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Inledning




Inledning

Bakgrund

Av e-hélsa 2025:s uppfoljning 2019 (fran april 2020) framgar att Sveriges Kommuner och Regioner (SKR) ar 2016 kom 6verens om en gemensam
vision for e-halsoutvecklingen, Vision e-halsa 2025. Visionen innebar att Sverige ar 2025 ska vara bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens
och e-halsans majligheter. Visionen ska leda till 6kad valfard, en god och jamlik hélsa och starka individens sjalvstandighet och delaktighet i
samhallslivet.

1177-tjansterna ingdr i av regionerna delagda Ineras tjansteutbud. Region Norrbotten har dartill utvecklat tjansten Digitalen, vilken enligt Region
Norrbottens hemsida ar en digital tjanst fér kontakt mellan patient och sjukvard. Digitalen ar utformad som en chattjanst dar den som soker vard
far fylla i uppgifter avseende besvar, besvara ett antal fragor samt darefter om behov finns erbjudas majlighet att chatta med en sjukskoterska
eller en lakare.

Vid behov av fysisk undersokning hanvisas patienten till sin ordinarie halsocentral. Digitalen &r gratis att anvanda, och uppges kunna bista
patienter med det mesta.

Med bakgrund av inforandet av ovan tjanst samt den vision som finns inom e-halsoomradet har revisorerna bedomt det relevant att ha genomfért
en forstudie inriktad mot tjansten Digitalen.
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Inledning

Syfte och Frageomraden

Syftet med forstudien ar att kartldgga regionens inférda tjanst
Digitalen utifran styrning, organisation och uppfdljning for att

se om det finns behov av en fordjupad granskning.

Vilka styrande dokument, och mal, budget som finns inom
omradet och hur dessa samspelar med varandra

Organisation och ansvarsfordelning inom omradet

Om, och pa vilket satt, malen med Digitalen har
konkretiserats och integrerats i verksamheten pa ett tydligt
satt

Resurser och kompetensutveckling vid tjanstens inférande
Organisering gallande hur uppféljning och aterrapportering
ska ske inom omradet, samt vilken rapportering som
genomforts inom omradet.

Revisionskriterier

Kommunallagen, 6 kap 8 6

Vision e-hélsa 2025

Strategisk plan

Interna styrande dokument for omradet Digitalen

Region Norrbotten - Férstudie Digitalen
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Avgransning

Forstudien avgransas till att 6versiktligt kartlagga omradet och
bedbtma om behov finns av fordjupad granskning.

Metod
«  Forstudien har genomfért enligt foljande:

« Insamling och analys av relevanta dokument, t.ex. mal- och
strategidokument, plandokument, uppfoljning och resultat,
riktlinjer m.m.

« Kortare avstamningar via telefon med for granskningen
relevanta tjanstepersoner.

«  Forstudien har genomférts parallellt i tid med den fordjupande
granskningen avseende 1177 i syfte att na samordningsvinster
I genomférandet.

Februari 2021
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1. Vilka styrande dokument, och mal, budget som finns inom omradet och hur dessa
samspelar med varandra.

Strategisk styrning

Behovet av digitala I6sningar namns inom ramen for regionens malbild Halsa och vard 2035 (Nara vard pa nya satt). Fran den strategiska planen framgar att
“En forflyttning av vardtjanster ska ske sa att vard som medborgare tidigare fick aka till halsocentralen och vardas pa sjukhus for i allt storre utstrackning kan
ske i hemmet t ex genom digital vardcentral”. Etableringen av den digitala ingangen till forsta linjens vard ar en viktig del i narsjukvardsdivisionernas
divisionsplaner likval som regionens langsiktiga strategiska arbete i vagen till framtidens héalsa och vard.

Beslut om att pabdrja ett projekt for digital ingang, Digitalen, fattades 2019-05-27 av regionens utvecklingsrad. Beslutet avser inforandet av en digital ingang i
forsta linjens vard och grundades pa en forstudie avseende Digital halsocentral som initierats av styrgruppen fér Framtidens Primarvard. Projektet har darefter
genomforts under februari till november ar 2020.

For genomforande av projektet Digitalen finns ett uppréattat Projektdirektiv - Inforande av digital halsocentral (godkand av divisionschef narsjukvard 2019-11-
11) samt en Projektplan Digital Halsocentral (uppréttad av projektledare for Digitalen 2020-01-31).

