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Forord

Kontigo AB dverlamnar har rapport éver granskningen av 1177 Vardguiden pa telefon i Da-
larna.

Rapporten inleds med en redovisning av var sasmmanfattande bedémning samt vara rekom-
mendationer med anledning av granskningen.

Efter detta foljer en redovisning av uppdrag, revisionsfragor samt projektorganisation. Déref-
ter foljer en diskussion om ansvarsfragan i samband med den digitala vardens utveckling och
vidare en genomgang av metod och granskningsresultat. Rapporten avslutas med en redovis-
ning av svar pa revisionsfragorna.

Var granskning har métts av stort intresse och engagemang i berérda verksamheter. Vi tackar
alla som genergst stallt sin tid och sin kunskap till férfogande.

Bo Anderson
Uppdragsledare
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1 Sammanfattande beddmning

Tjansten 1177 omfattar Vardguidens e-tjanster, Vardguiden pa telefon och Vardguiden pa
webben. Kontigo AB har pa uppdrag av revisorerna i Region Dalarna granskat 1177 Vardgui-
den pa telefon i Dalarna.

Syftet med granskningen &r att ge underlag for revisorerna att bedéma om hélso- och sjuk-
vardsnamnden i Region Dalarna organiserar och anvander 1177 Vardguiden pa telefon pa ett
andamalsenligt och effektivt satt.

1.2 1177 Vardguiden pa telefons uppdrag

1177 Vardguiden ar en invanartjanst som ska tillhandahalla kvalitetssékrad, allsidig informat-
ion om hélso- och sjukvard och underlatta kontakt med sjukvarden for invanare, patienter och
anhoriga.

1177 Vardguiden pa telefon beskrivs i informationsmaterial som forsta linjens vard. Vardgui-
den ar en upplysningstjanst som syftar till att ge svar pa invanarnas halsofragor. Verksamhet-
en erbjuder information och radgivning. Alla samtal spelas in och behandlas med sekretess
enligt patientdatalagen. All medicinsk radgivning och bedémning journalfors.

1.3 Halso- och sjukvardsnamndens styrning

Halso- och sjukvardsnamnden kan styra verksamheten vid 1177 Vardguiden pa telefon genom
beslut i regionplan och budget, sérskilda direktiv samt éverenskommelser med Inera AB och
samverkande regioner.

| Regionplan 2019 for Dalarna redovisas ytterst knapphandigt regionens malsattning med
1177 Vardguiden. Det saknas en strategisk langsiktig analys och malbild om framtiden nar
det géller invanartjénster.

Vi har inte i var genomgang av regionens styr- och policydokument, protokoll etc. funnit
skrivningar eller riktlinjer som redovisar regionens intentioner med verksamheten inom Vard-
guiden. Det saknas ett tydligt formulerat uppdrag for 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna.

Vi har inte heller funnit nagra dokumenterade riskanalyser, konsekvensanalyser eller krav pa
att sadana ska goras i det underlag vi tagit del av. Avsaknaden av sadana analyser kan leda till
allvarliga konsekvenser for den enskildes personliga integritet, medicinska sakerhet och for en
kontrollerbar kostnadsutveckling.

| Region Dalarna finns ingen sammanhallande funktion med ansvar for helheten av 1177
Vardguiden. De olika delarna av varumarket (telefonin, webben, e-tjansterna) ligger under
olika verksamheter i organisationen. Det saknas en gemensam utvecklingsplan for 1177
Vardguidens uppdrag i regionen och for den tjanst som 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna
ska utfora.

1.4 Styrning genom 6verenskommelser med Inera AB

Verksamheten 1177 Vardguiden styrs genom éverenskommelser som Region Dalarna traffat
med Inera AB.

Sid 4/20



Kontigo AB 2019-03-18

Regioner och kommuner paverkar utvecklingen av 1177 Vardguiden genom medverkan i
Inera AB som dgs av Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) samt regioner och kommuner
i landet.

Agarradet 4r Ineras higsta beslutande organ. Programradet ar Ineras kanal for forankring,
dialog och samverkan med regionerna och kommunerna kring det gemensamma arbetet med
digitalisering av vardarbetet. Lanet har tva representanter i Programradet; en for Region Da-
larna och en for kommunerna i lanet.

Basuppdraget for 1177 Vardguiden pa telefon tydliggjordes 2015 genom en 6verenskommelse
mellan verksamhetscheferna for telefonradgivningen, dar sjukvardsradgivning ingar. Det
finns aven riktlinjer for samverkan mellan 1177 Vardguiden pa telefon, och SOS Alarm.

Regionens styrdokument baseras i allt vasentligt pa de dokument, vagledningar och rutinbe-
skrivningar som Inera AB och SKL har tagit fram for att styra den nationella utvecklingen.

1.5 Organisation och ledning av 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna

| Region Dalarna tillhér 1177 Vardguiden pa telefon organisatoriskt primarvarden och ses
som en viktig del av forsta linjens vard. Det finns en organiserad samverkan med SOS Alarm,
akutmottagningar, vardcentraler och i viss man enskilda specialistkliniker.

Arbete med rekrytering av personal sker kontinuerligt eftersom regionen har brist pa sjuksko-
terskor och ett stort antal anstallda forvantas ga i pension inom de narmaste aren. Det gar inte
att ta in tillfallig personal eller vikarier da inskolningstiden &r lang.

Verksamheten lagger ner ett stort arbete pa kompetensutveckling och pa att forbattra arbets-
miljon for de anstéllda. Stor vikt har lagts vid atgarder for att sakerstélla personalens formaga
att klara sin uppgift, som oftast sker under stor press, med inringande personer som kan vara
oroliga och kravande och svara att hantera via telefon.

1.6 Uppringandes och vardgivares uppfattning av verksamheten

Varje ar under hosten genomfors en nationell métning av invanarnas upplevelse av nojdhet
och kvalitet. Matningen utfors av ett fran Inera fristdende foretag och ett N6jd-Kund-Index
(NKI) beraknas.

Bemotandet ar den kvalitetsfaktor som invanarna i Region Dalarna ger hogst betyg. Av de
tillfragade anger 96 procent att de hade fatt ett rad eller en rekommendation. Av dessa har 90
procent folj radet helt, sju procent delvis och tre procent inte alls.

Antal samtal som inte har besvarats inom 45 minuter har minskat genom samverkan med
andra regioner men vantetid i telefonkdn ar fortfarande den kvalitetsfaktor som ges lagst po-
ang i matningar av kundngjdhet.

