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Inledning

Denna riktlinje beskriver hur verksamheter som anvander e-tjansten 1177 direkt i Region
Ostergdtland ska arbeta for att ett tydligt, enhetligt och patientsékert arbetssétt ska uppnés inom
och mellan berérda verksamheter.

Lokala anpassningar utifran riktlinjen behdver goras av varje verksamhet och inom vissa omraden.
| dokumentet markeras dessa omraden med ” Verksamheten beslutar om lokal rutin”.
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1 Inloggning i 1177 direkt
Tjénsten startas via Applikationer pa Region Ostergétlands intranat.

Verksamhet som inte har &tkomst till Region Ostergétlands intranét hittar lank till inloggning pa
vardgivarwebben.

2 Avgift

Region Ostergétlands Avgiftsbestammelser (AB) 2023 kommer att justeras med uppdatering efter
juni manads HSN, i 6vrigt uppdateras AB infor varje arsskifte.

Kontakten med 1177 direkt via menyval Sok vard och Administrativa fragor ar avgiftsfri for
invanare och patienter. Detta inkluderar ocksa chatten, &ven om den leder till en uppkoppling med
bild eller video under den radgivande fasen.

Om kontakten via 1177 direkt leder till ett digitalt besok, ett fysiskt besok eller ett besok per telefon
(som innehallsmassigt ersatter ett fysiskt besok) till Iakare, sjuksk&terska eller annan vardande
profession, tillkommer avgift enligt regionens taxa.

Nar ett besok genererar en avgift ska patienten informeras om patientavgiften via till exempel
kallelse, muntlig dverenskommelse eller dylikt.

De kontakter (oavsett media) som fortfarande ar avgiftsfria avser upplysning, radgivning,
hanvisning och information. Till exempel:

e Utlamnande av provsvar

e Andra eller boka tid

e Fodrnya recept

e Telefonradgivning

e Brevkontakter

e Tillganglighetsgarantin (den sa kallade 0:an) inom primarvarden — nationell vardgaranti

3 Tider for hantering av arenden

Enheten hanterar drenden under verksamhetens 6ppettider. [klockslag]

Arenden som inkommer efter dppettiden [klockslag] hanvisas utifran prioritet att ringa 112, ringa
1177, ges rad om egenvard eller tas omhand ndastkommande dag.

4 Behorighetshantering

Lokal systemadministrator hanterar behorigheter for verksamhetens anvandare i systemet via
Manage24, exempelvis lagga till och ta bort anvandare vid start och avslut av anstéllning.

| systemet dar darenden hanteras kan anvandaren justera namn och titel under Instéallningar/Profil.
Har ska for- och efternamn inte justeras.

5 Bemanning

Varje verksamhet beslutar om lokal rutin f6r vem som lagger schema och hur bemanningen ska
hanteras.
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6 Arendehantering Sok vard

6.1 Handlaggning av Sok vard-arenden
Alla drenden ska hanteras utifran prioritering.

Innan vardpersonal klickar pa Ta emot- knappen ska patientens anamnes lasas igenom och
prioriteten 1-5 kontrolleras, vid behov omprioritera. Darefter ar arendet redo att tas emot och en
sms-notifiering skickas da till invanaren med information om att &rendehanteringen startar.
Arendet startas med hjalp av Starta-knappen och dé skickas ett férsta meddelande i chatten.

Om darendet inte hinner hanteras samma dag ska information skickas till patienten om att drendet
hanteras nastkommande vardag. Frasmall anvdnds med uppmaning om att soka vard vid behov.

Ett patientdrende kan avslutas sex arbetstimmar (avser sex timmars 6ppettid i verksamheten)
efter att drendet har startats av vardpersonal. Tva kontaktforsok ska ha gjorts med nagra timmars
mellanrum innan arendet kan avslutas. Frasmall anvands med uppmaning om att soka vard vid
behov.

