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Sammanfattning

KPMG har av revisorerna i Region Jonkopings lan fatt i uppdrag att granska om
namnden for folkhalsa och sjukvard sakerstallt, genom styrning, ledning och kontroll,
att det finns férutsattningar for en andamalsenlig och fungerande verksamhet
avseende 1177 pa telefon (*1177”). Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2023.

Var sammanfattande bedomning utifran granskningens syfte ar att namnden, genom
styrning, ledning och kontroll, inte sékerstallt en &ndamalsenlig och fungerande
verksamhet avseende 1177 pa telefon.

Vi beddmer att det finns styrande dokument och beslut som anger inriktning och
uppdrag fér 1177. | Budget med verksamhetsplan fér 2023 tydliggoérs
regionfullmaktiges fokus pa invanarnas tillganglighet till tjansten, medan ndmnden for
folkhalsa och sjukvard har antagit ett tillganglighetsmal for 1177.

Samtidigt ar Region Jonkdpings lan en del av en nationell samverkan for
sjukvardsradgivning per telefon, som i férsta hand syftar till att tillgodose en nationellt
tillganglig och jamlik sjukvardsradgivning for de deltagande regionerna. Vi uppfattar att
de avtalade formerna fér samverkan begransat méjligheterna att arbeta med den
regionala tillgangligheten. Den nationella samverkan uppges ha féranlett lag uppfyllelse
av beslutat tillganglighetsmal i regionen. Darutéver har den, enligt var bedémning,
medfort en malkonflikt i forhallande till fullmaktiges ambition att starka den regionala
tillgangligheten till 1177. Avtalet har per juni 2023 sagts upp, och Region Jonkdpings
lan avslutar den nationella samverkan per april 2024. Var beddmning ar att
uppsagningen av samverkansavtalet innebar nya férutsattningar for att arbeta med
lansinvanarnas tillganglighet till 1177.

Vi konstaterar att tillganglighetsmalet varit svart for den enskilda medarbetaren att
arbeta utifran. Verksamheten har som malsattning att arbeta med de svarstider som
namnden beslutat. Granskningen har dock visat att verksamheten, mot bakgrund av
svarigheter att uppna malet, behévt franga namndens beslutade mal i den dagliga
styrningen och i stéllet antagit ett eget tillganglighetsmal.

Vi beddmer inte att ndmnden i tillracklig utstrackning har kontrollerat efterlevnad till
beslut, styrdokument och riktlinjer inom 1177. Vidare har namnden, enligt var
beddmning, inte i tillracklig omfattning analyserat och bedomt om det finns skal att
revidera malsattningen eller vidta andra atgarder for att ge 1177 en tydlig styrning och
rimliga forutsattningar fér verksamheten att na malen.

Vi beddmer att namnden delvis sakerstallt att det finns tillracklig och relevant
kompetens for att bedriva 1177. En viktig del i styrningen och ett omrade som vi anser
har utvecklingspotential ar den interna samverkan inom regionen, som ocksa ar en
grundforutsattning for fullmaktiges uppdrag om en sakrad akutvardskedja. Vi bedémer
att det finns behov av 6kad samsyn om framfor allt hanvisningar och samarbete kring
patienter som hanvisas till, eller sjalva uppsoker, en annan vardniva an den som bast
motsvarar patientens medicinska behov.
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Vi beddmer att det finns tillgang till relevant information for att félja upp och analysera
verksamhetens resultat, samt att verksamheten sakerstallt rutiner fér att analysera
verksamheten.

Uppfdljning av resultat i forhallande till beslutat tillganglighetsmal till nAmnden har
genomforts i enlighet med regionens styrmodell. Samtidigt uppfattar vi namndens
uppfdljning som bristfallig givet den langvariga tillganglighetsproblematiken. Utéver
uppfdljning i delarsrapporter och arsredovisningar har vi bara tagit del av ett tillfalle da
namnden till verksamheten efterfragat information om tillgangligheten. | 6vrigt har vi
inte tagit del av nagra dokumenterade handlingar som tyder pa att namnden efterfragat
tatare eller fordjupad uppféljning eller pa annat vis agerat pa maluppfyllelsen. Enligt var
beddmning har namnden inte sakerstallt att tillrackliga atgarder vidtas nar uppfdljning
och analys visar att det finns behov av det.

Vi har inte tagit del av nagon genomférd riskanalys eller nagra internkontrollplaner som
inkluderar 1177. Vi bedoémer darfor att ndmnden inte beaktat eller hanterat de risker
och mal som fullmaktige lyfter avseende tillganglighet.

Vi har i granskningen aven noterat att reglementet for namnden for folkhalsa och
sjukvard bor uppdateras med ratt hanvisning avseende nu gallande halso- och
sjukvardslag.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi ndAmnden att:

— Genomfdra en analys av forutsattningar, behov och kravstallning for det nya avtalet
med andra sjukvardsradgivningar

— Sakerstalla uppfdljning av det nya samverkansavtalet samt, pa sikt, tillse en
utvardering av det

— Séakerstalla en rimlig malsattning avseende tillganglighet for verksamheten

— Starka kontrollen av efterlevnad till beslut, styrdokument och riktlinjer inom 1177 pa
telefon

— | enlighet med reglementet fér namnden for folkhalsa och sjukvard tillse att lampliga
atgarder vidtas for att anpassa och effektivisera verksamheten, sa som ett
fungerande internt samverkansforum avseende strategisk utveckling av
akutvardskedjan och 1177 pa telefon

— Se over riktlinjer och rutiner for regionala hanvisningar i syfte att underlatta
hanvisningar fran nationella radgivningssjukskéterskor for kvarvarande tid av
nationell samverkan

— Genomfora en analys av de risker och utmaningar med baring pa 1177 pa telefon
som lyfts av regionfullmaktige och vad som i dvrigt framkommit under granskningen
samt besluta om hantering av dessa

— Uppmarksamma fullmaktige pa att reglementet fér namnd for folkhalsa och sjukvard
bor revideras avseende korrekt hanvisning till nu géllande halso- och sjukvardslag.

© 2023 KPMG AB. All rights reserved.

Document classification: KPMG Public



KPMG'

Region Jonkopings lan
Granskning av 1177 sjukvardsradgivning pa telefon

2023-09-25

Bakgrund

KPMG har av revisorerna i Region Jonkopings lan fatt i uppdrag att granska om
namnden for folkhalsa och sjukvard sakerstallt, genom styrning, ledning och kontroll,
att det finns férutsattningar for en andamalsenlig och fungerande verksamhet
avseende 1177 Vardguiden pa telefon. Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2023.

Regionfullmaktige antog den 1 december 2020 en regionévergripande plan fér
framtidens halso- och sjukvard: Tillsammans méter vi framtidens behov av hélso- och
sjukvard 2020-2030. Planen bestar av sex dvergripande strategier. Strategin fokuserar
pa att varden ska vara jamlik, personcentrerad, saker och tillganglig. Den lyfter ocksa
att regionen ska vara en attraktiv arbetsgivare.

Strategin Enklare vardag for patienter och medarbetare med stéd av anpassat
tjdnsteutbud och 6kad digitalisering har bland annat baring pa 1177 pa telefon.
Fullmaktige beskriver att arbetet med strategin bland annat handlar om att forbattra
tillgangligheten till 1177 genom successivt inférande av 1177 Direkt”. 1177 Direkt
syftar bland annat till att férenkla uppstarten av ett vardarende dygnet runt genom
chattfunktion eller fysiskt vardbesdk. Grunden ar automatiserad symtombeddmning,
digital triagering och effektiv hanvisning'.

| budget och verksamhetsplan for 2023 framgar ett antal uppdrag med baring pa 1177
och digitalisering. Bland annat ska 1177 Direkt inféras pa alla vardcentraler och 1177
pa telefon. Ytterligare uppdrag i dokumentet ar 6kad anvandning av digitala tjanster
och férbattrad telefontillganglighet till 1177 Vardguiden pa telefon och radgivning pa
andra sprak.