Vid samtal med foretradare for akutmottagningarna vid lasaretten redovisas en positiv bild av
1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna och uppfattningen att funktionen avlastar akutmottag-
ningarna. Flera av de intervjuade lédkarna ar positiva till att bli uppringda pa jourtid av telefon-
sjukskaterskan pa 1177 Vardguiden pa telefon for konsultation.

| intervjuer med verksamhetscheferna i primarvarden formedlas ocksa en positiv syn pa 1177
Vardguiden pa telefon i Dalarna och att de har ett gott samarbete. 1177 Vardguiden pa telefon
ses av de intervjuade som det sjalvklara valet som forsta vardkontakt for befolkningen.
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Flera av de intervjuade tar ocksa upp att e-tjansterna behover goéras kundvéanligare. Det ska
vara enkelt att gora ratt men idag upplever manga att det ar for krangligt.

2 Samlad bedomning och rekommendationer

Var sammantagna bedomning &r att 1177 Vardguiden pa telefon bedriver en mycket val fun-
gerande verksamhet som trots vissa kapacitetsbrister kan anses svara mot befolkningens be-
hov och énskemal.

Vi har inte funnit att halso- och sjukvardndgmnden eller andra fortroendevalda beslutsorgan
agnat nagon uppmarksamhet at 1177 Vardguiden pa telefon. Verksamheten upptrader auto-
nomt och arbetar efter riktlinjer som Region Dalarna kommit dverens om med Inera AB.

Ansvaret for driften av de tjanster som ingar i varumarket1177 Vardguiden &r fordelat pa
olika verksamheter. Vi har inte i det material vi tagit del av funnit nagon samlad policy for
hur dessa verksamheter ska utvecklas och samverka.

Vi anser att detta ar en allvarlig brist med avseende pa den snabba utveckling av nya natbase-
rade tjanster, som nu pagar. Ansvaret for detta vilar pa halso- och sjukvardnamnden men
ocksa pa pa regionstyrelsen som enligt vad vi kunnat finna i detta fall inte fullgjort sin uppgift
att leda och samordna férvaltningen av regionens angelédgenheter och ha uppsikt éver évriga
ndmnders verksamhet.

For att undvika risker for dubbelarbete, okontrollerbar kostnadsutveckling och brister i saker-
het menar vi att det ar angeléget for de fortroendevalda beslutsfattarna att formulera en tydlig
strategi for den fortsatta utvecklingen och framtida organisationen av invanartjanster som ror
1177 Vardguiden pa telefon.

Med utgangspunkt i det underlag vi tagit del av rekommenderar vi regionsstyrelsen och halso-
och sjukvardnamnden att:

e Informera och foérankra internt de malbilder och strategiska val som Ineras agare stallt
sig bakom samt att ta aktiv stallning i strategiska fragor sasom anvandning av moln-
tjanster, sakring av personuppgifter, leverantorer i tredje land etc.

e Tainitiativ till att prova forutsattningarna for en sammanhallen och robust organisat-
ion av tjansterna som innefattas av varumarket 1177 Vardguiden.

e Verka for att erforderliga risk- och konsekvensanalyser gors for att sakra back-up
funktioner, den enskildes integritet, medicinska sékerhet och for en kontrollerbar kost-
nadsutveckling.

e Verka for att en nationell Uppfdérandekod vid anslutning till nationella tjanster samt
enhetliga villkor vid upphandling, avtal etc. utvecklas samt att ta initiativ till en repre-
sentativ sakerhetsgrupp med specialistkompetenser inom juridik, verksamhet, IT- och
informationssékerhet.

e Tainitiativ till att utveckla marknadsforingen av 1177 Vardguiden pa telefon bade
inom sjukvardsorganisationen i regionen och mot allmanheten.
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3 Uppdraget

3.1 Bakgrund

Tjansten 1177 omfattar VVardguidens e-tjanster, Vardguiden pa telefon och Vardguiden pa
webben. Revisorerna har i sin riskanalys, utifran ett patient- och medborgarperspektiv, identi-
fierat 1177 och sarskilt 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna som en strategisk funktion for
tillgangligheten till halso- och sjukvarden.

Mot bakgrund av dess strategiska betydelse ser revisorerna det som vésentligt att granska om
verksamheten anvands pa effektivast mojliga satt.

3.2 Syfte

Syftet med granskningen ar att ge underlag for revisorerna att bedéma om halso- och sjuk-
vardsnamnden organiserar och anvander 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna pa ett anda-
malsenligt och effektivt satt.

3.3 Revisionsfragor

Inom ramen for granskningens 6vergripande syfte bor denna lamna svar pa bl a féljande fra-
gestéllningar.

v’ Ges 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna, genom hélso- och sjukvardsnamndens
styrning och ledning, de forutséttningar som kravs for att uppna en andamalsenlig och
effektiv verksamhet?

v' Har namnden, halso-, och sjukvardens ledning samt verksamhetsledningen kontroll pa
svarstider, kvalitet i radgivning e t ¢ (regelbunden uppféljning/utvardering) och an-
vands andamalsenliga system for detta?

v Understddjer arbetsorganisationen samt anvanda rutiner/processer e t ¢ en optimal
verksamhet (anvénds tillgangliga personalresurser effektivt, ar kapaciteten tillracklig,
ar det lokala IT-stodet andamalsenligt e t ¢)?

v' Har 1177 Véardguiden pa telefon de "verktyg” som erfordras for att, ur ett patientper-
spektiv, bedriva en andamalsenlig verksamhet? (t ex bokningsfunktioner, utlarmande
av ambulans, radgivning pa alternativa sprak)?

v' Ar gransdragningen mellan uppdraget for 1177 Vérdguiden pé telefon och priméarvar-
den, SOS-alarm, akutsjukvarden e t ¢ tydlig?

v" Ar de system, rutiner e t ¢ 1177 Vardguiden pa telefon anvander operativt for kommu-
nikation med akutvard, primarvard, SOS-alarm, ambulanssjukvard e t ¢ &ndamalsen-
liga och effektiva?

v Anvander 1177 Vardguiden pa telefon de tjanster som Inera AB tillhandahaller pa ett
andamalsenligt och effektivt satt?
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v’ Bedrivs, i forekommande fall, ett andamalsenligt arbete med utveckling av verksam-
heten?

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

v" Ovriga fragestallningar som ar relevanta for att uppna granskningens syfte.

Vara forslag till kompletterande fragestallningar

Vi ser 1177 Vardguiden pa telefon som en central resurs for halso- och sjukvarden. Den ska
kunna fungera robust under varierande foérhallanden, ge kvalitativt tillfredsséllande svar till
hjalpsdkande och kunna lamna svar inom fasstalld tid. Vi vill darfor uppmarksamma ocksa
foljande fragestallningar:

Kompetensforsorjning pa kort och lang sikt.

Utbildning och beslutsstéd.

Uppfdljning och kvalitetskontroll.