Arenden med prioriteringsgrad 1-2 ska avslutas i chatten innan stangning. Om tiden &r knapp,
avslutas de med ett telefonsamtal. Om patient inte svarat efter tva kontaktforsok i chatten och
man dven forsokt att na patient via telefon sa kan arendet stangas med svar till patient att soka
igen vid behov.

N&r en medarbetare avslutar sitt arbetspass laggs alla pagaende drenden over till yrkesroll till
exempel sjukskoterska.

Arenden som inte har lagts 6ver till yrkesroll, utan ligger kvar pa person, kan inte hanteras digitalt
av nagon annan. For att sluthantera dessa drenden far en kollega i stéllet ringa upp patienten.
6.2 Behov av provtagning

Lakare som ordinerat provtagning ansvarar for vidare handlaggning vid provsvar.

Verksamheten beslutar om lokal rutin for hantering av provtagning.

6.3 Patienter med skyddad identitet

Information om patienten har skyddad identitet kan inte sékerstéllas genom den information
som patienten har lamnat i plattformen. Information om skyddad identitet far vardpersonal
sékerstélla via Cosmic. Vid bekraftad skyddad identitet handlaggs patienten enligt vardgivarens
rutin for patienter med skyddad identitet och regionens rutin fér hantering av personer med
skyddade personuppgifter samt papperslésa och gémda personer.

6.4 Barn

Inloggning och hantering av barn fungerar som for évriga e-tjanster. Det gar inte att soka vard for
barn under 1 ar. Vardnadshavare har behorighet att hantera drenden foér barn upp till 13 ar, darefter
foretrader barnet sig sjalv. Vardnadshavare lagger till barnet i tjansten och soker vard i barnets
namn.

6.5 Patient ateruppta ett drende med asynkron fas
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Vardgivare kan ge patienten majlighet att ateruppta ett avslutat darende inom en bestamd tidsram,
till exempel for ny avstamning vid férsamring av halsan. Vardgivaren avgor tidsramen (antal dagar)
som meddelas patienten. Informera patienten att det endast ar majligt for samma sokorsak, for ny
sOkorsak far patienten skapa ett nytt drende.

7 Administrativa arenden

Medarbetare med vardroll Administrativ kontakt ser de administrativa drendena pa startsida. Vid
filtrering pa datum finns mojlighet att se dven Sok vard-drenden. | de fall administrativa darenden
inkommer i SOk vard-flodet bor vardpersonal lagga over drendet till vardroll Medicinsk admin pa sin
egen enhet.

Om Sok vard-arenden kommer in i administrativa flodet ska patienten hanvisas till att skapa
arende i "Sok vard”.

Administrativa drenden far ingen prioritering.

Nar patient har onskemal om receptfornyelse bor patient hanvisas till 1177-tjansten Fornya recept.

8 Generell arendehantering

8.1 Utskick av lankar, formular och skattningsskalor

Formular och skattningsskalor finns i plattformen. Var observant pa att formularen inte gar att
forhandsgranska innan de skickas till patient. Det gar dven att skicka ut egna lankar och formular
som verksamheten anvander sig av idag.

Informationen eller resultatet dokumenteras i Cosmic alternativt skannas in i
komplementjournalen.

8.2 Anvandning av frasmallar

Regiondvergripande frasmallar finns tillgdngliga for lokala systemadministrator att publicera i
plattformen. Verksamheten kan dven skapa lokala frasmallar, vilka beslutas av verksamhetschef.
Lokal systemadministratér publicerar samtliga frasmallar, b&de regionala och lokala. Aven
personliga frasmallar &r mojliga, men rekommenderas inte.

8.3 Overgang mellan olika métesformer

Patienten ska alltid ge sitt samtyckte nar vardgivaren vill vdaxla mellan olika métesformer,
exempelvis mellan chatt, video eller telefon. Patienten informeras nar drendehantering évergar fran
kostnadsfri till att medfora en kostnad, kostnaden uppges alltid.

