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Telefontillganglighet inom primarvarden

Vid overldggningar med Regionens revisorer den 11 februari behandlades
revisionsrapporten Telefontillgdnglighet inom primdrvdrden.

Vi vill med anledning av vér granskning fa del av hélso- och sjukvardsndmndens
kommentarer samt information om planerade dtgérder for respektive rekommendation i
rapportens sammanfattning. Svaret bor vara oss tillhanda senast 15 maj 2026.

Bakgrund

Den enskilde ska fa kontakt med primérvarden samma dag som den soker kontakt med
primdrvarden (tillgdnglighetsgaranti). Enligt Uppdrag Priméirvard 2025 ska patienten
kunna fa kontakt samma dag via telefon, bemannad chatt eller genom besok pa
vardcentralen. Revisorerna bedomer att det finns en risk for att vardgarantin inte uppfylls
samt att det finns en bristande styrning och kontroll for att klara kraven pa
tillgdnglighet/vardgaranti. Revisorerna anser att det dr visentligt att regionen sékerstéller
den tillgédnglighet som krivs enligt den lagstadgade vardgarantin samt uppfyller
regionplanens mél om tillgénglig vard. En granskning av tillganglighet har dérfor beslutats
inga i revisionsplanen for 2025. Granskningen har inriktats mot telefontillgéinglighet inom
primdrvéarden. Utover telefontillgdnglighet har granskningen dven berdrt om
tillgidngligheten sékerstélls via chatt.

lakttagelser och bed6mning

Granskningen visar bland annat att det finns ett stort fokus pa att forbéttra
telefontillgdngligheten inom primérvéarden. Vi bedomer emellertid att de aktiviteter som
planeras och f6ljs upp i1 flera fall adresseras till att uppna tillgdnglighet 1 stort och inte
specifikt telefontillgdnglighet utifran vardgarantin. Granskningen visar vidare pa brister
kopplat till styrning sdsom att malvérden avseende telefontillginglighet understiger kraven
1 sdvdl vardgarantin som Uppdrag Primérvard och att telefontillgianglighet inte omfattas av
riskanalyserna i1 verksamheternas riskhanteringsarbete.

Utfallet av primérvardens telefontillgdanglighet foljs pa saval verksamhets- som
ndmndsniva inom hilso- och sjukvarden samt av Véardval. For 2025 uppgar den
regiondrivna primérvardens véntetider for telefoni till 76 % (81 % ar 2024). En forklaring
till utvecklingen uppges vara att inférandet av det nya virdinformationshanteringssystemet
Cosmic har tagit mycket personalresurser 1 ansprak av primérvarden.

Postadress Besoksadress Telefon E-post
871 85 Harnbsand Storgatan 1 0611-800 00 revision@rvn.se
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Vad giller chattillgdnglighet adresseras inte kraven 1 Uppdrag primarvard om “bemannad
chatt” i nimndens verksamhetsstyrning. Vi bedomer det samtidigt som oklart vilka
forutséttningar som ska gilla for att chattillgéngligheten ska anses vara tillrdcklig och
uppfylla den ambition som fullmiktige uttryckt genom Uppdrag primérvérd. For
ndrvarande &r det tvd enheter som erbjuder chatt, vilket &r Barn- och ungdomsentrén
(BUE) och 1177 direkt. Regionen méter for ndrvarande inte chattillginglighet och
rapporterar foljaktligen inte heller berorda data till Socialstyrelsen. Regionen planerar att
inleda mitning av chattillgédnglighet under 2026.

Vér sammantagna beddmning dr att det inte fullt ut finns en tillrdcklig styrning,
uppf6ljning och kontroll avseende telefontillgénglighet inom primérvéarden. Vi bedomer
vidare inte att tillgdngligheten via chatt sdkerstills 1 tillrdcklig utstrackning.

Rekommendationer
Vi ldmnar foljande rekommendationer till hdlso- och sjukvardsndmnden.

e Tillse att mélvéarden avseende tillgdnglighet kontakt dag noll motsvarar kraven i
véardgarantin och Uppdrag primédrvard.

e Utveckla forum och metoder for analys, larande och kunskapsdéverforing avseende
framgangsfaktorer for forbéttrad telefontillgdnglighet.

o Sikerstdll att uppfoljning, exempelvis vid delérs- och arsrapportering, omfattar en
analys av de frimsta atgérderna kopplat till enskilda indikatorer, som
telefontillginglighet, med avseende pa vilka resultat de gett.

e (Gor en dversyn av begreppsanvandningen kopplat till telefontillganglighet och
sdkerstéll en konsekvent formulering av indikatorer och beddmningsparametrar
inom vardverksamheten.

e Fortydliga i verksamhetsplanerna vad posten Sirskilda uppdrag bestar av och hur
dess ekonomiska budget dr fordelad.

e Besluta om en uppdragsbeskrivning for chattfunktionen 1177 Direkt néir det tydlig-
gjorts hur den digitala funktionen ska hanteras.

e Vidta atgirder for att sdkerstédlla kunskapen inom priméirvarden om vilka
forutsittningar som dr gillande/aktuella for méitning av telefontillgdnglighet.

e Tillse att narsjukvardsomradenas uttalade fokus pa telefontillgdnglighet i
verksamhetsplaneringen dven aterspeglas i deras riskanalyser.

e Tillse att planerad mitning av chattillginglighet genomfors samt att erforderliga data
rapporteras till externa aktorer. Overvig vidare att, i samradd med Vérdvalet inom
regionledningsforvaltningen, utveckla rutiner for att folja och rapportera
chattillgénglighet internt i regionen, i syfte att sikerstélla att fullmiktiges Uppdrag
primérvard uppfylls.
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