Atgarder for att hantera plotslig éverbelastning, tekniskt avbrott eller resursbrist.
Legalitetsfragorna vid anvandandet av externa leverantorer.

3.4 Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses de beddmningsgrunder som bildar underlag for slutsatser och
beddmningar i granskningen.

Lagar
e Kommunallag (2017:725)
e Halso- och sjukvardslag (2017:30)
e Patientsakerhetslag (2010:659)
e Patientdatalag (2008:355)
e Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)

Dataskyddsforordningen GDPR, (The General Data Protection Regulation)
Arbetsmiljolag (1977:1160)

Forordningar, foreskrifter och nationella vagledningar

e Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9)

e Informationshantering och journalforing i halso- och sjukvarden (HSLF-FS 2016:40)

e Ansvar for remisser for patienter inom halso- och sjukvarden, tandvarden m.m.
(SOSFS 2004:11)

Interna riktlinjer, styrdokument och redovisade dokument

e Landstingsplan och finansplan. 2018-2020

e Ett hdlsosamt Dalarna. Regionplan och budget 2019 mot 2021

e Ineras malbild for Forsta linjens vard och for 1177 Vardguidens roll som samtliga reg-
ioner i en avsiktsforklaring stallt sig bakom

e Ineras och SKL:s maldokument och handledningsmaterial om arbetsséatt, samtal, sam-
verkan m.m.

e Region Dalarnas interna styr- och stéddokument
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3.5 Projektorganisation

Granskningen har utforts i enlighet med SKYREVs riktlinjer och véagledningar vad géller re-
visionsarbete och god revisionssed. Vid analys och beddmning har vi tillampat lagar, fore-
skrifter och riktlinjer som galler for aktuell period.

De konsulter och experter fran Kontigo AB som genomfort granskningen ar:

e Bo Anderson, uppdragsledare

e Anders Jacobsson, medicinsk expert avseende akutsjukvard

e Maria Kilén Hermansson, sakomradesexpert avseende primarvard

e John Wallén, IT-arkitekt

e Bengt Larsson, civilekonom och seniorkonsult

e Camilla Karlsson, certifierad kommunal revisor och kvalitetssakrare

3.6 Javsprovning och faktagranskning

Sarskild prévning av granskningsteamets oberoende visar att det inte finns omstandigheter
som kan rubba foértroendet for teamets opartiskhet och sjalvstandighet.

Samtliga som har intervjuats eller pa annat satt bidragit med fakta och information har getts
mojlighet att faktagranska rapporten innan den fardigstéllts.

3.7 Avgransning

Uppdraget ar specifikt avgransat till 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna. Ovriga tjanster
under varumarket 1177 Vardguiden behandlas endast nar det &r relevant for bedémningen av
1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna.

Under pagaende granskningen uppmarksammades i media ett fall av brister i sakerheten vid
lagringen av telefonsamtal hos en underleverantor till Inera. Efter samrad med revisorerna
utvidgades granskningen till att undersoka om Region Dalarna drabbats av detta och vilka
underleverantérer som regionen anvéander sig av i dessa sammanhang.

4 Organisation och utveckling

4.1 1177 Vardguiden pa telefon — uppdrag och organisation

1177 Vardguiden ar en invanartjanst med uppgift att géra medicinska bedémningar pa telefon,
tillhandahalla kvalitetssakrad, allsidig information om hélso- och sjukvard och underlatta kon-
takt med varden for invanare, patienter och anhériga.

Basuppdraget for 1177 Vardguiden pa telefon faststalldes ar 2015 genom en 6verenskom-
melse av sjukvardsradgivningarnas verksamhetschefer. Basuppdraget har foljande lydelse:

1177 Vardguiden pa telefon &r ett nationellt telefonnummer fér sjukvardsradgivning vilket befolk-
ningen kan ringa till dygnet runt, aret om och fa sjukvardsradgivning pa telefon, alla telefonsamtal
besvaras av legitimerade sjukskoterskor.
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Varje landsting eller region i Sverige driver en sjukvardsradgivning antingen i egen regi eller i upp-
handlad regi. Sjukvardsradgivningen ingar i ett nationellt natverk, 1177 Vardguiden pa telefon.

Sjukvardsradgivningen ges utifran ett gemensamt evidensbaserat och kvalitetssakrat radgivningssy-
stem (RGS). 1177 Vardguiden pa telefon har en gemensam samtal- och arbetsmetodik, gemensamt
utarbetade rutiner och riktlinjer och verktyg for kvalitetsuppfoljning. 17 av 21 landsting/regioner ar-
betar i en gemensam tekniklosning. All medicinsk radgivning och bedémning journalfors. Alla samtal
spelas in i kvalitetsuppféljningssyfte.

Sjukskoterskorna vid 1177 Vardguiden pa telefon ska genomfora en medicinsk bedémning utifran den
inringandes symptombeskrivning och allmantillstand, darefter ges metodisk och strukturerad radgiv-
ning och vid behov hanvisning till 1amplig vardniva. Sjukvardsradgivningen bistar ocksa med halso-
och sjukvdrdsinformation”.

1177 Vardguiden pa telefon beskrivs i informationsmaterial som Forsta linjens vard och som
en upplysningstjanst i syfte att ge svar pa invanarnas halsofragor samt att géra medicinska
bedémningar. Verksamheten erbjuder information och radgivning. Alla samtal spelas in och
behandlas med sekretess enligt patientdatalagen. Efter avslutade samtal skrivs en journalan-
teckning i det egna journalsystemet och signeras. Darefter ar det tillgangligt i Nationell Pati-
ent Oversikt (NPO).

Under hosten 2018 har samtliga regioner i Sverige stallt sig bakom Malbild for forsta linjens
vard och for 1177 Vardguidens roll. Malbilden for 1177 Vardguidens roll i forsta linjens vard
anses, som tidigare redovisats, utgora viktiga riktlinjer for den fortsatta utvecklingen av funkt-
ionen inom Region Dalarna.

| Region Dalarna tillhér 1177 Vardguiden pa telefon organisatoriskt primarvarden och ses
som en viktig del av Forsta linjens halso-och sjukvard

4.2 Utvecklingstendenser

Uppbyggnaden av halso- och sjukvarden i Sverige ar av tradition starkt utbudsorienterad.
Resursfordelning och organisation utformas efter utforarens perspektiv, vilket gett grunden
for en stabil verksamhet med hog grad av forutsagbarhet. Det har ocksa gett tydliga regler for
ansvarsutkravande. Revisorerna ska pa fullméktiges uppdrag granska om styrelser och namn-
der fullgor sina uppgifter enligt instruktioner och andra styrdokument.