8.4 Videosamtal
Att tanka pa i videosamtal med patient:

e Sakerstall en lugn miljo

e Sakerstall god belysning

e Sakerstall en neutral bakgrund

e Anpassa bildskarm och kamera

e Anvand headset

e Bar den arbetskladsel som ar aktuell inom verksamheten
e Bemot patienten valkomnande
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e Talatydligt
8.5 Bjuda in kollega till ett patientarende
Verksamheten beslutar om lokal rutin.
8.6 Overlimna patienter mellan yrkesgrupper
Verksamheten beslutar om lokal rutin. Detta géller bade vard- och administrativa flodet.
8.7 SMS-avisering av nyinkomna drenden i patientliggaren

Avisering av nya darenden kan enbart ske via SMS. Anvandning av SMS-avisering rekommenderas i
de fall anvandaren har en tjanstetelefon, till vilken aviseringarna kan skickas. SMS-aviseringar
skickas till inloggade anvandare.

8.8 Utomlanspatienter

Hanteras av den verksamhet som far arendet.

9 Hantering av serviceniva i chatt

Arenden med hdgst prioritet hanteras i férsta hand vid hog belastning.
9.1 Hantera mycket hog arendevolym i chatt

Uppkommen situation hanteras av rollen Overgripande ansvarig (se nedan) fér plattformen, som
beslutar om eventuellt utokad bemanning i chatten. Patienterna meddelas via frasmall att tillfalligt
hog belastning kan komma att paverka svarstiderna.

9.2 Stangning av enhet i 1177 direkt

Planerade, tillfalliga stangningar i 1177 direkt &r inte tilldtna. Anledningen ar det blir en
patientsakerhetsrisk om hogprioriterade arenden ligger ohanterade, eftersom enheter som lamnar
over arenden inte far nadgon avisering om att en enhet ar stangd.

Om verksamheten planerar att stangas tillfalligt, sa finns mojligheten att be en annan enhet att
halla 1177 direkt-tjansten 6ppen at er pa samma satt som med telefonen. Verksamheten maste da
i forvdg ordna behdrighet i 1177 direkt och Cosmic, for personal fran den enhet som hjalper till att
bemanna tjansten.

10 Ansvarsfordelning

10.1 Overgripande ansvarig for plattformen

Tjansten ska alltid vara bemannad med en vardpersonal som &r 6vergripande ansvarig fér
plattformen, med huvudansvaret for verksamhetens drenden. Det behover tydligt framga vem som
har ansvaret vid varje given tidpunkt.

| rollen Overgripande ansvarig ingér att:

e Vid dagens start, under och infor avslut av dagen kontrollera att samtliga aktiva arenden
har en dgare som ar narvarande i verksamheten.

e FOr att sdkerstélla att drenden blir omhandertagna filtrera pa datum pa startsidan.
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e Overvaka belastningen och justera bemanningen utifrén belastningen. Vid behov
meddelas patienterna via frasmall att tillfalligt hog belastning kan komma att paverka
svarstiderna.

e Overvaka och kontrollera att det inte finns patienter som éverlamnats till en yrkesgrupp
som inte ar schemalagd i plattformen.

e Overvaka och kontrollera att d&renden som éverlamnats till annan yrkesgrupp handlaggs.

e Se Over samtliga patientfall som ej hanterats, sa att inga bradskande arenden lamnas
utan atgard i plattformen.

e Pagaende drenden tas om hand fore nyinkomna drenden med lagre prioritetsgrad.

e Vid langre franvaro av vardpersonal som har drende som inte har avslutats far
verksamheten kontakta Stod och service for att avsluta arende.

10.2 Flytta och lamna over arenden till annan verksamhet

Flytta ett drende

Om ett drende behover flyttas till en annan verksamhet fér handlaggning sa kan arendet flyttas
innan det ar mottaget. Detta sker utan sms-notifiering till patienten. Sakerstall att arendet lamnas
over till ratt enhet.