Av fullmaktiges budget och verksamhetsplan fér 2023 framgar vidare att
tillgangligheten till halso- och sjukvard ska starkas ytterligare. Fullmaktige menar att
Region Jonkdpings lan ska arbeta med att starka vardkedjor for snabbare och sakrare
omhandertagande i hela lanet. Detta arbete innebar bland annat en éversyn av
tillganglighet och samarbetet inom 1177 pa telefon, ambulans, akutmottagningar,
narakuter och vardcentraler, vilken var pagaende da granskningen genomfordes.
Fullmaktige menar dock att bristande uthallighet, bristande helhetsperspektiv och
systemkunskap samt bristande tillgang till kvalitetssakrade data och kunskap om
primarvardsnivan ar potentiella hinder fér att na malsattningen.

Region Jonkopings Ian har aven som malsattning att bli ledande i Sverige pa e-hélsa
och digitala vardtjanster. Fullmaktige menar att 1177 pa telefon ska ha en central roll
dar digitala vardbesok ar en naturlig del och utgora ett stéd i individens kontakt med
halso- och sjukvarden genom sjukvardsradgivning via webb och telefon.

Revisorerna bedémer att det finns risk for att fullmaktiges malsattning om férbattrad
tillganglighet till varden genom effektivare anvandning och triagering via 1177 pa
telefon inte kan uppnas, bland annat mot bakgrund av brister i styrning och ledning
samt bristfalliga forutsattningar avseende kompetens och avsaknad av relevanta data.
Revisorerna avser darfor att genom en férdjupad granskning for att beddma om

1 Regionfullmaktige, Budget med verksamhetsplan 2023, flerarsplan 2024-2024
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namnden for folkhalsa och sjukvard genom sakerstallt &ndamalsenlig verksamhet
avseende 1177 pa telefon.

Syfte och revisionsfragor

Granskningen syftar till att beddma om namnden for folkhalsa och sjukvard sakerstallt,
genom styrning, ledning och kontroll, att det finns férutsattningar fér en andamalsenlig
verksamhet avseende 1177 pa telefon. Granskningen ska ge svar pa féljande
revisionsfragor:

— Har ndmnden, genom beslut och styrande dokument, sakerstallt att den
sjukvardsradgivning som ges inom ramen fér 1177 pa telefon genomférs i enlighet
med uppsatta mal och riktlinjer?

— Har namnden sakerstallt att det finns tillracklig och relevant kompetens for att
bedriva verksamheten?

— Har namnden sakerstallt att det finns tillgang till relevant information for att félja upp
och analysera verksamhetens resultat?

— Har namnden sakerstallt att det finns rutiner for att analysera den verksamhet som
bedrivs inom ramen for 1177 pa telefon?

— Har namnden foljt upp att verksamheterna féljer beslut, styrdokument och riktlinjer?

— Har namnden sakerstallt att atgarder vidtas om uppféljning och analys visar att det
finns behov av det?

— Har namnden genomfért nagon riskanalys utifran de risker som lyfts av fullmaktige
och har dessa risker hanterats?

Revisionskriterier

Vi har bedémt om rutinerna uppfyller

— Kommunallagen (2017:725) 6 kap § 6
— Halso- och sjukvardslag (2017:30)

Hélso- och sjukvardslagen innebér kortfattat att hélso- och sjukvardsverksamhet ska
bedrivas sa att kraven pa en god vard uppfylls vilket bland annat omfattar vard av
god kvalitet, tillgodose patientens trygghet och sékerhet, samt vara latt tillgédnglig.

— Socialstyrelsens féreskrifter och allménna rad om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9)

Vardgivaren ska bedriva ett systematiskt kvalitetsarbete genom att planera, leda och
kontrollera och félja upp samt férbéttra verksamheten.

— Reglemente fér namnden for folkhalsa och sjukvard

Reglementet anger att ndmnden ansvarar for att verksamheten bedrivs pa ett
tillfredsstéllande sétt och i enlighet med fullméktiges beslutade mal och riktlinjer.
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Némnden ska vidare tillse tillrécklig intern kontroll samt att sjukvarden bedrivs
professionellt och kostnadseffektivt.

— Riktlinje for internkontroll, Region J6nkdpings lan

Syftet med riktlinje fér intern kontroll &r bland annat att sékerstélla att verksamheten
bedrivs i enlighet med beslutade mal och uppdrag samt att férebygga, upptdcka och
atgdrda brister i organisationen.

— Tillampbara interna regelverk, policys och beslut till exempel fullmaktiges budget
2023, strategi for halso- och sjukvard 2020-2030, nationellt samverkansavtal,
verksamhetsinterna rutiner och riktlinjer.

Metod

Granskningen har genomférts genom dokumentstudier samt intervjuer med foljande
funktioner:

Presidium namnden for folkhalsa och sjukvard
Halso- och sjukvardsdirektor

Direktdér omrade verksamhetsstdd och service
Verksamhetschef invanarservice
Enhetschefer 1177 pa telefon
Verksamhetsstrateg akutsjukvarden

Chef vardval primarvard

Medicinskt sakkunnig vardval primarvard

Samtliga intervjuade har erbjudits madjlighet att faktakontrollera ett utkast av rapporten.

© 2023 KPMG AB. All rights reserved.
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Resultat av granskningen

Ansvar och styrning

Reglemente for namnden for folkhélsa och sjukvard

Enligt reglementet? ska namnden for folkhalsa och sjukvard utéva ledning av Region
Jonkdpings lans halso- och sjukvard i enlighet med 10 § halso- och sjukvardslagen
(1982:763). Reglementet anger att ndmnden ansvarar for att verksamheten bedrivs pa
ett tillfredsstallande satt och i enlighet med fullmaktiges beslutade mal och riktlinjer.
Namnden ska vidare tillse tillracklig intern kontroll samt att sjukvarden bedrivs
professionellt och kostnadseffektivt. Dartill ska namnden folja upp och utvardera
verksamheten.

Vi noterar att reglementet for ndmnd for folkhalsa och sjukvard hanvisar till halso- och
sjukvardslagen 1982:763, vilken sedermera upphavts genom halso- och
sjukvardslagen 2017:30.

Budget med verksamhetsplan 2023 samt flerarsplan 2024-2025

Av Region Jonkopings lans budget med verksamhetsplan for 20232 beskrivs
tillgangligheten som en nyckelférutsattning for halso- och sjukvarden och invanarna.
1177 lyfts specifikt som ett stdd i patientens kontakt med varden och en integrerad del i
halso- och sjukvarden.

Inom ramen for styrmodellen "Balanserade styrkort” har fullmaktige antagit fem
gemensamma perspektiv (medborgare och kund, process och produktion, ldrande och
férnyelse, medarbetare, ekonomi) med tillhérande strategiska mal som brutits ned per
namnd. Modellen pekar ut de viktigaste strategiska processerna varvid verksamheten
utformar aktiviteter till uppdragen i respektive verksamhetsplan.