Utvecklingen gar nu mot en mer individorienterad vard som till stor del baseras pa digitali-
seringens mojligheter att ge invanarens battre verktyg och 6kade forutsattningar att hantera
fragor om sin egen vard och halsa. Denna utveckling beskrivs pa en évergripande niva i Vis-
ion e-halsa 2025 som en dverenskommelse mellan staten genom Socialdepartementet, region-
er och kommuner genom SKL.

Det stéller halso- och sjukvarden infor nya uppgifter som ocksa har betydelse for hur reviso-
rerna i framtiden ska se pa sitt uppdrag. Vi kan ta utvecklingen inom 1177 Vardguiden som
exempel.

Utvecklingen mot 6kad digitalisering kan ha fordelningspolitiska konsekvenser eftersom de
nya tjdnsterna gynnar den grupp i befolkningen som har kapacitet att tillgodogdra sig den nya
tekniken. Det ligger ocksa stora sakerhetsrisker i en struktur dar komplexa system lankas
samman i stora och svaréverskadliga nat.

Dessa risker har nyligen belysts genom de sékerhetsbrister som uppdagats hos en underleve-
rantor av sjukvardsradgivning som nagra regioner anlitat. Region Dalarna har anlitat samma
leverantOr for att tdcka personalens sommarledigheter och darmed utsatts for samma risker.
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Underleveranttren har besvarat och journalfért samtal till 1177 och har darvid anvant ett eget
tekniskt system med sakerhetsbrister utan anslutning till Ineras tekniska tjanst 1177 Vardgui-
den. Overkopplingen av samtalen till underleverantérens system har varken foregatts av na-
gon legal analys eller risk- och konsekvensanalys. I intervjuer har framforts att en gemensam
Uppforandekod enligt EU:s datadirektiv hade kunnat minska risken for sakerhetsbrister.

Vi anser darfor att det ar en central uppgift for halso- och sjukvardnamnden och sarskilt reg-
ionstyrelsen, inom ramen for styrelsens uppsiktsplikt, att uppmérksamma och noggrant analy-
sera konsekvenserna av den 6kade digitaliseringen for att forhindra att liknade och andra
oOnskade héndelser intraffar.

Regionstyrelsen och halso- och sjukvardsnamnden kan knappast undga kritik om det visar sig
att de brustit i dessa avseenden.

4.2.1 Fran utbudsorientering till individfokus

Den nuvarande nationella strategin handlar om att samla utbudet av s.k. invanartjanster fran
vardgivare under varumarket 1177 Vardguiden.

| en situation dar privata aktorer och initiativ borjar konkurrera med offentliga vardgivare
inom vissa omraden, exempelvis natlakartjanster, har anpassning av den offentliga vardens
tjanster blivit nodvandig for att méta en forandrad efterfragan och for att uppratthalla god
ekonomi och hdg kostnadseffektivitet. Vid offentlig finansiering maste krav stallas pa rutiner
och IT-I6sningar vid medicinsk service, remisshantering, och dokumentation i system som
innefattar journaluppgifter.

| arbetet med varumarket 1177 Vardguiden finns ambitionen att erbjuda en samlad ingang till
vardens tjanster som ska vara lika oavsett utforare. Grunden for detta ar en nationell samver-
kan under Inera som har ett ansvar att forvalta och vidareutveckla tjansterna under varumérket
1177 Vardguiden. Regionerna finansierar detta genom att kostnaderna fordelas baserat pa
invanarantal. FOr narvarande pagar en storre satsning pa omradet i regi av Inera/SKL under
namnet “Forsta linjens vard”, dar det tagits fram en avsiktsforklaring som beskriver saval mal
som handlingsplan.

Stort fokus ligger pa utveckling av e-tjanster, som mojliggor digital kommunikation mellan
vardgivare och invanare. Ett viktigt krav &r att erbjuda invanare den typ av kontakt/kanal som
bast 6verensstammer med deras preferenser, behov och krav. Invanare &r inte en homogen
konsumentgrupp ur detta perspektiv utan bestar av individer med olika behov och egenskaper.
SKL har belyst detta bland annat i underlaget ”Beteenden och behov hos personer i kontakt
med varden — diskussionsunderlag for utveckling och innovation.”

Strategiskt kan denna utveckling ses som en ambition att skifta fran ett producentfokus av
invanartjanster till ett konsumentperspektiv. Att anpassa tjanster till olika anvandargrupper
som i grunden utgdrs av individer i situationer med olika upplevda behov utgor ett nytt for-
hallningssatt jamfaért med det traditionella i offentlig verksamhet.

Utvecklingen fran en linjeorganisation med oftast klara ansvarsroller till ett organisatoriskt
nystan av inblandande aktorer eller som nagon uttryckte det ”ett upp och nedvant besluts-
trid”, dar aven leverantorer fran andra lander medverkar innebér att ansvarsfragan blir allt
viktigare att faststalla.

Som tidigare redovisats, uppmarksammades under pagaende granskning att en av de anvanda
leverantorerna (MedHelp AB) har en underleverantor i Thailand som &ven Region Dalarna
anlitat.
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Nar det forst blev kant att leverantorer utomlands anlitades genomfordes pa initiativ av reg-
ionjuristen vid Region Dalarna en utredning med rekommendation, som antogs av Ineras sé&-
kerhetsrad. Rekommendationerna anger att regioner som valt att teckna avtal med dessa forut-
séattningar, d.v.s. att anvanda sig av underleverantér utomlands, inte ska medges anslutning till
nationella tjanster sdsom Halso- och sjukvérdens adressregister (HSA katalog), NPO, RGS,
listningskatalog mm, eftersom bristande informationssakerhet och regelsystem paverkar alla
anslutna vardgivare.

Personuppgiftsansvaret innebér att vardgivare som ansluts till nationella IT-tjanster ansvarar
for styrning, kontroll och instruktioner till bland annat Inera AB och dess underleverantdrer
bland annat géllande sakerhet.

4.2.2 Maojligheter och risker

Parallellt med utvecklingen av 1177 Vardguiden har det pagatt ett antal storre upphandlingar
av nya patientjournalsystem i regioner och landsting. | dessa upphandlingar ingar i varierande
grad och omfattning invanartjanster med 1T-stod till invanare pa samma satt som varumarket
1177 Vardguiden.

Detta aktualiserar en viktig samhallsstrategisk fragestallning: for vilka malgrupper i samhallet
ska utveckling av hélso- och vardtjanster prioriteras?

Det &r en situation som ytterligare utmanar grundambitionen i varumarket 1177 Vardguiden
att utgora en samlad ingang till vardens tjanster. Natlakartjansterna och vardens nya karnsy-
stem riktar sig till invanare som har skaffat sig andra ingangar till vardtjanster. Det visar pa ett
splittrat utvecklingsarbete som kan innebéra stora risker och bér bedémas ur ett sadant per-
spektiv.

