervjun bor 1177 vara mer integrerat i
vardkedjan da det anses paverka patientflodet och tillgangligheten till bade
vardcentralerna och akutsjukhusen.

I intervju med avdelningschef for 1177 Vardguiden pa telefon framkommer att de
upplever samma dilemma. Intervjuade avdelningschefer for 1177 Vardguiden pa
telefon forordar att nirsjukvarden ska anvinda samma beslutsunderlag som dem.

3.3.3. Revisionell bedomning

Har vardens arbetsprocess anpassats till de digitala tjansterna?

Vi bedomer att kontrollméalet om anpassning av virdens arbetsprocess av de
digitala tjansterna ar i begransad utstrdackning uppfyllt.

Vi grundar var bedomning pé att vardcentralerna har implementerat det basutbud
av tjanster som ar beslutat. Vi anser att det delvis har skett en organisatorisk
anpassning pa vardcentralerna for att hantera de digitala tjdnsterna. Vi anser dock
att arbetet med tjansterna i huvudsak laggs till redan befintliga processer. Vi ser
inte att arbetsprocesserna har utvecklats/anpassats. Vi bedomer att den nationellt
uppmairksammade risken att nya tjanster utmanar befintliga strukturer och
arbetssitt inom varden darmed inte helt har beaktats.

Vi anser att detta kan riskera att potentiella effektivitetsvinster inte utnyttjas, att
arbetsbelastningen pa vissa funktioner 6kar och att e-hélsotjansterna inte
prioriteras i onskad grad.
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3.4. Centrala resurser vid anpassning och

implementering

Uppdraget ar att anvandandet av tjansterna ska oka. Systemforvaltningen har
exempelvis tagit fram beskrivningar av tjansterna, rutiner, checklistor, lathundar
och utbildningstillfallen som stod for mottagningarna. Dessa aterfinns pa externt
intranat (Extrandt) sa att aven privata aktorer ska ha tillgang. Detta ar ett stod och
inte strikta riktlinjer. Hur-fragan dger vardcentralerna, vilket de anser ar positivt.

Vardcentralerna har tillgang till ett utbud av informationsmaterial att delge
patienterna for att uppméarksamma tjdnsterna. Information for webben ar ocksa
framtaget. Informationsmaterialet kan bestéllas av vardcentralerna lopande.
Systemforvaltningen beskriver ocksa att de uppmarksammat tjdnsterna pa massor,
via invanartidningen samt i radio med mera. Nar invanare ringer in till
vardcentralerna spelas en standardfras upp att drenden kan hanteras via 1177
Vérdguiden. De flesta vardcentralchefer beskriver att personalen informerar om
mojligheten att anvinda 1177 Vardguiden i samtal med patienterna.

Enligt enkiterna anser 44 procent att de helt eller delvis far tillrackligt med stod for
att oka anviandningen. 16 procent anser att de inte far tillrackligt stod medan 33
procent forhéaller sig neutrala.

Figur 4. Andelen vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for far tillrackligt med
stod fran regionen vad géller vad som forviantas med 6kad anvandning av invénartjansterna.
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Aven IT-st6d i arbetet med 1177 Vardguidens e-tjinster finns. I intervjuer med
vardcentralcheferna framkommer att de bade kan vinda sig till objektspecialist
samt regionens vanliga IT-support. Systemforvaltningen beskriver att det ocksa
finns en nationell support for 1177 Vardguidens e-tjanster. Av enkiterna framgar att
stod i IT-fragor kan forbattras, samtidigt ar fler positiva dn negativa till dagens stod.

Figur 5. Andelen vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for far tillrackligt med
stod fran regionen vad géller IT/Systemstdd kring invanartjansterna.
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Region Halland organiserar sedan 2016 arbetet med eHalsa i en systemforvaltning,
vilken verkar horisontellt i forhallande till ordinarie forvaltningsorganisation.
Systemforvaltningen bemannas med representanter fran IT-organisationen och
forvaltningsorganisationerna. Det finns ett antal omraden i systemforvaltningen
vilka kallas for objekt. 1177 Vardguiden ingar i objektet eHdlsa och samverkan.

Overgripande beslut hanteras av objektdgare. Objektledare ansvarar for att
verkstilla beslut genom att samordna och styra aktiviteterna inom ramen for
faststilld objektplan. Darutover finns objektspecialister for olika delar av objektets
innehall, det vill sdga verksamhets- och IT-komponenter. Objektsspecialisterna har
som uppgift att stodja verksamheterna. Vidare finns en forvaltningsgrupp kopplad
till objektet. Representation fran narsjukvardens forvaltning har saknats i objektet,
vilket nu ska vara hanterat enligt intervju med objektledare.