Baserat pa de strategiska malen anges foljande tre uppdrag med baring pa 1177 pa
telefon:

Perspektiv Mal Framgangsfaktor | Uppdrag
Medborgare och kund | Basta plats God tillganglighet - Sakra akutvardskedjan for snabbare och sakrare
att vaxa omhandertagande av patienter genom 6versyn av
upp, leva, tillganglighet och samarbete inom 1177, ambulans,
verka och akutmottagningar, vardplatser, narakuter och vardcentraler
aldras pa
Process och Enklare Utveckling av arbetssatt - Forbattra tillgangligheten till 1177 pa telefon och
produktion vardag for och digitala tjanster tillhandahalla radgivning pa andra sprak
invanare

2 Faststallt av regionfullmaktige 2021-08-31
3 Budget med verksamhetsplan 2023 och flerarsplan 2024-2025
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medarbetare en del av 1177 pa telefon.

och - 1177 Direkt infors pa alla vardcentraler i lanet och som

Tillsammans méter vi framtidens behov av hélso- och sjukvard 2020-2030

Region Jonkopings lans strategi "Tillsammans méter vi framtidens behov av hélso- och
sjukvard 2020-2030” beskriver bland annat forflyttningen till framtidens halso- och
sjukvard och omstallning till personcentrerad och nara vard. Digitalisering och artificiell
intelligens beskrivs som centrala verktyg for att arbeta mer effektivt och resurssmart.

Planen bestar av sex 6vergripande strategier:

1. Forstarka invanarens egna resurser och bidra till ett samhalle som stodjer
halsosamma val i vardagen

Oka tryggheten genom jamlik, séker och personcentrerad vard

Enklare vardag for patienter och medarbetare med stéd av anpassat
tjansteutbud och 6kad digitalisering

4. Primarvarden ar basen, specialiserad och hégspecialiserad diagnostik och
sjukhusvard finns tillganglig nar den behdvs

5. Utveckling av framtidens arbetsplats med fokus pa medarbetarskap och
kompetensutveckling

6. Leda och utveckla for att férstarka goda relationer som bidrar till sémlés
samverkan dar varde skapas tillsammans

Interna rutiner och riktlinjer

Vi har i granskningen erhallit ett antal interna riktlinjer och rutiner for 1177-
verksamheten. Rutinerna galler dels intern handlaggning vid sjukvardsradgivning per
telefon, dels verksamhetsinternt antagna malsattningar samt rutiner for samverkan.

Nationellt och regionalt tillganglighetsmal

Centralt for 1177 pa telefons verksamhet ar tillganglighetsmalet att 75 procent av
samtalen ska besvaras inom 9 minuter. Malet framgar av en nationell
overenskommelse for de regioner som via Ineras* tekniska plattform samverkar kring
en gemensam telefonko for samtal till samverkande regioners sjukvardsradgivningar.
Verksamhetsomrade verksamhetsstdd och service har i sin verksamhetsplan for 2023°
tva matetal kopplat till god tillganglighet. Det ena avser 75 procent av samtalen ska

4 Inera &r den nationellt sammanhallande aktéren for digitalisering inom kommuner och regioner. Kalla:
inera.se
5 Region Jonkopings lan, Verksamhetsstéd och service, verksamhetsplan 2023
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besvaras inom 9 minuter och det andra avser medelvantetid i minuter for besvarade
samtal hela dygnet per manad.

| rapportavsnitt 3.2.2 Nationell samverkan redogor vi ytterligare for formerna fér den
nationella samverkan. Detta rapportavsnitt fokuserar specifikt pa tillganglighetsmalet,
som aven antagits regionalt enligt ett beslut av namnden for folkhalsa och sjukvard fran
20206,

Av statistik fran Inera framgar att Region JOnkdpings lan under de senaste aren haft
nast langst kotider i landet till 1177, att medianvantetiden for samtal ar dryga 30
minuter och att 75 procent av samtalen besvarats inom 45 minuters vantetid.
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Figuren visar kétider for 1177 sjukvardsradgivning per telefon fér alla regioner under
perioden 2021 till och med juni 2023. Kélla: Inera, juni 2023.

| intervju uppges att tillganglighetsmalet formulerades for ett antal ar sedan da
merparten av landets regioner ingick i den nationella samverkan. Sedan dess har flera
regioner lamnat samverkan, som i dag utgérs av nio regioner. Vi uppfattar av intervjuer
att detta anses ha forandrat forutsattningarna kraftigt. | férhallande till total
samtalsvolym och gemensam svarskapacitet hos de samverkande regionerna anser
samtliga personer som intervjuats under granskningen att malet ar omgjligt att uppna.

Samverkansavtalet beskrivs vara utformat sa att ett samtal hanteras inom den
regionala telefonkon i fyra minuter. Efter fyra minuter placeras samtalet i den nationella

6 Protokoll, Presidium — Namnd for folkhalsa och sjukvard, Mal for svarstid vid telefonsamtal till 1177,
daterat 2020-03-04
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telefonkdn dar radgivningssjukskoterskor fran samtliga samverkande regioner besvarar
samtalen turordning.

Upplagget anges ha resulterat i en undantrangningseffekt for lanets invanare da
samtalet efter de fyra forsta minuterna inte kan styras till den egna regionen. Detta
anses darutdver bidragit till langa regionala svarstider.

| intervjuer framfor saval presidiet for namnden for folkhalsa och sjukvard som halso-
och sjukvardsledningen att det priméara fokuset ar god tillganglighet fér regionens
invanare.

Verksamhetsforetradare for 1177 pa telefon anser att tillganglighetsmalet” paverkat
den psykosociala arbetsmiljon negativt da det inte anses majligt att uppna. Darfor
forklaras att malet bortses fran i daglig styrning och ledning av verksamheten. En
anledning uppges vara att malet riskerar att leda till att radgivningssjukskoterskorna
frangar standardiserade arbetssatt for att halla kortare samtalstider. Av den
anledningen formulerades ett s& kallat "delmal” om 20 minuters medelvantetid for alla
samtal under en manads tid internt av verksamheten i bérjan av 2022. Anledningen
beskrivs vara att delmalet ar mer realistiskt att uppna, och en bra utgangspunkt for att
arbeta vidare med tillgangligheten.

Bedomning

Vi bedémer inte att ndmnden, genom beslut och styrande dokument, sakerstallt att den
sjukvardsradgivning som ges inom ramen fér 1177 genomférs i enlighet med uppsatta
mal och riktlinjer.

Vi beddmer att det finns styrande dokument och beslut som anger inriktning och
uppdrag for 1177. | Budget med verksamhetsplan for 2023 tydliggors
regionfullmaktiges fokus pa lansinvanarnas tillganglighet till tjansten, vilket ocksa
framhalls i intervjuer med presidiet for ndmnden for folkhalsa och sjukvard.

Intervjuade foéretradare for regionen anser att (det numera uppsagda) avtalet rérande
nationell samverkan begransar méjligheterna att férbattra den regionala
tillgangligheten, och vi bedémer darvid att det givit upphov till en malkonflikt. Enligt var
beddmning innebar uppsagningen av samverkansavtalet nya forutsattningar for att
arbeta med lansinvanarnas tillganglighet till 1177.

Vi beddmer att tillganglighetsmalet varit svart fér medarbetarna pa 1177 att arbeta
utifran, samt att det haft negativ paverkan pa verksamhetsledningens forutsattningar att
malstyra verksamheten. Namnden har, enligt var bedémning, inte i tillracklig omfattning
analyserat och bedomt om det finns skal att revidera malsattningen eller vidta andra
atgarder for att ge 1177 en andamalsenlig styrning och rimliga férutsattningar for att na
malen for verksamheten. Vi konstaterar att tillganglighetsmalet varit svart fér den
enskilda medarbetaren att arbeta utifran. Verksamheten har som malsattning att arbeta
med de svarstider som namnden beslutat. Granskningen har dock visat att
verksamheten, mot bakgrund av svarigheter att uppna malet, behévt franga namndens
beslutade mal i den dagliga styrningen och i stallet antagit ett eget tillganglighetsmal.