De som konsumerar nya digitala vardtjanster har relativt hoga krav samt kunskap och tekniska
mojligheter for att anvanda dessa tjanster. Risker med e-halsotjanster kan dock leda till un-
dantrangning av malgrupper som inte har samma kunskap, vilka kan vara de som ar mest ut-
satta och/eller har storst behov.

Denna effekt bor uppmarksammas for att sdkerstélla att effekterna av férandringarna dverens-
stammer med de strategiska avsikterna, inte minst vad galler jamlik vard. Detta stéller ocksa
okade krav pa dgarstyrningen av Inera genom den representation som regionerna har. Aven
om respektive region har en férhallandevis marginal paverkansmojlighet menar vi att det ar
viktigt att ha ett aktivt forhallandesatt for att kunna beakta och bevaka den egna regionens
intressen.

Vardgivarna behdver darfor formulera héllbara strategier for utveckling av 1177 Vardguidens
tjanster efter radande och nya forutséttningar, bland annat digitalisering och digitala kanaler.
Vi har inte funnit dokumenterade analyser eller strategier om detta i Region Dalarna.

Vi noterar ocksa att utvecklingen av 1177 Vardguiden pa telefon i allt vasentligt drivs av SKL
och Inera samtidigt som Region Dalarna tagit fram en egen applikation ”Min vard” under eget
varumarke som till grundkoncept ar en variant av etablerade kommersiella natlakartjanster,
men i egen regi.

For att undvika risker for dubbelarbete och o6nskad kostnadsutveckling menar vi att det &r
angeléget for de fortroendevalda beslutsfattarna att formulera en tydlig strategi for den fort-
satta utvecklingen och skapa forutsattningar for att en sadan strategi kan omsattas i regionens
forvaltningsorganisation.
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5 Redovisning av granskningsresultat

5.1 Metod och angreppssatt

Vi ser 1177 Vardguiden pa telefon som en central resurs for hélso- och sjukvarden med hoga
krav effektivitet och funktionalitet. I likhet med prioriteringsfunktionen inom SOS Alarm ska
Vardguiden pa telefon pa ibland svartolkat underlag snabbt kunna fatta korrekta beslut i fra-
gor som kan vara avgorande for en individ.

Vi har haft detta perspektiv som utgangspunkt for var granskning av verksamhetens éanda-
malsenlighet och effektivitet. Vart synsitt illustreras i figuren nedan.

Riktlinjer Samverkan Resurser

‘ ,‘\ ‘ Akutinsats
1T

Inflode » 1177 Vérdguiden pa telefon » Utflode

Rad om
egenvard

t t t Rekommendation
Att s6ka vard

Kompetens Organisation Beslutsstod

Med utgangspunkt i ovanstaende tolkning har granskningen genomforts i form av dokument-
studier och intervjuer. Intervjuerna har med undantag for nagra fa telefonintervjuer genom-
forts pa plats.

I granskningen har vi tillampat de revisionskriterier som redovisats under avsnitt 3.4 ovan.
Under dokumentgranskning och intervjuer har vi haft tillgang till och gatt igenom de styr- och
stdddokument som Region Dalarna, Inera AB och SKL tagit fram for att styra och samordna
utvecklingen inom omradet.

Intervjuer har skett med verksamhetschefer och personal inom primarvarden vid ett urval av
vardcentraler, bade privata och offentliga. Darut6ver har verksamhetscheferna och represen-
tanter for lakare och sjukskoterskor vid lasarettens akutmottagningar intervjuats. Likasa har
foretradare for ambulanssjukvarden, SOS Alarm och évriga jourverksamheter intervjuats.

Representanter for lakarforeningen, foretradare for halso-och sjukvarden och for priméarvar-
den samt cheflakare och verksamhetschefen for 1177 Vardguiden pa telefon har intervjuats.
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5.2 Halso- och sjukvardsnamndens styrning

Halso- och sjukvardsnamnden styr verksamheten vid 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna
genom beslut i regionplan och budget, sarskilda direktiv samt 6verenskommelser med Inera
och samverkande regioner.

| Regionplan 2019 for Dalarna redovisas ytterst knapphandigt regionens malsattning med
1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna. Det saknas en strategisk langsiktig analys och malbild
om framtiden nar det galler invanartjanster.

Vi har inte heller i var genomgang av regionens egna styr- och policydokument, protokoll etc.
funnit nagra skrivningar eller riktlinjer som anger regionens intentioner med verksamheten.
Det saknas ett tydligt formulerat uppdrag for 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna.

| Region Dalarna finns ingen sammanhallande funktion for helheten av 1177 Vardguiden. De
olika delarna av varumérket (telefonin, webben, e-tjénsterna, forvaltning) ligger under olika
verksamheter i organisationen. Det saknas en gemensam utvecklingsplan fér 1177 Vardgui-
dens uppdrag i regionen och for de olika tjansterna som varumarket tillhandahaller.

521 Ineras styrning och ledning

Regioner och kommuner paverkar utvecklingen av 1177 Vardguiden genom medverkan i
Inera AB som dgs av SKL och regioner samt kommuner i landet. Bolaget ska i forsta hand ta
fram gemensamma tjanster och I6sningar till stod for digitalisering och verksamhetsutveckl-
ing inom omraden dar marknaden inte bedéms kunna tillgodose dgarnas behov och intressen.
Bolaget ska sa langt mojligt nyttja marknaden och foreliggande konkurrensforhallanden.

Region Dalarna samverkar dygnet runt med regionerna Halland, Jénképing och Ostergotland
for att utjamna belastning vid hog frekvens av inkommande samtal till 1177 Vardguiden pa
telefon. Under tidsperioden Kkl. 22.00 — 06.00 deltar Region Dalarna i utokad samverkan med
ytterligare 10 regioner. Felhanvisningar kan i enstaka fall forekomma nar samtal tas emot fran
personal vid samverkande region men anses inte vara nagot storre problem.

Agarradet dr Ineras hogsta beslutande organ. Radet har méte en gang per ar och tar dé beslut
kring strategiska, ekonomiska och viktiga dvergripande fragor for bolaget. Vid dgarradet ska
alla &gare representeras.

Programradet har en beredande och radgivande funktion gentemot &garradet. Programradet ar
Ineras kanal for forankring, dialog och samverkan med regionerna och kommunerna kring det
gemensamma arbetet med digitalisering av vardarbetet. Lanet har tva representanter i Pro-
gramradet; en for Region Dalarna och en for kommunerna i lanet.