Lamna over ett padgaende drende

Arenden som har tagits emot, handlagts och dér bedémningen é&r att drendet méste lamnas vidare
till annan verksamhet lamnas det 6ver via plattformen till mottagande verksamhet. Anvand frastext
som tydliggor for patienten att denne lamnas 6ver till annan enhet. Férst nar mottagande
verksamhet har accepterat drendet ar detta 6verlamnat, liksom patientansvaret. Sakerstall att
arendet lamnas over till ratt enhet. Observera att nar arendet ar accepterat av mottagande enhet,
ska den som lamnat Over drendet aktivt ldmna motet sa att hen inte langre ser drendet.

Arenden som har behov av skyndsam hantering hos mottagande verksamhet ska lamnas 6ver via
plattformen. Dessutom ska mottagande verksamhet kontaktas via vard-till vard-numret.

Infor 6verlamning av drenden till rehabverksamheter, oavsett prioritet, ska patienten tillfrdgas om
vilken rehabenhet som patienten 6nskar kontakt med.

Lamna over ett pdgdende drende till/frAn en privat verksamhet

Vid 6verlamning av drende till/fran privat verksamhet ska biljett med bedémd prioritet skickas till
patient for digitalt drop-in-besok. Giltighetstiden pa biljetten beslutas genom 6verenskommelse
mellan driftsatta verksamheter. Nar biljett skapas ska autoanamnesen kopieras in for information
till mottagande verksamhet. Viktigt att informera patienten, gdrna med hjalp av frastext, att hen
maste bekrafta biljetten i patientgranssnittet nar biljetten ska anvandas. Efter biljett ar skickad
avslutas besoket.

Notera att biljett som &r skickad till annan vardgivare inte ar synlig under rubrik Biljetter. Biljetter
som inte anvands hamnar i vidimeringar.
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Mottagande enhet av drop-in besdk via biljett ser besoket pa startsidan, under "Originaltext” i
arendet finns ett falt "Information fran bokningstillfallet" med tillagd information fran aviamnande
verksamhet.

10.3 Overlimna drenden till verksamheter som inte &r aktiverade i tjansten

Sok vard-arenden 6verlamnas via vard-till vard-nummer. Administrativa arenden hénvisas till
Kontakta mig via 1177.se.

11 Dokumentation i Cosmic

Vardgivaren skapar en ny vardkontakt Internetkontakt och valjer mall Radgivning RGS webb
alternativt Radgivning. Sokorsak anges under sdkordet Kontaktorsak. Under sékordet
Kontaktsétt, valj “Arende via e-tjanst”. Klistra in anamnesen under sdkordet Aktuellt
halsoproblem, bedom om all text bor tas med eller ej. Dokumentera 6vrig information under
relevanta sokord.

Besok, digitalt eller fysiskt, hanteras i Cosmic enligt befintliga rutiner.

Vilj alternativet "muntligt” i bokningsunderlaget under Kallelsesétt av hur patienten har meddelats
tiden for besoket bade om beskedet har Iamnats via telefon eller nar det har skett i chatten. Om
fysiskt besok viljs kontakttyp Mottagningsbesok enskilt. Om besok ska ske digitalt valjs
kontakttyp Besok Over Internet enskilt eller team.

Bilder kan efterfragas under den automatiska triageringen eller av vardpersonal under pagaende
chatt. Bilder som ar relevanta for bedomningen sparas i Cosmic enligt befintlig rutin. Bilder
sparas i mediahanteraren pa undersokningstyp "Foto taget av patient”.

Om en patient initierat ett chattdrende men ej svarat trots forsok till kontakt fran vardpersonal
och arendet avslutas, ska detta journalforas. Journalforing ska aven ske i de fall en personal
overlamnar ett arende i 1177 direkt till annan personal i den egna verksamheten eller till annan
verksamhet.

12 Reservrutin

Vid driftstorningar i tjansten:

- vardagar kl 8 — 17 kontaktar verksamheterna Stdd och service
- vardagskvallar kl 17 — 22 samt helger och helgdagar kontaktar verksamheten Inera via
telefon, se lokal rutin for de verksamheter som det galler

Vid driftstorning ges information om detta till medarbetarna pa intranatet. Platform24 publicerar
information pa patientingangen. Reservalternativ for patienten ar att soka vard via telefon eller
regionens Ovriga e-tjanster om e-tjansten 1177 direkt inte kan nas. Utifran bedomning och
bradskandegrand bor dven patient kontaktas via telefon.