7 Faststallt av namnd for folkhalsa och sjukvard, sammantrade 2020-03-17
11
© 2023 KPMG AB. All rights reserved.

Document classification: KPMG Public



3.2

3.21

KPMG'

Region Jonkopings lan
Granskning av 1177 sjukvardsradgivning pa telefon

2023-09-25

Vi anser att beddmningen stdds av att verksamheten i stéllet antagit ett internt delmal
om 20 minuters medelvantetid. Vi bedémer dock att det finns en risk for att otydlighet i
malsattningar kan paverka arbetsmiljon fér den enskilda medarbetaren.

Kompetens och organisering av 1177 pa telefon

| kapitlet behandlas organisering, samverkan och andra atgarder for att sékerstalla
relevant och tillracklig kompetens avseende 1177 pa telefon.

Organisation i Region Jonkopings lan

| Region Jonkopings lan ar 1177 pa telefon organiserat under Verksamhetsstéd och
service som ar en stédverksamhet inom regionledningskontoret enligt
organisationsschemat nedan.

Enligt den verksamhetsinterna uppdragsbeskrivningen® ska 1177 erbjuda
"professionell, kvalitetssakrad telefonradgivning dygnet runt, av speciellt utbildade
sjukskoterskor”.

Av intervjuer framgar att ambitionen ar att rekryterade sjukskoéterskor ska ha minst tva
ars erfarenhet inom yrket da sjukvardsradgivning och medicinsk bedémning per telefon
anses vara utmanande och krava erfarenhet. Till foljd av rekryteringssvarigheter har
den ursprungliga kravstallningen fatt sankas till 1,5 ar. Dock anses det fortfarande
viktigt med yrkeserfarenhet. | intervjuer uppges att enheten genom aren haft relativt
hoég personalomsattning och sjukfranvaro, och att enstaka sjukskrivningar har stor
paverkan pa verksamheten sett till enhetens storlek. Den generella
sjukskoterskebristen uppfattas paverka 1177, dock varken i storre eller mindre
utstrackning an andra halso- och sjukvardsverksamheter.

Enheten leds av en verksamhetschef och tva enhetschefer och ar budgeterad till 30,5
arsarbetare. Som stod i rekryteringsarbetet finns en dedikerad HR-partner, vilket av
verksamhetsforetradare anses vara ett effektivt satt att arbeta med den utmanande
fragan.

Vid granskningens genomférande bestod enheten av 29 arsarbetare, samtliga
sjukskoterskor och medelaldern beskrivs som relativt hdg. Enheten ar uppdelad pa tva
kontor, i J6nkdping respektive Nassjo. Uppstarten av Jonképingskontoret beskrivs ha
bidragit till 6kade rekryteringsmajligheter. Ungefar halften av medarbetarna har en
distansarbetsplats forlagd till hemmet, vilket ocksd namns som viktigt for att attrahera,
rekrytera och behalla medarbetare.

Den dagliga bemanningen planeras utifran statistik avseende samtalsvolymer. Dessa
framgar av Figur 1 och Figur 2 i bilagan.

8 Uppdragsbeskrivning 1177 pa telefon Region Jonkdpings 1an, reviderad 2021-03-01
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Nationell samverkan

1177 ar en nationell vardplattform som enligt Inera ar invanarnas samlade ingang till
den offentliga halso- och sjukvarden. Plattformen ar dels digital via 1177.se, dels
telefonbaserad via regionala sjukvardsradgivningar. Varje enskild region ansvarar for
driften av respektive verksamhet och har eget vardgivaransvar och egen bemanning.

De regioner, i dag nio®, som via Inera ingatt ett nationellt samverkansavtal anvander
gemensamma riktlinjer och rutiner fér medicinska bedémningar och arbetsmetodik.
Detta benamns "Radgivningsstodet”.

Enligt avtalet syftar samverkan till att med gemensamma resurser uppna en nationellt
jamlik och 6kad tillganglighet till 1177 genom att samtal besvaras gemensamt av de
samverkande regionerna. Darfér administreras en gemensam telefonké utifran
forutbestdmda kriterier och tidsintervaller enligt:

e Ettinringande samtal placeras forst i hemregionens telefonko.

e Efter fyra minuters vantetid gar samtalet in i den nationella telefonkdn dar
radgivningssjukskoterskor fran samtliga samverkande regioner kan besvara
samtalet.

Uppsagning av avtal for nationell samverkan

Under tiden som granskningen pagick sade Region Jonkopings lan upp
samverkansavtalet med Inera. Uppsagningen genomférdes per den 26 juni 2023 och
trader i kraft den 1 april 2024. Som huvudsaklig anledning framhalls begransningarna
att forbattra den regionala tillgéngligheten.

Vi delges att beslut om att sdga upp avtalet fattades av regiondirektdr och direktor for
verksamhetsstdd och service. Enligt sammantradeshandlingar som vi granskat har
beslutet inte foredragits for eller fattats av ndmnden per sammantradet 20 juni 2023.

Diskussioner kring avtalets former och tillganglighetsmalet uppges ha pagatt under en

langre tid, och aven forts tilsammans med andra regioner. Vi har inom ramen for

granskningen tagit del av den formella uppsagningen av avtalet', vilket undertecknats

av direktor for verksamhetsstod och service och som ar stallt till Inera.

Av sammantradesprotokoll daterat 30 maj 2023", det vill sdga en manad innan avtalet
sades upp, framgar att namnden for folkhalsa och sjukvard delgavs en presentation pa
temat Tillgénglighet till 1177 Vardguiden pa telefon. Protokollet visar att presentationen
foredrogs av verksamhetschef som svar pa en fraga om tillganglighet till 1177 stalld av
namnden. Enligt intervjuat presidium var det forsta gangen som namnden medverkade

aktivt i diskussioner om éversyn av samverkansavtalet.

Da granskningen genomfordes pagick, enligt intervjuer, diskussioner med ett par andra

regioner om nya samverkansformer. Arbetet uppges aven inkludera kartlaggning och

9 Region Dalarna, Region Kalmar 1an, Region Jonkopings lan, Region Halland, Region Skane, Region
Vastmanland, Region Orebro L&n, Region Ostergétland och Region Uppsala.

10 Uppséagning av avtal avseende samverkan sjukvardsradgivning 1177 pa telefon, daterad 2023-06-26
1 Protokoll namnd for folkhalsa och sjukvard §86, daterat 2023-05-30
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analys av nya samverkansformer (med bland annat andra férandrade férutsattningar
for hur manga lansinterna samtal som kan besvaras. Detta forvantas ge utokat
utrymme att besvara fler regioninterna samtal.

Utover det ordinarie samverkansavtalet har Region Jonkopings lan ett tillkommande
nattavtal med Region Orebro 1an och Region Ostergétland dar Region Ostergétland
besvarar samtal 4t Region Jonkdpings 1an. Aven detta avtal &r uppsagt och upphér att
galla fran och med den 2 oktober 2023. Uppsagningen av nattavtalet ingick som del i
uppsagningen av det andra samverkansavtalet. | intervju anges att ett nytt nattavtal
tecknats med samma regioner, vilket trader i kraft den 2 oktober 2023.

Samverkan inom Region Jonkopings lan

| regionplanen omnamns 1177 som en del i akutvardskedjan dar samarbete och
tillganglighet hos de samverkande verksamheterna ar avgérande for ett snabbare och
sakrare omhandertagande av patienterna.

Av intervjuer med foéretradare for primarvarden och akutsjukvarden, de verksamheter
med vilka 1177 Vardguiden har tatast samverkan, framgar att samarbetet mellan de
olika verksamheterna fungerar forhallandevis val. Samtidigt anser framfor allt
foretradare for akutsjukvarden att det finns ett samband mellan 6kade kétider hos 1177
och 6kat patientfldde till akutmottagningarna.