I intervjuer med vardcentralchefer framkommer att framforallt en objektspecialist
ar kiand och ar den person vardcentralerna viander sig till vid 6nskan om st6d.
Samtidigt finns det pa externt intranat kontaktvagar till ytterligare personer.
Vérdcentralcheferna beskriver i intervjuer att genom deras ledningsgruppsmoten
inom forvaltningen Ndarsjukvarden Halland kommer information om samt
mojlighet att lyfta frigor kring e-hilsotjinsterna. Aven s kallade dialogméten
beskrivs, dar vardcentralcheferna traffar systemforvaltningen. Enligt nagra
vardcentralchefer anses det finnas en besvikelse att synpunkter som lyfts i olika
forum inte upplevs leda till atgarder.

Forvaltningschefen for nirsjukvarden anser att en problematik har varit att arbetet
med 1177 Vardguiden inte har hanterats i linjen” fran ledningsgruppsniva, utan har
kommit till virdcentralerna pa en ldgre niva och “fran sidan”. Det kan ddrmed ha
skapats en osdkerhet hos vardcentralerna 6ver beslutsmandat och prioritering av
arbetet. Bade representanter fran systemforvaltningen och vardcentralchefer lyfter
delvis samma dilemma. Enligt forvaltningschefen for narsjukvarden har detta fran
ar 2017 hanterats genom att fragan har lyfts till forvaltningens ledningsgrupp som
en foljd av att arbetet numera ingar i framtidsarbetet och hilso- och
sjukvardsstrategin. Vidare framkommer i intervjuerna med systemforvaltningen
och forvaltningschefen for narsjukvarden att samverkan och kommunikation
forvaltningarna mellan inte har varit tillracklig.

Objektledaren beskriver att arbetet med 1177 Vardguiden dnnu inte fullt ut
implementerats i systemforvaltningen. Enligt intervjun paverkar detta bade
mojligheten till samverkan med exempelvis narsjukvarden och mojligheten att
hantera synpunkter fran och ge stod till virdcentralerna. Ett arbete pagar med att
starka organisationen kring 1177 Vardguiden i systemforvaltningen.

1177 Vardguiden hanteras utover systemforvaltningen av regionkontorets
verksamheter, sdsom inom Hélso- och sjukvardsutveckling och Kommunikation.
Har hanteras exempelvis varumarkesarbetet och strategiska val. Det beskrivs i
intervjuer med systemforvaltningen att fére ar 2016 har strategiska fragor inte i
tillracklig grad funnits hos ledande funktioner inom regionkontoret. Objektledare
beskriver att fore ar 2016 genomforde kommunikationsavdelningen en stor del av
arbetet med e-tjansterna pa central niva.
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3.4.1. Revisionell bedomning

Finns centrala resurser att tillga vid anpassning av arbetsprocesser respektive
implementering av tjansterna?

Vi bedomer att kontrollmaélet om tillgang till centrala resurser ar i begrdansad
utstrdackning uppfyllt.

Vi grundar var bedomning pa att synpunkter fran verksamheterna inte upplevs bli
hanterade, vilket vi anser kan forsvara legitimerandet for och férandringsviljan att
anpassa vardens arbetsprocesser till e-tjinsterna. Vidare anser vi att
narsjukvardens forvaltningsledning och systemforvaltningen inte har en tillracklig
samverkan for att sakerstilla att verksamhetens dilemman hanteras och/eller
upplevs bli hanterade.

Att arbetet med 1177 Vardguiden inte fullt ut anses implementerat i
systemforvaltningen anser vi ytterligare himma samverkan och prioritering i
arbetet. I kombination med att vardcentralcheferna upplever att i huvudsak en
objektsspecialist finns som stod, vilket vi bedomer innebar risken att stodet i
praktiken blir sarbart vid franvaro eller hog arbetsbelastning for objektspecialisten,
anser vi att arbetet med centrala resurser behover stiarkas.

Vi har noterat att ett arbete hos narsjukvarden och i systemforvaltningen har
paborjats for att starka arbetet med 1177 Vardguiden under ar 2017.