Inera har ocksa ett sakerhetsrad, S-rad, som bestar av jurister, dataskyddsombud, IT- och in-
formationssakerhetsansvariga, dar projektansvariga kan fa rad och stéd vid utveckling av nat-
ionella tjanster. Dér finns Region Dalarna representerad genom dataskyddsombudet och reg-
ionjuristen.

Utvecklingen av nationella IT-tjanster kraver fortroendeskapande atgérder, samverkan och
transparens, framtagande av uppférandekod, gemensamma kravstéllningar vid anslutning och
upphandling. Vi har noterat att Region Dalarnas inflytande bland annat i Ineras S-rad till stor
del bygger pa enskildas engagemang och erfarenhet. Enligt var mening bor regionen dvervéga
att driva en linje som innebar en mer formaliserad beslutsgang i Ineras S-rad. Det ar inte rim-
ligt att anskaffning av IT-tjanster som ansluts till nationella system far kravstallas fritt av
varje sjukvardshuvudman eftersom vad en sjukvardsregion beslutar paverkar sékerheten hos
alla anslutna vardgivare. Det ar inte heller rimligt att en liten region ska formulera sakerhets-
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krav och ta fram egna mallar. Har saknas gemensamma kravstallningar och centralt stéd som
bor atgardas.

Nagon dokumenterad information om hur Region Dalarna paverkar utvecklingen av 1177
Vardguiden genom sin representation i Ineras beslutande organ har inte gatt att fa fram. |
granskningen har noterats att det pagar ett omfattande utvecklingsarbete vid sidan av Ineras
utvecklingsarbete med olika aktérer inblandade saval privata som offentliga. Detta visar pa en
splittrad bild som utan samordning kan leda till oklara roller och ogynnsamma effekter.

5.2.2 Aktuella styrdokument

Foretradare for Region Dalarna har skrivit under de forslag till utveckling som Inera tagit
fram nationellt. Det handlar om att bade delta i samverkan tillsammans med andra regioner
och att acceptera avsiktsforklaringen av Ineras Malbild for 1177 Vardguiden pa telefon som
Forsta linjens halso-och sjukvard.

Auvsiktsforklaringen galler bland annat realiseringen av malbilden. I avsiktsférklaringen beto-
nas vikten av att malbilden och de styrande principerna foljs upp med handlingsplaner pa lo-
kal, regional och nationell niva samt att utvecklingen pa nationell niva maste ga i takt med
regioners formaga att forandra sin verksamhet sa att effekterna uppnas. Vi har dock inte funnit
nagra riskanalyser eller konsekvensanalyser eller krav pa att sadana ska goras i det underlag

vi tagit del av. Avsaknaden av dessa analyser kan leda till allvarliga konsekvenser for den
enskildes personliga integritet, medicinska sédkerhet och for en okontrollerbar kostnadsut-
veckling.

Basuppdraget for 1177 Vardguiden pa telefon faststalldes 2015 genom en 6verenskommelse
mellan verksamhetscheferna for telefonradgivningen, dar sjukvardsradgivning ingar. Det
finns aven riktlinjer for samverkan mellan 1177 Vardguiden pa telefon, och SOS Alarm.

Regionens styrdokument baseras i allt vasentligt pa de dokument, vagledningar och rutinbe-
skrivningar som Inera och SKL har tagit fram for att styra den nationella utvecklingen.

Ett centralt dokument &r den malbild som redovisas i dokumentet ”Programmet Forsta linjens
digitala vard, 2018-11-28”. Det finns en stor mangd vagledningar, checklistor och rutinbe-
skrivningar éver arbetssatt, samtalshandledningar m.m. som underlag for sjukvardsradgiv-
ningen och som tillampas av 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna.

Radgivningsstodet (RGS och RGS webb) ar ett kvalitetssakrat, uppdaterat och gemensamt
medicinskt beslutsunderlag/stod for sjukvardshuvudmannen och fungerar samtidigt som me-
dicinska riktlinjer i syfte att skapa en enhetlig och jamlik véard inom landet. Det har dock
framkommit i granskningen att olika delar av sjukvarden anvander olika medicinska riktlinjer
(beslutsstdd) och att dessa inte alltid ger samma resultat.

5.3 Personalférsérjning och kompetensutveckling

Arbete med rekrytering sker standigt eftersom regionen har brist pa sjukskoterskor och pa
grund av att ett stort antal anstallda forvantas ga i pension inom de narmaste aren. Det gar inte
att ta in tillfallig personal eller vikarier da inskolningstiden &r lang.

Personalens kompetens ar en avgorande faktor for att kunna driva en &ndamalsenlig och ef-
fektiv sjukvardsradgivning. Darfor har stor vikt lagts vid att granska atgarder som vidtas for
att sakerstalla personalens férmaga att klara sin uppgift, som oftast sker under stor press, med
inringande personer som &r oroliga och kravande och kan vara svara att hantera via telefon.
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Verksamheten lagger ner ett stort arbete pa kompetensutveckling och pa att forbéattra arbe-
tasmiljon med visionen; “atf vara en attraktiv arbetsplats”.

Varje manad avsétts tva timmar per anstalld for internutbildning. Inera har tagit fram underlag
och végledningar som avser arbetssatt och samtalshandledning. Personalen utbildas kontinu-
erligt i Radgivningsstodet (RGS) och i arbetssatt samt samtalsmetodik sa kallat Samtalspro-
cessen.

Det finns véagledningar som avser hela anstéllningstiden som telefonsjukskoterska, fran rekry-
tering och inskolning till atgarder i form av vidareutbildning och samtalshandledning, vilket
sker fortlépande under aret.

| avsiktsforklaringen som regionen har tecknat med Inera forbinder sig regionen att folja de
vagledningar och checklistor som Inera utarbetat. Vi har noterat en hog féljsamhet till dessa
och till egna lokalt utformade och anpassade riktlinjer.

Verksamheten anvander Regionens gemensamma avvikelsesystem SYNERGI for att rappor-
tera avvikelser. Det finns ocksa rutiner for avvikelserapportering till den nationella forvalt-
ningen for att sékerstélla och utveckla kvaliteten i beslutsstodet. Inga allvarligare avvikelser
har rapporterats under 2018.

Vi har noterat att verksamheten har arbetsplatstraffar (APT) med obligatorisk narvaro varje
manad utom sommarmanaderna. Under APT -traffarna sker ett kontinuerligt erfarenhetsutbyte
mellan personalen. D& genomfors ocksa olika slag av utbildningsinsatser som rér samtalsrad-
givning, beslutsstdd, patienter, avvikelsehantering etc. Vi har ocksa noterat att samverkan sker
med Ovriga berdrda aktorer, sasom SOS Alarm, akutmottagningar, vardcentraler och specia-
listkliniker.