Samverkan med akutsjukvarden

Intervjuad foretradare fran akutsjukvarden uppskattar att ungefar en tredjedel av
patientflédet, motsvarande cirka 40-50 patienter per dygn, utgérs av personer som vid
besok pa akutmottagningen beskriver sig tréttnat pa att vanta i telefonk® till 1177
Vardguiden pa telefon och i stéllet uppsokt akutmottagningen direkt. Enligt intervjuad
foretradare finns en uppfattning hos akutvardspersonal att dessa patienter vanligtvis
inte har ett medicinskt behov som motsvarar akutsjukvard. Data som bekréaftar volymen
saknas och baseras pa empirisk uppskattning av personal inom akutsjukvarden, enligt
vad som framférs i intervju.

Vidare anses, enligt intervjun, att 1177 regelbundet hanvisar patienter till
akutmottagning — patienter som pa akutmottagningen bedéms ha ett medicinskt behov
som inte motiverar ett besok pa akutmottagning.

Akutsjukvardens foretradare uppfattar att det framst ar radgivningssjukskoterskor fran
den nationella samverkan som hanvisar patienter, som borde hanvisas till annan
vardniva, till akutmottagningen. Forklaringen anges av verksamhetsrepresentant for
1177 vara att samverkansregionerna utéver de gemensamma bedémningsriktlinjerna,
har egna, regionala dokument med specifika hanvisningsriktlinjer. Dokumenten finns i
det gemensamma datasystemet, men pa en annan plats an de ordinarie
beddmningsriktlinjerna. Region Jénkdpings lan uppges ha cirka 180 dylika dokument,
vilket sannolikt bidrar till en svarorienterad anvandarmilj6. Representanter for 1177
beskriver en medvetenhet om att bedémningar inte alltid genomférs i enlighet med de
beslutade riktlinjerna, vilket anses ge upphov till variation i hanvisningar. Ytterligare en
faktor som anses forsvara samverkan ar att radgivningssjukskoterskor pa
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sjukvardsradgivningarna anvander ett annat system for patientdokumentation an vad
som anvands internt i Region Jonkdpings lan. Systemet ar tillgangligt for personal pa
akutmottagningar och primarvard. Men enligt foretradare for 1177 tar personal pa
andra vardnivaer inte alltid del av dokumentationen som radgivningssjuksskoterskorna
gjort.

Representanter for 1177 och akutsjukvarden pekar dartill pa ytterligare en
omstandighet som tros bidra till 6kat inflode av patienter som borde tas omhand pa
annan vardniva an akutmottagningen pa kvallar och helger. Da primarvardens
narakutmottagning stanger klockan 22 finns ingen vardingang for fysiska besok for
akuta patienter pa primarvardsniva.

Samverkan med primarvarden

Primarvarden ar den vardniva dit 1177 hanvisar flest patienter. Intervjuade
primarvardsforetradare anser att hanvisningarna i de flesta fall ar korrekta. Dock
beskrivs att flera patienter som av 1177 bedéms ha ett akut primarvardsbehov, inte har
det enligt primarvardens bedémningsstod.

Internt strategiskt samverkansforum

| Region Jonkopings lan finns "1177-radet” som beskrivs som ett samverkansforum for
1177 och dess samverkanspartners. Radets syfte ar bland annat att diskutera
uppfoljning fokuserat pa mal och resultat samt gemensamma utvecklingsfragor.

| radet ingar representanter fran halso- och sjukvardsledningen,
kommunikationsavdelningen, verksamhetschef for 1177 pa telefon, akutsjukvarden och
primarvarden. Flera radsdeltagare yttrar asikten att radet ar irrelevant da
diskussionerna oftast ror operativa fragor, nagot som i intervju delvis forklaras med att
arbetet senaste aren praglats av pandemin. Vi uppfattar att dnskat fokus ar fragor av
mer strategisk karaktar, och principiella fragestalliningar rérande samverkan.
Uppfattningen understryks av att moten genomfors oregelbundet och ofta prioriteras
bort av de kallade, enligt vad som framférs i intervjuer.

Fran 1177:s sida anses att radet fyller funktionen som strategiskt forum. Bland annat
da hanvisningsnivaer ar ett aterkommande diskussionsamne.

Bedémning

Halso- och sjukvardslagen féreskriver att dar det bedrivs halso- och
sjukvardsverksamhet ska det finnas en évergripande ansvarig for verksamheten som
tillser trygghet, kontinuitet, samordning och séakerhet. Fran 1 juli 2023 tradde ett tillagg i
kraft som aven definierar verksamhetschefens ansvar for att sakerstalla bemanningen.
Vi konstaterar att verksamheten leds av verksamhetschef vilket vi bedémer som
andamalsenligt.

Vi beddmer att ndmnden delvis sakerstallt att det finns tillracklig och relevant
kompetens for att bedriva 1177 sjukvardsradgivning pa telefon.
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Bemanningen ar i paritet med avsatt budgetutrymme och det finns en utpekad resurs
for att stotta kring rekrytering. Vi bedémer dartill att ndAmnden framjat 6kade
rekryteringsfoérutsattningar genom att ha tillsett former for hemarbete och etableringen
av kontoret i JOnkoping. Vi beddmer dock att det sankta kravet pa yrkeserfarenhet
indikerar att verksamheten inte har tillgang till relevant kompetens i tillracklig
utstrackning. Vi bedémer ocksa att den bristande maluppfyllelsen i forhallande till
namndens beslutade mal pekar pa behov av att analysera verksamhetens
forutsattningar.

Vi beddmer att det finns anledning att se éver den stora mangden regionala dokument
for hanvisningar i syfte att underlatta for nationella radgivningssjukskéterskor. Vi
bedomer att det bidrar till en val fungerande nationell samverkan samt relevant
kompetens hos personalen som arbetar med 1177 sjukvardsradgivning pa telefon.

Vi har i granskningen konstaterat att 1177, likt halso- och sjukvarden i stort, har
utmaningar avseende kompetensforsorjning. Vi bedémer darfor att det finns behov av
att analysera risker kring den framtida kompetensférsorjningen och vidta de atgarder
som beddms lampliga for att sakerstalla relevant och tillracklig kompetens i férhallande
till uppsatta mal fér verksamheten.

| regionplanen finns ett uppdrag om att sakra akutvardskedjan och det akuta
omhandertagandet av patienter. | det avseendet ar en fungerande samverkan en
grundlaggande faktor och en viktig del i styrningen.

Baserat pa intervjuer ar var bedémning att samverkansforumet 1177-radet inte fyller
den avsedda funktionen. Vi bedomer att det finns behov av 6kad samsyn kring framfor
allt hanvisningar och samarbete kring patienter som hanvisas till eller sjalva uppsoker
en annan vardniva an den som bast motsvarar patientens medicinska behov.

Avseende den externa samverkan med andra regioner bedémer vi att det finns behov
av att genomféra en grundlig analys av forutsattningar, behov och kravstallning infor ett
kommande avtal med andra sjukvardsradgivningar for att sékerstalla att 1177 utvecklas
i onskad inriktning. Pa sikt bor aven en utvardering av det nya avtalet genomféras.

Analys och uppfoljning

Enligt regionfullmaktiges direktiv till styrelse och namnder, som framgar av Budget med
verksamhetsplan, ska regionstyrelse och namnder genom manadsrapporter fran
forvaltningen I6pande félja verksamhet och ekonomi. Efter april och augusti ska
regionstyrelsen till regionfullmaktige aterrapportera en delarsrapport.