Vidare konstaterar vi att stod for att 6ka anvindandet och IT-stod anses av bade
systemforvaltningen och en stor andel av vardcentralcheferna som delvis
tillrackligt, samtidigt finns forbattringspotential. Vi anser att det finns stod och
vigledningen, exempelvis via rutiner och kontaktpersoner, for anpassning av
arbetsprocesser respektive implementering av nya tjanster.
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3.5. Uppfolining av anvandandet

I tabell 5-7 nedan redovisas malutfallet f6r ar 1177 Vardguidens e-tjanster. Utover
malen foljs samtliga tjanster i basutbudet samt tillvalda tjanster som anvands. Data
finns dven per virdmottagning. Statistik har inkommit 31 december for varje ar och
innefattar samtliga berorda vardmottagningar.

Tabell 5. Malsdttning inom fornya recept.

Mal om foérnya recept Utfall 2014-15 Utfall 2015-16  Utfall 2014-16
(fordndring (fordndring (forandring
2014-2015) 2015-2016) 2014-2016)

Madlniva: 50 procent 6kning 33% 54 % 106 %

per mottagning gentemot 2014 (totalt) (totalt) (totalt)

Antal per ar (2014, -15, -16) 18 958 25 276 39 027

Tabell 6. Mdlscttning inom antal drenden

M4l om antal drenden Utfall 2014-15 Utfall 2015-16 = Utfall 2014-16
(forandring (forandring (forandring
2014-2015) 2015-2016) 2014-2016)

Madlniva: 20 procent okning 81% 43 % 160 %

per mottagning (totalt) (totalt) (totalt)

Antal per senaste 12 mdnader 80 266 145 507 208 496

Tabell 7. Malsdttning inom antal vardval som ska ske elektroniskt

Mal om antal vardval via 1177 Utfall 2015 Utfall 2016

Madlniva: 50 procent av vardval 25% 39 %
ska ske elektroniskt

Antal vardval 23 445 29 775
Kailla: Region Halland. Uppfoljning 1177 Vardguidens e-tjdanster tom 31 december 2016

Uppf6ljningen visar att Region Hallands vardmottagningar i olika grad uppfyller
uppsatta mal. Malet om 50 procent 6kning av tjansten fornya recept har pa totalen
uppnatts for ar 2016. Granskningen har inte tagit del av uppfoljning per
vardmottagning for malet. Mal om 20 procent 6kning av antal drenden har pa
totalen positiva resultat med en 6kning med 52 procent for ar 2016. Nedbrutet pa
varje vairdmottagningar uppfyller 174 av 227 mottagningar malet. Malnivan om att
50 procent av vardvalen sker digitalt via 1177 har uppnatts for 12 av 48
vardcentraler. P4 totalen uppnas inte mélet for antal vardval.

Region Halland har under ar 2015 deltagit i nationella néjdhetsméatningar (NKI)
dar attityder hos invanare och vardpersonal om 1177 Vardguiden undersoks.
Halland ligger 6ver eller niara riksgenomsnittet i samtliga delar. Resultaten
indikerar att invanare och vardpersonal dr n6jda med tjansterna. Regionen ska
delta i NKI aven ar 2017.

Ansvariga politiker delges enligt intervju med systemforvaltningen resultat via
delar-, arsberattelse, i arbetet med mal samt i dialogméten och arbetsutskott.

Enkitresultaten visar att drygt 40 procent av de svarande vardcentralcheferna anser
att de miter och foljer upp arbetet i tillrackligt utstrackning och drygt 20 procent att

de inte gor det. En tredjedel forhéller sig neutrala. Se resultat i figur 6 pa nista sida.
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Figur 6. Andel vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for méter och f6ljer upp
arbetet i tillracklig utstrackning.
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3.5.1. Ekonomisk uppfoljning

Region Halland investerar 5,75 mnkr i 1177 Vardguiden for ar 2017. Totalt
investerade medel i alla digitala tjanster Inera tillhandahaller ar drygt 16 mnkr,
vilket ar ca 1 mnkr mer an foregaende ar. Region Halland ar det landsting/region
som investerar sjunde mest av landets 21 landsting/regioner. Investeringar i Inera
syftar bade till finansiering av nuvarande verksamhet samt utveckling av tjanster.

Det sker ingen uppfoljning av ekonomin, varken huruvida Inera levererar till
Halland enligt forvantat eller om tjansterna leder till effektivitetsvinster och/eller
kostnadsbesparingar. I aktivitetskort med syfte att "konkretisera en plan for 1177 for
region Halland — idag och utveckling framét” lyfts ett antal punkter géllande
uppfoljning. Bland annat ska méal och uppskattningar kring kostnadspéaverkan,
vardkonsumtion och dagens kostnad formuleras.