5.4 Synpunkter fran uppringande och vardgivare

Varje ar under hosten genomfors en nationell métning av invanarnas upplevelse av nojdhet
och kvalitet. Uppfattningar om 1177 Vardguiden pa telefon hos vardgivare i regionen har vi
inhamtat genom intervjuer pa plats.

54.1 Uppringandes uppfattning

Maétningen utfors av ett fran Inera fristdende foretag och ett Nojd Kund Index(NKI1) beraknas.
Malgruppen for undersdkningen &r personer som ringer 1177 Vardguiden pa telefon. Urvalet
har tagits fram genom att de som ringer 1177 far en automatisk fraga i talsvaret om de vill
delta i en intervju. De som, har tackat ja ingar i urvalet.

Statistiska Centralbyrans kriterier for bedémning av N6jd-Kund-Index skala 1-100 &r:
e NKI>74 = Mycket Nojd
e NKI;55-74 = Ngjd
e NKI<55 = Inte ndjd

Resultatet for Dalarna fran matningen 2018 visar sammanfattningsvis:

e Att NKI 2018 ligger pa 84 | méatningen. 2017 var NKI 82.

e Att bemotandet ar den kvalitetsfaktor som invanarna gav hogst betyg (95).

o Att telefonkdn (véntetiden till svar) var den kvalitetsfaktor som fick l&gst betyg (61).

e Att 96 procent hade fatt ett rad eller en rekommendation. Av dessa har 90 procent folj
radet helt, 7 procent delvis och 3 procent inte alls.
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Maétningarna visar att Dalarna ligger nagot samre &n genomsnittet avseende nojdheten med
vantetider. Resultatet visar dock pa en forbattring mot tidigare ar, vilket kan ha sin forklaring i
att verksamheten under senare ar prioriterat arbetet med att fa ner véntetiderna.

5.4.2 Asikter hos vardgivare vid lasaretten

Vid samtal med foretradare for akutmottagningarna vid lasaretten i regionen redovisas en po-
sitiv bild av 1177 Vardguiden pa telefon och att funktionen avlastar akutmottagningarna.

Det har vid intervjuerna framkommit att handlaggare vid 1177 Vardguiden pa telefon vid
nagra enstaka tillfallen ringt jouren vid lasaretten for att fa konsultation i besvérliga stall-
ningstaganden. Det anses positivt, spar tid for patienten och ar kostnadseffektivt fér halso-
och sjukvarden. Vid en av klinikerna ser man géarna att den formen av konsultation utokas.

Av samtalen framkommer dock att personalen vid akutmottagningarna har en mycket begréan-
sad kunskap om de tjanster som1177 Vardguiden pa telefon kan erbjuda och i vilken utstrack-
ning dessa kan avlasta belastningen pa den slutna varden.

Vidare anses att dokumentationen vid 1177 Vardguiden pa telefon ar svaratkomlig for perso-
nalen vid akutmottagningarna. Forklaringar till detta kan vara bristande kdnnedom hos perso-
nalen, att de inte tilldelats ratt behdrighet eller att de inte fatt information om att journalan-
teckning finns tillganglig i NPO. En annan forklaring uppges vara att de olika journalsyste-
men har svart att kommunicera med varandra.

| intervjuerna med foretradarna och personalen vid akutmottagningarna framfor flera att 1177
Vardguiden pa telefon i Dalarna bor marknadsfora sina tjanster battre. Som exempel pa effek-
tiva informationsinsatser anges bland annat néatldkarnas marknadsforing.

Ett annat forbattringsforslag, som framforts, &r att anvénda en form av Skype eller motsva-
rande funktion for att patient och personal battre ska kunna kommunicera med varandra. En-
ligt uppgift undersoks mojligheterna att tillsammans med Inera anvénda en s.k. chattfunktion.

Barnlakarna vid barnkliniken i Falun och kirurgerna vid Mora lasarett har sarskilt framhallit
behovet av forbattrade kunskaper om och statistik fran 1177 Vardguiden pa telefon, dess ar-
betssétt och mojligheter till 6kat samarbete.

5.4.3 Asikter hos vardgivare inom primarvarden

| intervjuer framkommer att dven verksamhetscheferna i primarvarden har en positiv syn pa
de tjanster som 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna tillhandahaller och att de har ett gott
samarbete lokalt. 1177 Vardguiden pa telefon ses av de intervjuade som det sjalvklara valet
som en forsta vardkontakt for befolkningen.

Foretradare for vardgivare med jourmottagningar papekar att inforandet av nationell samver-
kan medfort en viss forsamring nar det galler bokning pa jouren, som 1177 Vardguiden pa
telefon i Dalarna tidigare hjélpt till med. Nu hénvisas patienter, som beddéms behova en l&kar-
tid, istallet till att antingen sjalva boka tid via webben eller att ga till narmaste jourmottagning.
Detta innebar langre véntan for patienten och merarbete for halso- och sjukvardspersonalen.

Det senare uppges ocksa leda till att det antingen blir 6verbokningar eller att mottagningen far
outnyttjade tider, eftersom det pa grund av 6kningen av tider for drop-in, inte gar att lagga ut
alla tider pa webben.
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Idag sker dubbelarbete genom att en sjukskoterska pa 1177 Vardguiden pa telefon forst gor en
medicinsk beddmning och sedan hanvisar patienten till en vardcentral, dar en ny/samma be-
démning gors.

| intervjuerna framhalls att det finns vinster med att samordna utbildningar i exempelvis sam-
talsmetodik, sérskilt vid introduktion av ny personal, bade for individen och for verksamhet-

erna. Mojligheter till viss utbytestjanstgoring eller att prova nya arbetsformer ses som ett satt
att gora arbetet mer attraktivt och darmed underlatta kompetensforsorjningen inom varden.

Nackdelen med att anvanda olika system for journalféring har papekats av flera. Ett gemen-
samt system skulle vara tidsbesparande och samtidigt 6ka patientsakerheten. Tillgangen till
uppgifter ur NPO anses av ndgra av de privata vardgivarna dessutom som begransad eftersom
de maste betala for tjansten.

Flera av de intervjuade anser ocksa att e-tjansterna behover goras kundvéanligare eftersom de

ar for krangliga. | intervjuerna har aven framforts att det behdvs mer information om och
marknadsforing av 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna.

6 Svar pa revisionsfragorna

Revisionsfragor

Var bedémning

Ges 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna,
genom halso- och sjukvardsnamndens styr-
ning och ledning, de forutsattningar som
kravs for att uppna en andamalsenlig och
effektiv verksamhet?

Vi har inte funnit att halso- och sjukvards-
namnden utformat uppdragsbeskrivning, mal
och strategier for verksamheten.