Direktivet beskriver ramarna for projektet, det vill siga mal, kalkyl, projektorganisation, ansvarsférdelning samt férvantade effekter. Organisation och
ansvarsfordelning beskrivs ytterligare i avsnitt 3. Syftet med projektet &r enligt projektdirektivet att verka for att oka patientens delaktighet i varden och avser
inférandet av en digital halsocentral.

Projektplanen beskriver mer utforligt formerna for projektets genomférande. Det avser bland annat projektmal, forutsattningar och avgréansningar, tidsplan,
roller och ansvar samt kommunikation internt och externt.

Projektet har framst finansierats genom nationella medel men &ven till viss del med stod av budget for IT-utveckling ar 2019 i form av sa kallade BIT-medel.
Projektdeltagarnas samt verksamheternas tid i projektet har finansierats av verksamheterna sjalva. Kostnaden for ar 2019 beraknades till 731 000 kr och for
ar 2020 till 6 728 800 kr. Projektkalkylen uppgick till 8,2 mkr.
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Mal och delmal for projektets genomforande

Det dvergripande malet for projektet har varit att 6ka tillgangligheten for patienter som soker kontakt med varden inom Region Norrbotten samt att skapa ett effektivare
patientflode som leder till battre nyttjande av vardens resurser. Det 6vergripande malet bryts ner i tre steg (tva steg har genomférts inom ramen for projektet) med
tillhorande delmal:

Steg 1 - Etablering, introducering och Steg 2 - Introducera ett antal halsocentraler Steg 3 - Breddinférande av Digital ing&ng, samt
lansering av den digitala halsocentralen. for Digital ingang. for den specialiserade varden.
Delmal: Delmal: Delmal:
e  Etablering av en centralt digital ingang e Bygga vidare pa Steg 1 genom att ocksé e Verksamhetens behov ska kartlaggas med
for patientens kontakt med forsta linjens involvera nagra utvalda halsocentraler utgangspunkt fran resultatet av de
vérd. (webb + talsvar + SMS-utskick) att sjalva ta éver patienternas drenden utredningar/del-projekt som initieras under
. . . ) och introducera den digitala ingangen projektets inledande fas.
e Initial bemanning med sjukskoterskor fér kontakt med halsocentralen.
fran 1177 Vardguiden pa telefon och e Funktionella och tekniska krav pa tjanstens
lakare for att paborja handlaggning, e Redovisa resultat och rekommenderade utformning och integrationer ska tas fram
bedémning och behandling av patienters vagval for att sakra den langsiktiga och faststéllas.
arenden. planeringen for inférandet av den
L _ _ digitala halsocentralen och den digitala e  En kravspecifikation ska finnas framtagen
e Personalen ingar i en ny organisatorisk varden som helhet — till varde och nytta och faststalld for att kunna genomfdéra en
vardenhet som ocksa har réattighet att for bade patienter och vardverksamhet. formell upphandling och etablera ett avtal
dokumentera och journalfora patientens med extern partner.

arenden i journalsystemet.

e  Om patienten maste bokas in for ett
fysiskt besok, s finns arendet
dokumenterat och patienten kan vanda
sig till den halsocentral dar hen ar listad.
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2. Organisation och ansvarsfordelning inom omradet.

Projektorganisation

Projektet ags av en projektagare och styrs av styrgruppen for Framtidens Primarvard. Styrgruppen leds av divisionschef for Narsjukvarden (Ovriga lanet).
Styrgruppen bestar av olika yrkesprofessioner, bland annat verksamhetschefer for halsocentraler i lanet.

Dartill har det funnits en referensgrupp som under aret arbetat aktivt med att férankra projektet i den/de verksamheter som de representerat. Projektet har letts av
en projektanstalld projektledare som haft ansvar 6ver projektets genomférande samt 6ver rapportering till styrgruppen.

Projektplan Digital Halsocentral tydliggdr ansvarsfordelningen for projektagaren, inom styrgruppen och referensgruppen samt for projektledaren. Det har under
projektets gang aven funnits delprojektledare som ansvarat 6ver att genomfora olika delsteg i projektet.