Rekommendation &r att spara ner inloggningslankarna till 1177 direkt pa annan plats sa ni kan
logga in i systemet vid eventuell driftstorning pa intranatet.

Logga in som personal: https://clinic.platform24.se/

Logga in som systemadministrator: https://manage.platform24.se/login
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13 Supporthantering

13.1 Medarbetare

- | forsta hand kontakta superanvandaren pa enheten

- Superanvandare/anvandare skickar ett arende till Stéd och Service genom att fylla i ett
formular

- Aterkoppling sker till superanvandare/anvandare

13.2 Patient

Om en patient inte &r n6jd med varden och vill lAmna synpunkter hanvisa till féljande lank:
https://www.1177.se/Ostergotland/sa-fungerar-varden/om-du-inte-ar-nojd/om-du-inte-ar-nojd-
med-varden/

Invanarfragor géllande teknik och inlogg omhéandertas av Inera via féljande lank:

https://www.1177.se/0Ostergotland/om-1177/nar-du-loggar-in-pa-1177.se/support-och-tekniska-
krav-for-e-tjansterna/

13.3 Forbattringsforslag

Forbattringsforslag angdende tjansten skickas in via Stod och service. Aterkoppling sker till
verksamheten genom?

14 Avvikelsehantering

Avvikelser hanteras i Synergi enligt befintlig riktlinje.
For att sakerstalla avvikelsehanteringen for 1177 direkt ska avvikelser registreras enligt nedan:
Roll: Anvandare

o Vid registrering av avvikelse ange Gemensamma IT-stod 1177 direkt under Involverade
system

Involverade system

1177Direkt X
[sok.. -

o Nar avvikelsen ar kopplat till ett patientdrende ska URL/webbadressen bifogas i avvikelsen
under Lankar.
Oppna drendet i Platform24 och kopiera URL/webbadressen och kopiera in under
Lankadress (URL). Ange Patientarende som Lanknamn.
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Lankar

o Lagg till lank

* Lanknamn

* Lankadress (URL)

http(s):/ eller file:/f

Roll: Avvikelsesamordnare i verksamheten

e Vid hantering av avvikelser anges handelsekategori

B Patientsakerhaot [ Striisakernet

o Sakerstall att 1177 direkt ar angett under Involverade system
e Avvikelser som ar kategoriserade med:
- Patientsakerhet
- Drift- och funktionssakerhet och/eller
- Medicinsk teknisk sédkerhet (triageringen i Platform24 ar en medicinteknisk produkt)
skickas vidare till enhet Informationsdriven utveckling for fortsatt hantering.

Aterkoppling sker till verksamheten nar avvikelsen &r hanterad.

15 Vardinitierade besok

Digitalt besok kan bokas under en aktiv chatt med patient vilket gors via knappen "Nytt”.
Vardpersonal kan ocksa boka ett vardinitierat digitalt besok. Detta gors genom att klicka pa "Sok
patient” och da kan ett nytt besok skapas.

Bokningen for digitalt besok behover goras bade i Platform24 (se lathund for detta) samt i Cosmic.
Patienten maste bekréfta den bokade tiden, anvand frastext for att fortydliga detta for patienten.
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Patienten kan sjalv avboka besoket via 1177 direkt. Meddelande om att patienten har avbokat ett
besok hamnar under vidimering i Plattform24 for vardpersonalen. Viktigt med lokal rutin for
bevakning. Vid avbokning kommer den schemalagda tiden i Plattform24 sta som ledig. Observera
att besoket dven ska avbokas i Cosmic. Eventuell uteblivande avgift skickas fran Cosmic.
Aterbudsregler och avgift vid uteblivet besdk &r enligt gallande avgiftsbestammelser.

Varje verksamhet behover ta fram lokal rutin for vardinitierade moten utifran ovan information.
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