1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna upptra-
der autonomt och bedriver sin verksamhet
enligt riktlinjer som Region Dalarna kommit
Overens om med Inera.

Har namnden, hélso- och sjukvardens led-
ning samt verksamhetsledningen kontroll pa
svarstider, kvalitet i radgivning e t ¢ (regel-
bunden uppféljning/utvéardering) och an-
vands andamalsenliga system for detta?

Det underlag vi tagit del av visar inte att
namnden och hélso- och sjukvardens ledning
har sadan kontroll. Det saknas risk-och kon-
sekvensanalyser for att sakerstalla back-up
funktioner, den personliga integriteten, medi-
cinska sakerheten och en hallbar och kontrol-
lerbar kostnadsutveckling.

Déremot foljer verksamhetsledningen vid
1177 Vardguiden pa telefon internt regel-
bundet upp svarstider, kvalitet i radgivning e
t ¢. Verksamheten deltar ocksa i Ineras nat-
ionella kundnéjdhets-uppfdljning av verk-
samheten.

Understddjer arbetsorganisationen samt an-
vanda rutiner/processer e t ¢ en optimal verk-
samhet (anvands tillgangliga personalresur-
ser effektivt, ar kapaciteten tillracklig, ar det
lokala IT-stodet andamalsenligt e t c)?

Vi bedémer att arbetsorganisationen ruti-
ner/processer har klart tillfredsstallande ut-
formning. Det rader kompetensbrist inom
omradet. Stort arbete laggs pa att rekrytera
kompetent personal. Lokalt IT-stéd och al-
ternativa arbetsformer efterfragas som moj-
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liggor distansarbete.

Antal samtal som inte kunnat besvaras inom
45 minuter har minskat genom samverkan
med andra regioner men véntetid i telefonkon
ar fortfarande den kvalitetsfaktor som ges
lagst poang i métningar av kundngjdhet.

Har 1177 Vérdguiden pa telefon de “verk-
tyg” som erfordras fOr att, ur ett patientper-
spektiv, bedriva en andamalsenlig verksam-
het? (t ex bokningsfunktioner, utlarmande av
ambulans, radgivning pa alternativa sprak)?

Vi bedomer att 1177 Vardguiden pa telefon i
Dalarna i allt vasentligt har vad som er-
fordras for att bedriva en andamalsenlig
verksamhet. Trots tillgangliga verktyg fore-
kommer dubbelarbete i samband med ex.vis
bokning av patienter.

Ar gransdragningen mellan uppdraget for
1177 Vardguiden pa telefon och primarvar-
den, SOS-alarm, akutsjukvarden e t ¢ tydlig?

Gréansdragningen mellan uppdraget for 1177
Vardguiden pa telefon i Dalarna och vard-
verksamheten &r i huvudsak tydlig och base-
ras pa ett val fungerande samarbete men det
behover utvecklas ytterligare, enligt flera
intervjuade. Behovet av béattre information
och marknadsforing av tjansterna efterfragas
av samverkande vardgivare inom regionen.

Ar de system, rutiner e t ¢ 1177 Vardguiden
pa telefon anvander operativt for kommuni-
kation med akutvard, primarvard, SOS-
alarm, ambulanssjukvard e t ¢ andamalsen-
liga och effektiva?

Vi bedomer att det finns vél fungerande rikt-
linjer och system for kommunikation och
samverkan mellan 1177 Vardguiden pa tele-
fon i Dalarna, SOS Alarm och Sjukvardens
larmcentral. Det finns dven klara rutiner for
hanvisning till giftinformationscentralen.

Journalféringen sker inte i samma journalsy-
stem som Ovrig sjukvard i regionen anvan-
der. Det ar en brist som leder till dubbelar-
bete och informationsluckor mellan olika
delar av sjukvarden.

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

Vi bedomer att 1177 Vardguiden pa telefon i
Dalarna utnyttjar Ineras tjanster pa ett anda-
malsenligt och effektivt satt.

Bedrivs, i forekommande fall, ett andamals-
enligt arbete med utveckling av verksamhet-
en?

Inom 1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna
bedrivs ett andamalsenligt arbete med ut-
veckling av verksamheten. Verksamheten
redovisar ett systematiskt arbete med kvali-
tetsutveckling.

Om det finns brister i &ndamalsenligheten
och effektivitet, vilka hinder mot effektivare
utnyttjande kan i forekommande fall identi-
fieras?

Ansvaret for de olika grenarna av 1177
Vardguiden &r splittrat pa olika verksamhet-
er. Vi har inte funnit ndgon samlad malbild
for hela verksamheten eller delar av den.

Ovriga frégestallningar som ar relevanta for att uppna granskningens syfte
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Kompetensforsorjningen pa kort och lang
sikt

Det pagar ett kontinuerligt arbete med kom-
petensforsorjning och rekrytering. Arbetet ar
prioriterat med tanke pa de stora pensionsav-
gangar som vantas de narmaste aren.

Utbildning och beslutsstod

1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna ge-
nomfor systematiska insatser for utbildning
och kompetensutveckling genom introdukt-
ionsutbildning for nyanstallda, manatliga
arbetsplatstraffar och internutbildningstill-
fallen, samtalshandledning och hospitering
hos samverkande enheter i regionen.

Flera intervjuade informerar om att 1177
Vardguiden pa telefon i Dalarna kontaktar
jourer direkt for hjalp i bedomning av svarare
fall. Detta uppfattas positivt men vi har inte
hittat nagra formella 6verenskommelser hur
dessa kontakter skall skotas. Detta skulle
kunna utvecklas och formaliseras.

Uppféljning och kvalitetskontroll

1177 Vardguiden pa telefon i Dalarna tillam-
par avvikelsehantering med systemet Sy-
nergi. Samtal spelas in och medarbetarna ska
lyssna pa egna samtal saval enskilt som till-
sammans med handledare for egen reflektion
och kvalitetssédkring med stod av olika check-
listor.

Atgarder for att hantera plotslig dverbelast-
ning tekniskt avbrott eller resursbrist

Genom samverkan med andra regioner kan
samtal styras vidare till samverkande telefon-
sjukskoterskor vid driftstopp eller liknande
hé&ndelser. | samverkan har varje region det
egna inringande samtalet i 4 minuter innan
det slussas vidare for att undvika langa svars-
tider.

Den utokade samverkan som Region Dalarna
har med 10 regioner sker endast pa vardagar
(ej pa jourtid), da belastningen ar hogst.

Genom att fyra regioner inkl. Dalarna ingatt i
vad som kallas ”24/7 samverkan” och sam-
verkar &ven helgdagar samt jourtider har
Overbelastningen av samtal och svarstiderna
minskat avsevart.
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