Tillaggsuppdrag: Etablera flode for psykisk ohalsa via Digitalen 31/8.

| och med den O0kade psykiska ohalsan i samhallet till f6ljd av coronapandemin tilldelades Digitalen ett tillaggsuppdrag. Det innebar inga forandringar i
konfigurationen av tjansten utan bemanning av tjansten utokades till att &ven involvera personer med samtalskompetens inom psykisk ohélsa. En
marknadsforingskampanj genomférdes under september till oktober i social medier,
pa utvalda webbplatser, i radio samt i gratistidningar.

Projektagare Styrgrupp

Referensgrupp
Projektledning

Referensgrupp

Psykisk halsa via
Strateqiskt StO0 puum— Digitalen

Rutiner & Uppféljning Arbetssatt Dokumentation | Arbetssatt

arbetssatt halsocentraler & Arbetssatt psykisk
Digitalen VAS ohalsa

Region Norrbotten - Férstudie Digitalen Februari 2021
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Kontaktvagar och ansvarsfordelning

Digitalen kan nds genom talsvar fran 1177 Vardguiden pa telefon/halsocentralens telefon (hanvisning fran telefon till Digitalen) samt via regionens hemsida eller
1177.se. Initialt skulle Digitalen dven kunna nas genom ett sms-utskick efter kontakt via telefon (sms innehallande lank till Digitalen som skickas till patientens
mobiltelefon) men detta har enligt uppféljning av projektet inte varit mojligt med det telefonisystem Call-me som anvands inom regionen. Vi har genom granskningen fatt
information om att telefonisystmet Call-me bytts ut under november/december 2020 inom Region Norrbotten, vilket infor framtiden innebar att regionen har en ny
plattform med nya mojligheter/begransningar att forhalla sig till. Dock har vi ej erhallit information gallande huruvida det nya telefonisystemet erbjuder t ex sms-utskick.

Inloggning till Digitalen sker med hjalp av BanklID. Vid inloggning sker kommunikation via chatt dar patienten anger sin sokorsak och svarar pa fragor i en sa kallad
chatbot. Darefter triageras arendet till olika vardnivaer; 112, chatt med sjukskoterska, egenvardsrad. Hanvisning till akuten sker da chatten ej ar bemannad.

Chatten bemannas av sjukskéterskor vid 1177 Vardguiden pa telefon (central ingang) under vardagar mellan kl. 08.00-21.00 och pa helger mellan kl. 08.00-16.00. En
distriktslakare finns tillganglig for den centrala ingangen nagra timmar per dag. Digitalen har &ven bemannats av motsvarande personal vid de for projektet utvalda
halsocentralerna. Digitalen bemannas vid halsocentralerna vardagar mellan kl. 07.30-16.00. Besoken prioriteras utifran triagering efter hur allvarliga patientens besvar
ar och koplatsen kan darfor komma att andras.

Sjukskoterskorna har ansvar éver att paborja handlaggning, bedémning och behandling av patientens arenden. Vid behov finns mdjlighet till chatt med lakare. Om
behov av fysisk vard foreligger, ska patienten éverlamnas till den halsocentral dar patienten ar listad for fortsatt bedomning och behandling. Av upprattad
uppfoljningsrapport framgar att majoriteten av de inkomna arendena i chatten behandlas klart av den sjukskéterska som mottagit arendet. Ca 4-10 procent av inkomna
arenden har gatt vidare till ett digitalt lakarbesok och ca 10-20 procent har gatt vidare med en remiss till patientens halsocentral.

Egenvardsrad
Lank fran Digital triagering Chatt med lakare
telefonsvar "dygret rur Chatt med SSK pa 1177
rhmacofmpatrayae Chatt med personal
som har erfarenhet
112 av att arbeta med
Lank pa psykisk ohalsa
norrbotten. se '
och 1177 se

‘ 1177, utanfor Gppettider
Region Norrbotten - Férstudie Digitalen Februari 2021
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3. Om, och pa vilket satt, malen med Digitalen har konkretiserats och integrerats i
verksamheten pa ett tydligt satt.