Delarsrapporten ska behandla hur verksamheten utvecklas mot de mal som anges i
budgeten samt ekonomisk helarsprognos. Vidare framgar att namnd med lag
maluppfyllelse avseende systemmatetal, oavsett perspektivinom balanced scorecard, i
samband med delarsrapporter och verksamhetsberattelse ska beskriva vilka atgarder
namnden vidtagit eller avser att vidta i syfte att na forbattrad maluppfyllelse.

Uppfoljning av mal och uppdrag beslutade av regionfullmaktige
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Av Budget med verksamhetsplan framgar de uppdrag med baring pa 1177 som
beslutats av regionfullmaktige. Uppdragen féljs upp i namndens delarsrapport och i
verksamhetsberattelsen for omrade Verksamhetsstdd och service.

| detta rapportavsnitt redovisar vi status for uppdragens genomférande som férelag vid
tidpunkten for granskningens genomfdérande.

e Uppdrag: Sakra akutvardskedjan for snabbare och sakrare omhandertagande
av patienter genom 6versyn av tillganglighet och samarbete inom 1177,
ambulans, akutmottagningar, vardplatser, narakuter och vardcentraler

Status vid granskningens genomférande:

Av delarsrapport 1 for 20232 framgar att ett forbattringsarbete startats, som inkluderar
samtliga verksamhetsomraden och lanets samtliga tre sjukhus. Genomférandet av
uppdraget utvecklas sedan i intervju dar det beskrivs att arbetet paboérjades i juni 2023.
En enhetschef for 1177 deltar i arbetsgruppen.

e Uppdrag: Forbattra tillgangligheten till 1177 pa telefon och tillhandahalla
radgivning pa andra sprak

Status vid granskningens genomforande:

Enligt delarsrapporten pagar arbete med att titta pa hur andra regioner upphandlat
tolktjanst for sina sjukvardsradgivningar via 1177.

Avseende forbattrad tillganglighet till 1177 Vardguiden pa telefon beskrivs i
delarsrapporten flera pagaende insatser. Bland annat namns éversyn av
samverkansavtalet med Inera, som i delarsrapporten motiveras med ambitionen att
besvara fler regionala samtal. Efter att delarsrapporten upprattades har avtalet sagts
upp, vilket vi redogjort for i rapportavsnitt 3.2.2 Nationell samverkan.

Darutdver namns i delarsrapporten ytterligare insatser, som bemanningsplanering och
inférandet av 1177 Direkt.

e Uppdrag: 1177 Direkt infors pa alla vardcentraler i lanet och som en del av
1177 pa telefon.

Status: Enligt delarsrapporten gar inférandet enligt plan dar pilotarbete startats upp vid
fyra vardcentraler under varen 2023.

Verksamhetsforetradare for 1177 Vardguiden framfor i intervju att de ar positiva till
inférandet, som vantas bidra till 6kad variation i arbetet for medarbetarna. Samtidigt
namns farhagor om att tjansten varken kommer avlasta 1177 eller vardcentralerna utan
snarare 6ppna ytterligare en vag in i halso- och sjukvarden.

12 Delarsrapport 1 RJL Tertial 1 2023 Region Jonkdpings lan
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Uppfoljning av mal beslutade av namnden for folkhdlsa och sjukvard
Ett mal med fokus pa tillganglighet har beslutats av namnden:

» 75 procent av samtalen till 1177 Vardguiden pa telefon per manad ska
besvaras inom 9 minuter.

Som framgar av rapportkapitel 3.7.3 Nationella och regionala tillgénglighetsmal har
medelvantetiden for samtal till 1177 pa telefon varit cirka 30 minuter de tre senaste
aren.

| intervju med presidiet for namnden for folkhalsa och sjukvard beskrivs att namnden
tar del av maluppfyllelsen framfor allt via omrade Verksamhetsstod och services
delarsrapport och verksamhetsberattelse, vilket de intervjuade anser vara tillrackligt for
att folja verksamheten. Ovrig uppfdlining uppges ha skett situationsbaserat vid enstaka
tillifallen, inte regelbundet eller kopplat till nivan pa maluppfyllelsen. Information om
halso- och sjukvarden som helhet forekommer vid samtliga ndamndsammantraden,
enligt genomgang av namndens sammantradesprotokoll.

| Budget med verksamhetsplan for 2023 aterfinns regionfullmaktiges direktiv till styrelse
och namnder. Dar framgar att delarsrapporter och arsredovisning till regionfullmaktige
ska innehalla aterrapportering av mal som anges i budgeten. Pa namndniva ska
delarsrapporter och verksamhetsberattelse redogora for vidtagna atgarder for
systemmatetal med lag maluppfyllelse.

Vi konstaterar att aterrapportering avseende 1177 foljer namnda direktiv i
delarsrapporter och arsredovisning. Daremot har vi inte tagit del av aterrapportering pa
namndniva avseende vidtagna atgarder for 1177. Som anledning uppges av presidiet
att namnden inte ansett det motiverat att vidta nagra atgarder da det nationella
samverkansavtalet begransat maojligheterna att arbeta med den regionala
tillgangligheten.

Som vi redogjorde fér i rapportavsnitt 3.2.2.1 Uppségning av avtal for nationell
samverkan framgar det av granskade sammantradesprotokoll att namnden vid ett
tillfalle stallt en fraga till verksamheten om tillgangligheten till 1177 pa telefon. | 6vrigt
har vi inte tagit del av nagra dokumenterade atgarder i syfte att framja tillgangligheten
till 1177. Det framhalls att 6versyn av 1177 pa telefons organisatoriska tillhérighet har
genomforts i omgangar. Vi har inte tagit del nagot resultat, men i flera intervjuer patalas
att verksamheten ses som en inte fullt ut integrerad del i vardkedjan.

Uppfoljning av verksamhetsinterna mal

Pa verksamhetsniva har ett stort antal mal antagits bade fér enskilda medarbetare och
for 1177 som verksamhet. Samtliga mal framgar av Figur 3 i bilagan som aterfinns i
slutet pa granskningsrapporten. Inom Region Jonkopings lan anvands ett IT-baserat
verktyg for uppfoljning. Avseende 1177 registreras ett stort antal nyckeltal, bland annat
antal arsarbetare, sjukfranvaro, samtalsvolymer och kétider. Varje kvartal skriver
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enhetschefer och verksamhetschef, i systemet, en analyskommentar kopplad till
nyckeltalen.

Som vi redogjorde for i rapportavsnitt 3.1.5 "Nationellt och regionalt tillgéanglighetsmal”
bortser verksamheten numera fran tillganglighetsmalet i den dagliga styrningen. Det
beskrivs ocksa galla uppfdljningen av enskilda medarbetare. Tidigare foljdes dessa upp
mot malsattningen, vilket inte langre uppges ske. Gallande mal pa individniva finns
flera andra mal med koppling till samtalstid, som "Samtalstid 5-6 minuter” och *5-6
samtal/timme per sjukskéterska’.

Aven de individuella malen féljs upp i det IT-baserade uppfdljningsverktyget. Datan
delges medarbetaren individuellt var tredje manad. Framfor allt anvands den
individuella statistiken i IBnesamtal och medarbetarsamtal, enligt intervjuade
verksamhetsféretradare.

Samtliga fortroendevalda uppges ha tillgang till uppfoljningsverktyget, dock framfors att
underlaget kan vara svart att tolka utan tillracklig verksamhetskdnnedom. Resultat i
forhallande till malen redovisas ocksa i arsberattelsen for 1177 pa telefon, som vi tagit
del av's.

Uppfoljning till 1177-radet

| uppdragsbeskrivningen for 1177 pa telefon anges att uppfdljning till 1177-radet ska
lamnas genom:

» Regelbunden presentation av statistik

> NKI-matning™ vartannat ar samt mindre matningar av kundnéjdhet mellan de
storre NKI-undersokningarna.