3.5.2. Uppfolining av 1177 vardguiden pa telefon

Enligt intervju med avdelningschef for 1177 Vardguiden pa telefon beskrivs att
verksamheten foljer manatliga styrkort dar de kan jamfora sina virden med
nationella virden. Redovisning sker till regionen genom forvaltningen Ambulans,
diagnostik och hdlsa. Uppfoljningen sker gentemot nationella mal for andel
besvarade samtal och medelvantetid. I arsrapport for ar 2016 framkommer att
resultaten for Halland Gverstiger det nationella genomsnittet.

3.5.3. Revisionell bedomning

Genomfors uppfoljning av tjinsternas anviandning?

Vi bedomer att kontrollmalet om uppfoljning av tjinsternas anvandning ar till
overvdgande del uppfyllt. Vi grundar var bedomning pa att anvindandet {6ljs
béde gentemot uppsatta mal och for ytterligare tjanster, bade pa totalen och per
vardmottagning. Dessutom har uppfoljning av medarbetar- och invanarperspektivet
genomforts via nationella n6jdhetsmétningar under ar 2015 och ska genomféras ar
2017. Nagon uppfoljning av ekonomin sker daremot inte.

Det sker ingen systematisk uppfoljning utover det kvantitativa anvandandet.
Ytterligare element skulle kunna vara kvalitativ uppfoljning per vardcentral, vilka
som anvander tjansterna, resursmassiga besparingar/vinster samt hur inbetalda
medel till Inera anvands.
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3.6. Uppfolining som en del i
Sforbdttringsarbetet

Uppfoljningen av anvandandet och méaluppfyllelse delges vardcentralerna, vilket
beskrivs i intervjuer med systemforvaltningen och med vardcentralcheferna ge en
styrande effekt i att forsoka prestera battre. Det ar olika huruvida
vardcentralcheferna sedan lyfter uppfoljningen med sin egen personal for att skapa
forbattrade resultat.

I Arsrapport 2015 for invdnartjinsterna inom e-hdlsa i Halland &terfinns endast
fa beskrivna insatser till f6]jd av de mél som inte dr uppnédda. Insatser ar i linje
med uppdraget och beskrivs inte som sirskilda dtgard. Exempelvis star det att
“framst maste varje vardcentral fanga upp och guida invanare” vilket redan ar en
del av uppdraget.

Enligt enkatresultaten ar fler negativa an positiva gallande stod till
verksamhetsutveckling. Var tredje responderande vardcentralchef anser att det
stodet inte ar tillrackligt.

Figur 7. Andel vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for far tillrackligt stod fran
regionen avseende verksamhetsutveckling genom anvindningen av invanartjansterna.
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Avdelningschef for 1177 Vardguiden pa telefon anser att samverkan och
kontaktvigar mellan deras verksamhet och vardcentralerna behover 6ka for att pa
ett battre satt jobba enhetligt gentemot invanarna. Det beskrivs att potentiellt
forbattringsarbete sker genom avvikelserapportering, till exempel avvikelse att
patient som ringer 1177 uppger att de ringer darfor att de inte kommit fram via
telefon till vardcentralen. 1177 Vardguiden pa telefon i Halland har sedan ar 2014
utbildat narsjukvardens sjukskoterskor i radgivningsstodets webversion. Detta for
att invanaren ska mota samma information oavsett var hen viander sig inom véarden.

3.6.1. Revisionell bedomning

Anvinds resultaten fran genomforda uppfoljningar som en naturlig del i det
kontinuerliga forbattringsarbetet?

Vi bedomer att kontrollmalet att uppfoljningar ar en del i forbattringsarbetet ar i
begrdnsad utstrdckning uppfyllt.

Vi grundar var bedomning pa att arbetsséttet att delge vardcentralerna resultatet av
maluppfyllelsen uppfattas leda till ett arbete att forsoka forbattra maluppfyllelsen.
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Daremot anser vi att atgarder for att forbattra resultatet for mal som inte uppnatts
foregaende ar inte ar tillrackligt. Av enkatresultatet framgar dessutom att endast var
femte vardcentralchef anser att stod avseende verksamhetsutveckling ar tillrackligt.