Konkretisering och integrering av mal

Enligt uppgift fran intervjuer har foretradare fran regionen och fran lanets olika verksamheter involverats i projektets inledande fas bland annat genom medverkan i
projektets referensgrupp. Referensgruppen har bland annat medverkat i konfigurering av plattformen (Platform24) fér Digitalen men aven agerat i form av medicinsk
hjalp i form av riktlinjer for medicinsk bedémning. Detta har enligt de intervjuade bidragit till kunskap inom verksamheterna om vad projektet under projekttiden men
aven pa sikt kommer att innebéara.

Enligt projektets slutrapport (upprattad december 2020 av projektledaren) framgar att samtliga delmal i steg 1 har genomforts. Projektets steg 2 har inneburit att
introducera ett antal halsocentraler for Digital ingang. Forvantade effekter av delmalen i steg 2 ar enligt projektdirektivet bland annat att fa ett effektivare och somlost
flode med 6kad grad av sjalvbetjaning samt att 6ka maojligheterna till att kunna erbjuda slutbehandling av patienters arenden som inte kraver ett fysiskt besok. Fran
uppféliningsrapport per november 2020 framgar att ca 12 procent av arenden som behandlats genom den centrala ingangen och som kraver ytterligare
bedomning/behandling gar vidare pa remiss till den halsocentral som patienten ar listad pa. Motsvarande siffra for slutbehanding genom digitala lakarbesok uppgar till
ca 4 procent. Enligt rapporten behandlas 83 procent av arenden som gatt vidare till chatt klart av en sjukskoterska.

Uppfdljning av steg 2 ska enligt projektdirektivet kunna pavisa fordelar och effekter for de lokala halsocentralernas nya arbetssatt. Urvalet av halsocentraler har enligt de
intervjuade skett utifrdn halsocentralernas storlek, arbetssatt samt geografiskt spridning. Utvalda halsocentraler som utgor testobjekt for anslutning till Digitalen har varit
Ornasets-, Sandens-, Pajala och Kalix halsocentral.

Vid intervjuer framkommer att det genomgaende upplevs ha funnits en god dialog mellan halsocentralerna och regionen och att det vid akuta problem har funnits stod
fran regionen for de som arbetar med Digitalen (namns ytterligare i nasta avsnitt). Ledningsmoten mellan de utvalda halsocentralerna uppges aven ha skett kontinuerligt
under projektets gang, med en hogre kontinuitet vid projektets borjan.

Enligt uppgift fran intervju kan patienter logga in via Digitalens ingangar oavsett listning vilket innebar att halsocentralerna kan behandla arenden foér patienter som inte
ar listade vid halsocentralen, a&ven om detta inte tros ha férekommit. Kontinuiteten av inkomna &renden har varit hégre vid den centrala bemanningen an vid
halsocentralerna. Under mars ar 2020 inkom ca 80 till 100 arenden per dag till den centrala ingangen i samband med pandemin jamfort med ett fatal arenden lokalt vid
halsocentralerna. Den laga volymen av arenden vid halsocentralerna tros ha paverka mojligheten for halsocentralerna att implementera arbetssattet for Digitalen.

Region Norrbotten - Férstudie Digitalen Februari 2021
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| projektets slutrapport och vid intervjuer lyfts att ett implementerat arbetssatt anses vara en férutsattning for att Digitalen ska integreras i den ordinarie verksamheten.
Vid intervju med en utvald halsocentral beskrivs att det finns ett etablerad arbetssétt kring Digitalen men att det bland personalen inte upplevs som effektivt till foljd av
den laga volym arenden som inkommer via chatten.

Volymerna av arenden vid halsocentralerna bedéms &aven i slutrapporten ha varit for lag for att visa pa nagra tydliga effekter av det nya arbetsséattet med Digitalen.
Orsaker som kan ha paverkat volymen uppges bland annat vara att det finns flera ingangar till Digitalen vilket skapar en otydlighet kring halsocentralernas digitala
ingang samt att personalen inte ser nagra tydliga nyttoeffekter eller tidsvinster med Digitalen. Enligt projektets slutrapport har det kravts en viss storre volym av antal
inkommande arenden for att kunna fa ett effektivt arbetssatt med chatt, vilket i utvarderingen av projektet kunnat ses vid den centrala ingdngen genom att det skapar en
kortare vantetid for saval sjukskoterska som patient och minskar trycket pa telefonen.