Av de motesagendor for 1177-radet som vi tagit del av framgar att den senaste NKI-
matningen samt tillganglighet till 1177 pa telefon foljdes upp pa radsmoétet i februari
2022. Tillgangligheten stod aven pa agendan fér motet i oktober manad samma ar.

Bedomning

Vi beddmer att namnden sakerstallt att det finns tillgang till relevant information for att
félja upp och analysera verksamhetens resultat, samt att det finns rutiner for att
systematiskt analysera verksamheten.

Pa verksamhetsniva ar var bedémning att uppféljning av 1177 pa telefon genomférs
systematiskt och baserat pa relevanta nyckeltal, som tillsammans ger en bra
uppfattning om produktivitet, trovardighet och kvalitet.

13 Arsberattelse 2021 1177 Vardguiden pa telefon Region Jonkdpings I&n, daterad 2021-01-27
14 NKI &r ett index, Nojd kund-index, som ar framtaget av Statistiska Centralbyran och i fraga om 1177
Vardguiden pa telefon mater patienternas upplevelse och ndjdhet med tjansten.
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Vi bedémer daremot inte att namnden genomfort en tillracklig uppféljning av
efterlevnad till beslut, styrdokument och riktlinjer inom 1177. Var bedémning ar att
namndens uppfdljning av beslutat tillganglighetsmal har genomforts i enlighet med
regionens styrmodell med balanserade styrkort.

Vi bedémer vidare namndens uppfoljning som bristfallig givet den langvariga
tillganglighetsproblematiken. Utéver uppféljning i delarsrapporter och arsredovisningar,
samt den presentation om tillganglighet som verksamheten féredrog pa
namndsammantrade i maj 2023, har vi inte tagit del av nagon dokumenterad handling
som tyder pa att ndmnden efterfragat tatare eller férdjupad uppfdljning eller pa annat
vis agerat pa maluppfyllelsen. Enligt var bedémning har ndmnden inte sakerstallt att
tillrackliga atgarder vidtas nar uppféljning och analys visar att det finns behov av det.

Hantering och analys av risker
lakttagelser

| namnden for folkhalsa och sjukvards internkontrollplan fér 2023 finns inget
kontrollmoment som avser 1177 pa telefon. Vi har i protokollgranskning noterat att
detsamma galler for de fyra féregaende arens internkontrollplaner.

| intervjuer med namndpresidiet anges flera skal till detta. Ett ar att andra omraden
prioriterats fore, ett annat att 1177 pa telefon har god budgetféljsamhet och ett tredje
att verksamheten besvarar en stor andel samtal at andra regioner, vilket tycks tyda pa
en hdg produktivitet. Dartill har verksamheten kunnat uppratthalla 6nskad
bemanningsniva varvid namnden, enligt presidiet, inte ansett det nédvandigt att folja
1177 pa telefon inom ramen for internkontroll.

Vi har i granskningen inte erhallit nagon dokumentation eller gjort andra iakttagelser
som visar att namnden beaktat risker avseende 1177 pa telefon som helhet i
forhallande till de mal och uppdrag som regionfullmaktige formulerat.

Bedoémning

Intern kontroll syftar bland annat till att sédkerstélla att verksamheten bedrivs i enlighet
med beslutade mal och uppdrag samt att férebygga, upptacka och atgarda brister i
organisationen. Vi bedémer att ndamnden inte genomfért nagon riskanalys eller hanterat
de risker och utmaningar som fullmaktige lyfter avseende tillganglighet.

Vi bedémer vidare att det finns behov av att inkludera inférandet av 1177 Direkt i
riskanalysen, eftersom inférandet i regionplanen namns som en viktig forandring for att
sakerstalla en 6nskvard utveckling av 1177 pa telefon.

15 Namnden for Folkhalsa och sjukvard intern kontrollplan 2023, daterad 2023-01-27
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Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande bedomning utifran granskningens syfte ar att namnden, genom
styrning, ledning och kontroll, inte sékerstallt en &ndamalsenlig och fungerande
verksamhet avseende 1177 sjukvardsradgivning pa telefon.

Vi konstaterar i granskningen att den de avtalade formerna fér samverkan kan ha
begransat mdjligheterna att arbeta med den regionala tillgangligheten och att den
nationella samverkan kan ha féranlett 1ag uppfyllelse av beslutat tillganglighetsmal i
regionen. Darutéver har den, enligt var bedémning, medfért en malkonflikt i férhallande
till fullmaktiges ambition att starka den regionala tillgangligheten till 1177. Under tiden
for granskningen har samverkansavtalet dock sagts upp, vilket kan komma att innebara
nya forutsattningar for att arbeta med lansinvanarnas tillganglighet till 1177.

Vi konstaterar att tillganglighetsmalet varit svart for den enskilda medarbetaren att
arbeta utifran. Verksamheten har med anledning av det frangatt namndens beslutade
mal i den dagliga styrningen och i stallet antagit ett eget tillganglighetsmal. Vi
konstaterar att namnden, inte i tillracklig utstrackning har kontrollerat efterlevnad till
beslut, styrdokument och riktlinjer inom 1177. Vidare har namnden, enligt var
beddémning, inte i tillracklig omfattning analyserat och bedémt om det finns skal att
revidera malsattningen eller vidta andra atgarder for att ge 1177 en tydlig styrning och
rimliga férutsattningar for verksamheten att na malen.

Vi har i granskningen kunnat se att det finns behov av 6kad samsyn om framfor allt
hanvisningar och samarbete kring patienter som hanvisas till, eller sjalva uppsoker, en
annan vardniva an den som bast motsvarar patientens medicinska behov.

Vi bedémer att det finns tillgang till relevant information for att félja upp och analysera
verksamhetens resultat, samt att verksamheten sakerstallt rutiner for att analysera
verksamheten, men att ndmndens uppféljning ar bristfallig utdver vad som sker i
samband med del- och arsrapporter.

Vi konstaterar i granskningen att namnden inte sakerstallt att tillrackliga atgarder vidtas
nar uppféljning och analys visar att det finns behov av det, till exempel vid lag
maluppfyllelse. Granskningen visar dartill att namnden inte beaktat eller hanterat de
risker och mal som fullmaktige lyfter avseende tillganglighet.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi ndAmnden att:

— Genomfdra en analys av forutsattningar, behov och kravstalining fér det nya avtalet
med andra sjukvardsradgivningar

— Sakerstalla uppfdljning av det nya samverkansavtalet samt, pa sikt, tillse en
utvardering av det

— Séakerstalla en rimlig malsattning avseende tillganglighet for verksamheten

— Starka kontrollen av efterlevnad till beslut, styrdokument och riktlinjer inom 1177 pa
telefon
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— | enlighet med reglementet fér namnden for folkhalsa och sjukvard tillse att lampliga
atgarder vidtas for att anpassa och effektivisera verksamheten, sa som ett
fungerande internt samverkansforum avseende strategisk utveckling av
akutvardskedjan och 1177 pa telefon

— Se over riktlinjer och rutiner for regionala hanvisningar i syfte att underlatta
hanvisningar fran nationella radgivningssjukskéterskor for kvarvarande tid av
nationell samverkan

— Genomfdra en analys av de risker och utmaningar med baring pa 1177 pa telefon
som lyfts av regionfullmaktige och vad som i dvrigt framkommit under granskningen
samt besluta om hantering av dessa

— Uppmarksamma fullmaktige pa att reglementet fér namnd for folkhalsa och sjukvard
bor revideras avseende korrekt hanvisning till nu gallande halso- och sjukvardslag.