Vidare anser vi att ett arbete bor paborjas for att identifiera forbattringspotential i
andra omraden dn for anvindarnivierna. Risker som har beskrivits 16pande i
rapporten och som ocksa uppméarksammats nationellt 4r exempel pa vad som kan
foljas upp:

¢ hur nya tjanster utmanar befintliga strukturer och arbetssatt
e att kvalitativ uppfoljning per vardcentral initieras for att mota unika

utmaningar

e att det foljs om/hur tjansterna leder till effektivitetsvinster och/eller
kostnadsbesparingar

e att det foljs upp vilka invanare som tar del av tjansterna, samt hur
tillgangligheten paverkas for dessa respektive de grupper som ej tar del av
tjansterna, for att hantera undantrangningseffekter och forsamrad
tillgdnglighet i tillracklig grad
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4. Revisionell bedomning

Granskningen syftade till att besvara revisionsfragan: Sdkerstdller regionstyrelsen
att de medel som investeras i de nationella invanartjdnsterna ger onskade effekter
i1 den egna regionen?

Vi bedomer att regionstyrelsen inte helt sikerstiller att arbetet med de nationella
invanartjansterna ger onskade effekter.

Vi anser att det finns mal och uppdrag for att 6ka anvindandet av tjansterna i likhet
med ambitionen i nationella mél och av regionfullmiktige antagen riktning.
Daremot anser vi att styrningen har saknat politiskt satta mal for ar 2016 samt att
samverkan och prioritering i arbetet med 1177 Vardguiden inte har varit tillracklig.
Att arbetet med 1177 Vardguiden inte fullt ut anses implementerat i
systemforvaltningen anser vi ytterligare himma samverkan och prioritering. Aven
det centrala stodet kan forbattras. Vi noterar att ett arbete med att stiarka arbetet
har paborjats under ar 2017, exempelvis har politiska mal for ar 2017 beslutats.

Vi anser att arbetet med tjansterna i huvudsak laggs till redan befintliga processer.
Vi bedomer att den nationellt uppmirksammade risken att nya tjanster utmanar
befintliga strukturer och arbetssitt inom varden dirmed inte helt har beaktats.
Vidare konstaterar vi att synpunkter fran verksamheterna inte upplevs bli
hanterade, vilket vi anser kan forsvara legitimerandet for och forandringsviljan att
anpassa vardens arbetsprocesser till e-tjinsterna.

Vi anser att uppfoljning av tjinsternas anvandande, utover anvindarnivaerna, inte
ar tillrackligt. Exempelvis f6ljs det inte upp om arbetet med tjansterna leder till
resursmissiga vinster. Aven uppféljningen som en del i forbittringsarbetet saknar
element utover det kvantitativa anvindandet.

Bedomningar gentemot uppsatta kontrollméal redovisas nedan.

Kontrollmal

Bedomning

Har Region Halland en tydlig styrning av vardgivare sett
till anvdndning av tjdnsterna?

Till 6vervagande del
uppfylit

Finns det etablerade arbetssdtt for implementering av
tjdnsterna (best practise)?

Till 6vervdgande del
uppfylit

Har vardens arbetsprocess anpassats till de digitala I begrdansad
tjdnsterna? utstrdackning uppfyllt
Finns centrala resurser att tillga vid anpassning av I begrdinsad
arbetsprocesser respektive implementering av tjdnsterna? utstrackning uppfylit

Genomfors uppféljining av tjdnsternas anvdndning?

Anvdnds resultaten frdn genomforda uppféliningar som en
naturlig del i det kontinuerliga forbdttringsarbetet?
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5. Bilaga 1 — enkatresultat
Enkat skickad till vardcentralchefer i Halland.

Antal svar: 36
Svarsfrekvens: 83,7 procent

Figur 1. Andelen vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for har tydliga mdl
for invanartjénsterna.
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Figur 2. Andelen vardcentralchefer som anser att den vdrdcentral de ansvarar for far tillrdckligt
med stod fran regionen vad gdller implementering.
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Figur 3. Andelen vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for anvdnder
nuvarande invanartjanster i tillrdcklig utstrdckning.
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Figur4. Andel vardcentralchefer som anser att personalen inom den vardcentral de ansvarar for har
tillracklig kunskap om de invanartjdnster som finns.
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Figur 5. Andel vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for far tillrackligt stod
fran regionen avseende verksamhetsutveckling genom anvdndningen av invdnartjdnsterna.
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Figur 6. Andelen vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for far tillrdckligt
med stod fran regionen vad gadller vad som forvdantas med 6kad anvdndning av invanartjdnsterna.
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Figur 7. Andelen vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for far tillrédckligt
med stod fran regionen vad gdller IT/Systemstod kring invdnartjdnsterna.
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Figur 8. Andel vardcentralchefer som anser att den vardcentral de ansvarar for mdter och foljer upp
arbetet i tillrédcklig utstrdckning.
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