| samband med steg 3 som beskrivs i avsnitt 1 och som avser ett breddinforande av Digitalen vid samtliga av lanets halsocentraler finns enligt uppgift fran intervju en

ambition om att enbart ha en gemensam inloggning till Digitalen. Steg 3 ligger utanfor projektet och inom ramen for var forstudie har vi inte tagit del av nagot beslut
avseende planering for fortsatt implementering.

| sammanhanget noterar vi att regionstyrelsen i dennes plan for planperioden 2021-2023 tillfért skrivningar om att digitalen kommer att inféras stegvis for alla
halsocentraler och utvalda specialistmottagningar i lanet. Till detta har dessutom féljande tva styrmatt tillforts:

* Andel arenden i Digitalen som slutférs med chatlistade hos
«  Andel listade hos regiondrivna HC som fatt hjalp via digital ingadng (Digitalen)

Region Norrbotten - Férstudie Digitalen Februari 2021
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4. Resurser och kompetensutveckling vid tjanstens inforande.

Resurser

Den centrala ingangen for Digitalen med sjukskoterskor fran 1177 Vardguiden pa telefon och ingangen vid de utvalda halsocentralerna bemannas
av halsocentralens sjukskoterskor. Enligt uppgift fran intervju har det inom 1177 VPT funnits en del vakanser vid projektets uppstart men dessa
tjanster uppges har tillsatts under aret och hanteringen av inkomna arenden till Digitalen uppges ha fungerat forhallandevis bra trots ett 6kat tryck i
och med pandemin. Enligt projektplanen framgar att linjeorganisationen ansvarar éver att tillse att resurser finns tillgangliga for att bemanna den
digital ingangen. Vid intervju med en utvald halsocentral har inga ytterligare tjanster tillsatts vid projektets start da behov inte bedomdes foreligga.

Som namndes i foregaende avsnitt och enligt uppgift fran intervjuer har de utvalda halsocentralerna varit delaktiga i hela planeringsfasen infor
inférandet av Digitalen. Vid inférandet, bade central och lokalt, har tva vecksamhetsutvecklare varit pa plats for att fysiskt stotta personalen i hur
inkomna arenden ska hanteras. Det uppges aven finnas IT-stdd (Teknikakuten) samt medicinskt stdd inom regionen dit halsocentralerna ska vanda
sig vid behov.

Kompetensutveckling

Vid intervjuer framkommer att leveranttren av plattformen, i samband med att projektet initierades, genomférde utbildning med bemanningen for
1177 Vardguiden pa telefon under tva halvdagar. D& utbildades aven sa kallade super-users inom regionen som kan bidra med fortlopande
utbildning av ny personal inom systemet. Utbildning uppges aven ha skett vid halsocentralerna infér uppstart.

Utdver utbildning har personalen som arbetar med Digitalen st6éd av Handbok Digitalen. Dokumentet ar en bruksanvisning och omfattar praktisk
information samt stéd i form av lathundar.

Den bild som ges vid intervjuer ar att det finns kompetens och majlighet till kompetensutveckling fér medarbetare inom regionen for att jobba med
Digitalen. Problematiken for implementering vid regionens halsocentraler uppges vara att integrera det nya arbetssattet for Digitalen. Det laga
antalet arenden vid halsocentralerna upplevs av de intervjuade aven forsvara forutsattningarna for att implementera Digitalen som arbetssatt i
verksamheterna.

Region Norrbotten - Férstudie Digitalen
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5. Organisering gallande hur uppf6ljning och aterrapportering ska ske inom
omradet, samt vilken rapportering som genomforts inom omradet.

Uppfoljning och aterrapportering

Enligt projektplanen ska en uppfoljningsrapport upprattas for projektets steg 1 respektive steg 2. Vidare ska ekonomin féljas upp manatligen och registreras pa en
sarskild projektkod under projektets kostnadsstalle. Foljande uppfdljning/aterrapportering kan ses for projektet:

Projektledaren har ansvar 6ver den lopande rapporteringen till styrgruppen, vilket enligt uppgift fran intervjuer har skett i form av information lépande under
projektets gang. Enligt projektdirektivet ska projektet, vid projektets slut, initiera en utredning om projektets 6verlamning till férvaltande organisation.