Datum som ovan

KPMG AB

Sofie Ernerudh Liv Ahlgren
Kommunal revisor Kommunal revisor
Erik Séderberg

Certifierad kommunal revisor

Detta dokument har upprattats enbart for i dokumentet angiven uppdragsgivare och ar baserat pa det sérskilda uppdrag som ar avtalat
mellan KPMG AB och uppdragsgivaren. KPMG AB tar inte ansvar for om andra &n uppdragsgivaren anvander dokumentet och
informationen i dokumentet. Informationen i dokumentet kan bara garanteras vara aktuell vid tidpunkten for publicerandet av detta
dokument. Huruvida detta dokument ska anses vara allméan handling hos mottagaren regleras i offentlighets- och sekretesslagen samt i
tryckfrihetsférordningen.
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A Bilagor

Figur 1

Antal samtal per veckodag

@ Antal besvarade samtal per dag @Antal ej besvarade samtal per dag
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Figuren ovan visar férdelning av samtal per veckodag. Kélla: Inera, maj 2023

Figur 2
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Antal besvarade och ej besvarade samtal per timme

Antal besvarade samtal per dag @Antal ej besvarade samtal per dag
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Figuren ovan visar inkommande samtal per timme. Kélla: Inera maj 2023

Figur 3

Tabell som visar mal avseende 1177 Vardguiden pa telefon som antagits av

verksamheten

Verksamhetsmal

Samtalshantering enligt enhetens specifika
integrerade arbetssatt

Individmal

Folja var vardegrund "Vi — tillsammans”

NKI-varde for néjda inringare

Arbeta enligt samtalsprocessen samt folja
Radgivningsstddet och god dokumentation

Delmal: Medelvantetid 20 minuter

Medvetenhet om den individuella produktionen
(samtalshanteringen) och medverka i
framtagandet av individuellt mal

Delmal: Andel besvarade samtal av alla
inkommande samtal: 75 procent

Delta och visa engagemang i det dagliga arbetet

Anvanda erfarenheter fran avvikelser och
utveckla/forbattra/forandra verksamheten

Respekt for rast och paus
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Lag sjukfranvaro — hog frisknarvaro

5-6 samtal/timme per sjukskoterska. Forvantas
efter 6 manader klara 5 samtal/timme

Strava efter att na full bemanning

Dokumentationstid 2:30 minuter

Samtalstid 5-6 minuter

Samtalstid+dokumentationstid = arendetid 7:30
minuter

Paustid i procent av inloggad tid ska inte
6verskrida 10 procent

0 missade samtal och 0 avvisade samtal
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B Bedomningar och rekommendationer per
revisionsfraga

Revisionsfraga

Bedémning

Rekommendationer

enlighet med uppsatta mal och
riktlinjer?

Har namnden, genom beslut och
styrande dokument, sakerstillt att
den sjukvardsradgivning som ges
inom ramen for 1177 genomfors i

Det finns styrande dokument och
beslut som anger inriktning och
uppdrag for 1177 Vardguiden pa
telefon.

Det foreligger en malkonflikt
mellan fullmaktiges ambition att
starka den regionala
tillgangligheten till 1177
Vardguiden pa telefon och
regionens del i den nationella
samverkan som syftar till en starkt
nationell tillganglighet till
sjukvardsradgivning pa telefon.

En viktig del i styrningen ar en
fungerande samverkan. Det finns
behov av 6kad samsyn kring
framfor allt hanvisningar av
patienter mellan olika vardnivaer.

Verksamheten har medvetet
frangatt 9-minutersmalet i den
dagliga styrningen och i stallet
antagit ett internt tillgénglighetsmal
om 20 minuters medelvantetid. Vi
ser en risk med att otydlighet i
malsattningar kan paverka
arbetsmiljon for den enskilda
medarbetaren.

- Genomfdra en analys
av forutsattningar, behov
och kravstallning for det
nya avtalet med andra
sjukvardsradgivningar.

- Sakerstalla uppfdljning
av det nya
samverkansavtalet samt,
pa sikt, tillse en
utvérdering av det.

- Sakerstalla att det finns
tydliga malsattningar
avseende tillganglighet
for verksamheten

Revisionsfraga

Bedémning

Rekommendationer

Har namnden sakerstillt att det
finns tillracklig och relevant
kompetens for att bedriva
verksamheten?

Namnden har sakerstallt att det
delvis finns tillrdcklig och relevant
kompetens for att bedriva 1177
Vardguiden pa telefon.

Vi bedémer att det finns behov av
Okad samsyn om framfor allt
hanvisningar och samarbete kring
patienter som hanvisas till, eller
sjalva uppsoker, en annan
vardniva an den som bast
motsvarar patientens medicinska
behov.

- Se dver riktlinjer och
rutiner for regionala
hanvisningar i syfte att
underlatta hanvisningar
fran nationella
radgivningssjukskoterskor
for kvarvarande tid av
nationell samverkan

- Vidta atgarder for att
astadkomma ett
fungerande internt
samverkansforum
avseende strategisk
utveckling av
akutvardskedjan och
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1177 Vardguiden pa
telefon.

Revisionsfraga

Bedémning

Rekommendationer

Har namnden séakerstallt att det
finns tillgang till relevant
information for att félja upp och
analysera verksamhetens
resultat?

Det finns tillgang till relevant
information for att félja upp och
analysera verksamhetens resultat.

Revisionsfraga

Bedémning

Rekommendationer

Har namnden sadkerstallt att det
finns rutiner for att analysera den
verksamhet som bedrivs inom
ramen for 1177?

Det finns rutiner fér att analysera
verksamheten pa
verksamhetsniva.

Uppfdljning av tillganglighetsmalet
till ndmnden har genomforts i
enlighet med regionens styrmodell.

Namndens styrning bedéms som
bristfallig givet den langvariga
tillganglighetsproblematiken.

Revisionsfraga

Bedémning

Rekommendationer

Har namnden foljt upp att
verksamheterna féljer beslut,
styrdokument och riktlinjer?

Namnden har inte genomfort en
tillracklig uppfdljning av efterlevnad
till beslut, styrdokument och
riktlinjer inom 1177 Vardguiden pa
telefon.

- Sakerstalla att det finns
tydliga
uppdragsbeskrivningar
avseende maluppfyllelse
for dels chefer dels
medarbetare for att skapa
férutsattningar for en
battre arbetsmiljo

- Starka kontrollen av
efterlevnad till beslut,
styrdokument och
riktlinjer inom 1177
Vardguiden pa telefon

Revisionsfraga

Bedémning

Rekommendationer

Har namnden sakerstallt att
atgarder vidtas om uppféljning
och analys visar att det finns
behov av det?

Namnden har inte sakerstallt att
tillrackliga atgarder vidtas nar
uppfdljning och analys visar att det
finns behov av det.

Vi har inte tagit del av nagot som
tyder pa att namnden agerat pa
maluppfyllelsen.

Revisionsfraga

Bedémning

Rekommendationer
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Har namnden genomfért nagon
riskanalys utifran de risker som
lyfts av fullmaktige och har dessa
risker hanterats?

Namnden har inte beaktat eller
hanterat de risker och utmaningar
avseende de mal som fullmaktige
bland lyfter avseende
tillganglighet. Vi har i granskningen
aven noterat att reglementet for
namnden for folkhalsa och
sjukvard bor uppdateras med ratt
hanvisning avseende nu gallande
halso- och sjukvardslag.

- Genomfora en analys
av risker och utmaningar
med baring pa 1177
Vardguiden pa telefon
som lyfts av
regionfullmaktige och vad
som i 6vrigt framkommit
under granskningen samt
besluta om hantering av
dessa

- Uppmarksamma
fullmaktige pa att
reglementet fér namnd
for folkhalsa och sjukvard
boér revideras avseende
korrekt hanvisning
avseende nu gallande
halso- och sjukvardslag.
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