Projektledaren har upprattat en uppféljningsrapport per augusti 2020 och en slutrapport per december 2020 vilka omfattar uppféljning av de tva stegen.
Projektets slutrapport ska godkannas av projektagaren och presenteras i regionens utvecklingsrad. Vid tid for granskningen har slutrapporten godkants men vi
kan inom ramen for granskningen inte styrka att rapporten presenterats i utvecklingsradet.

Fran uppfdljningen framkommer att Digitalen sedan starten 27 februari 2020 har haft 21 540 besokare. Av dessa har 13 380 pabdrjat triage (svarat pa
fragor/chattat med chatbot) och 8 510 av dessa har blivit &renden som gatt vidare till chatt med vardpersonal.

Uppfdljning per augusti omfattar ven patientndjdhet. Totalt har 1 029 personer valt att lamna omdéme (t 0 m 24 november 2020) pa en skala 1-5 6ver hur nojda
de varit med besoket, dar 1 = inte ndjd och 5 = mycket ndjd. Av de svaranden har 805 personer lamnat betyg 5, 179 personer har |amnat betyg 4 och 45
personer har lamnat betyg 3. Det ger ett snitt pa 4,7 av 5. | sammanhanget bor noteras att det enbart &r svaranden som fullf6ljt traigeringen som ges méjlighet att
lamna ett omddme.

Den ekonomiska uppfoljning har enligt slutrapporten forsvarats da ingen projektkod upprattats for projektet och bokforing av covid-provtagning har bokforts pa
Digitalens kostnadsstélle. Det har medfort att kostnaderna inte gar att urskilja utan manuell handpalaggning for uppfoljning av kostnadsstallet. Den totala
kostnaden for projektet efter steg 2 uppgick, efter manuell hantering och bortrensning av kostnad for covid-provtagning, enligt slutrapporten till ca 6,8 mkr (budget
8,2 mkr).
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5. Organisering gallande hur uppfoljning och aterrapportering ska ske inom
omradet, samt vilken rapportering som genomforts inom omradet.

Vilka anvander Digitalen

De patienter som mest sokt vard via Digitalen har under perioden februari till
oktober 2020 varit unga vuxna samt féraldrar med minderariga barn. Totalt for
samtliga sokanden till Digitalen utgér ungefar 65 procent kvinnor och 35 procent
man.

Aldersfordelning - de som soker vard i Digitalen - 27 feb -15 okt 2020
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Hur anvands Digitalen

De flesta hittar in i tjiansten genom att via talsvar valja en sms-lank fran 1177:s
telefonkd. Enligt uppfoéljningsrapport per november 2020 har 8 procent av de
inkommande samtalen till 1177 gjort valet i talsvaret att fa en sms-lank till
Digitalen. Andelen som aktivt soker sig till Digitalen via norrbotten.se har 6kat
sedan starten.

Digitalen central ingang - hanvisad fran - mars - sept 2020

—Sdirect - (Direktlank fran 1177s telefonkd) - WWWw.norrbotten.se —www.1177.se Ovriga
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Forvantade nyttor med delmal for projektets genomforande och regionens slutsatser

Region Norrbotten - Férstudie Digitalen

PwC

Steg 1 och 2

>

Forvantad nytta: Okad tillganglighet till forsta linjens vard.
Uppfoljning: Patienter kan pabdrja sitt arende alla dagar, dygnet runt.
Forvantad nytta: Effektivare flode med 6kad grad av sjalvbetjaning.

Uppfolining: En direkt effekt har varit att patienten fatt egenvardsrad i tjansten och nojt sig med det utan behov av att ga vidare till chatten. Det innebar att ca 450
arenden har till och med oktober 2020 hanterats av en chatbot. Det motsvarar ungefar tva veckor heltidsarbete for en sjukskoterska.

Forvantad nytta: Okade mojligheter till att kunna erbjuda slutbehandling av patienters drenden som inte kraver ett fysiskt besok.

Uppféljning: Uppskattningsvis 14 procent av alla arenden som inkommer till Digitalen slutar med remiss till halsocentralen. Ovriga inkomna arenden har avslutats i
Digitalen av sjukskoterska och lakare.

Forvantad nytta: Somlost flode for patienten i kontakten med varden

Uppfolining: Av intervjuer framgar att vid behov av fysisk vard ska patienten inte pa egen hand behéva upprepa processen for kontakt med varden i form av
vantetider. Darfor gar arendet i dessa fall vidare genom remiss till den halsocentral dar patienten ar listad, vilket innebér att halsocentralen tar kontakt med patienten
for vidare bedémning och behandling.

Slutsatser

Digitalen introducerades i samband med Covid-19 och uppges vara en av orsakerna till att det 6kade soktrycket kunde hanteras. Aven kostnader for privata
natlakare tros enligt regionens analys ha blivit hdgre om inte Digitalen funnits. En utmaning uppges, saval i uppfoljningsrapporten som vid intervjuer, vara att
forandra arbetssattet for digital vard. Det fortsatta arbetet med att breddinfora Digitalen vid samtliga halsocentraler (steg 3) kommer att krdva en tydlig
styrning fran ledningsniva samt en férmaga fér verksamheterna att stalla om och hitta balans mellan tillganglighet och kontinuitet.

Ambitionen &r att etablera en forvaltningsorganisation Digital vard dar Digitalen ska inga och som framgent har ett 6vergripande ansvar over steg 3 i
genomfoérandet och implementeringen av Digitalen. Beslut kring formerna for breddinférande har i tid for granskningen annu inte fattats.
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Slutsatser




Forstudiens slutsatser

Det har for projektet funnits styrande dokument, évergripande mal och delmal fér genomférandet.

En tydlig organisation och ansvarsfordelning finns.

Digitalen har resulterat i att patienter har kunnat paborja sitt a&rende alla dagar, dygnet runt och i en del fall fatt hjalp i form av egenvardsrad.
Soktrycket foljer de bemanningstider (dagtid) som liknar det sékmoénster som finns for 1177 Vardguiden pa telefon och halsocentralerna.

Implementeringen av Digitalen vid de utvalda halsocentralerna (steg 2) har fungerat véal, &ven om arbetssatt for digital vard och volym av inkomna arenden inte varit helt
tillfredsstéllande. Det finns utvecklingspotential vad avser marknadsféring och implementering av arbetssatt for Digitalen.

Uppfoljning av Digitalen vad avser kundnojdhet har visat pa goda resultat (hansyn bor tas till att endast de patienter som fullfljt triagering har haft méjlighet att lamna
omdome).

Det saknas tillrackligt manga arenden vid de utvalda halsocentralerna for att kunna goéra en bedomning av vilka effekter Digitalen haft pa verksamheten. Utmaningar som
identifieras ar bland annat lag grad av marknadsforing av tjansten, flera digitala ingangar vilket forsvarar for patienten att hitta ratt med sina arenden samt att personalen vid
halsocentralerna inte ser nagra nyttoeffekter eller tidsvinster med tjansten. Det ses snarare som ett stressmoment.

Nasta steg ar att infora Digitalen vid samtliga halsocentraler i lanet, dvs breddinférande av tjansten. En férvaltningsorganisation ska skapas for andamalet, men beslut kring
formerna for ett breddinférande har i tid for granskningen annu inte fattats.

Utifran de iakttagelser som gjorts i forstudien ser vi inte ett behov av att i dagslaget genomféra en fordjupad granskning inom omradet.

Daremot bedomer vi att omstallningen till en digitaliserad och Néara vard kan vara féremal for analys och ev. djupgranskning under kommande ar.

| sammanhanget noterar vi att Digitalens ambition om att skapa forutsattningar for tillganglighet med digital vard ar beroende av hur tjansten kan nyttjas av medborgarna. Var forstudie
visar att BankID kravs for att medborgaren skall kunna nyttja Digitalen som tjanst. Den eventuellt undantrangning som detta riskerar fa pa vissa patienter som av alder, sprak eller
andra skal ej kan/vill nyttja digitala signeringsmetoder bér beaktas infor framtiden, méjligen ur ett bredare regionperspektiv avseende risk for undantrdngning/utanférskap for
medborgare vid nyttjande av digitala tjanster. Digitaliseringens inverkan och inférandet av ny teknik inom varden vacker aven fragan om hur regionen som organisation systematiskt
arbetar med kunskap- och kompetensutveckling for den egna personalens nyttjande av nya tjanster/ny teknik.
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