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1177 direkt for vardcentral och filial,

rekommendation

Rekommendationen for 1177 direkt dr framtagen for att sékerstélla att d&renden tas
om hand pa ett sékert sitt, frimja ett enhetligt arbetssétt samt skapa lika
forutsdttningar for invanare i region Jonkoping.

Behorigheter
Anvindare tilldelas behorighet att arbeta 1 1177 direkt av systemadministrator
inom den egna vérdcentralen.

Den tilldelade rollen som styr vilken typ av patientdrenden som ska vara synliga i
patientliggaren. Det gar endast att ha en vardroll per vardcentral.

Alla sjukskdterskor som ska kunna se nyinkomna drenden ska tilldelas vardrollen
sjukskoterska.

Alla lakare ska tilldelas vardroll ldkare.

Alla som hanterar drenden for psykiskt hdlsa for vuxna ska tilldelas vérdroll
kurator.

Alla som hanterar drenden till fysioterapeut ska tilldelas vardroll fysioterapeut.

Alla som ska hantera administrativa drenden ska tilldelas vardroll medicinsk
admin.

Verksamhetschef eller annan utsedd person som granskar drenden tilldelas
vérdroll administrator.

En tillagd anvéndare kan inte tas bort frin systemet men tilldelad behorighet ska
raderas vid langvarig ledighet och avslutad anstillning.

Bemanning och schemalaggning
1177 direkt bemannas av anvandare inom vardcentral eller filial under gillande
bemanningstid, vardagar kl. 08.00-17.00.

Samtliga yrkeskategorier ska vara schemalagda for att kunna hantera
patientdrenden 16pande i 1177 direkt.

Filial

Grundprincipen &r att alla drenden som gar till en filial automatiskt styrs om till
vardcentral. Verksamhetschef kan fatta beslut om att drenden hanteras direkt pa
filial, under forutséttning att riktlinje och rekommenderat arbetssitt kan

efterfoljas.
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Arendehantering

Samtliga drenden ska paborjas samma dag de inkommer med malséttningen att
invanare ska fa en snabb respons pé drendet. Vardcentralen ansvarar for daglig
bemanning och hantering av drenden till samtliga professioner.

Prioriteringsordningen i 1177 direkt ér:
Prio 1 - Omgéende

Prio 2 — Skyndsamt

Prio 3 — Narmaste dygnet

Prio 4 — Vardag nérmaste dygnet

Prio 5 - Egenvérdsrad

Arendehantering vid uteblivet svar
Vid drenden som beddms vara av mer akut karaktér och dér patienten inte svarar
via 1177 direkt, ska tvé forsok goras att ringa patienten via TeleQ.

Arenden dir patienten inte svarar kan antingen liggas dver till en asynkron fas
eller avslutas. Vardpersonal bedomer vad som dr mest lampligt i det enskilda
fallet. Rekommendationen é&r att drendet liggs Gver i en asynkron fas i minst ett
dygn for att ge patienten mgjlighet att aterkomma.

Tva kontaktforsok ska ha gjorts innan drendet kan avslutas. Mojlighet finns att
skicka ut ett sms till patienten med lank till 1177 direkt.

Ej avslutat arende — 6verlamning till patientliggare

Arenden som inte kan avslutas samma dag som det inkom rekommenderas att
laggas Gver i en asynkron chatt. Patienten kommer da att {4 ett sms for varje nytt
meddelande fran véarden i drendet. Nya meddelanden frin patienten 1 det
asynkrona drendet synliggors for all vardpersonal inom samma véardroll som den
som skapade drendet.

Overlimning av arende till annan enhet

Anvéndare kan vid behov ldmna 6ver drenden till annan vardenhet for fortsatt
drendehantering i 1177 direkt. Overldmning till annan enhet ska alltid ske till
rollen sjukskoterska. Observera att dokumentation i Cosmic ska utforas innan
overldmning da patientdata inte finns tillgédngligt 1 1177 direkt efter att
Overlimningen accepterats av mottagande vardenhet.

For 6verlamning till annan vardenhet inom samma vardgivare
e Klicka pé pilen jimte ”Avsluta besok”, vilj "Lamna dver besok”
e Vilj aktuell "Resurs” (vardenhet), klicka pa svart pil framfor vardenheten
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e Vilj yrkeskategori ’Sjukskoterska” for dverlamning, skicka till grupp och
inte till enskild anvéndare

e Vilj prioritet vid behov och skriv eventuellt internt meddelande om behov
finns

e Arendet blir tillgéingligt i vald vardenhets patientliggare.

For overlamning till vardenhet som tillh6r annan vardgivare
e Kilicka pd "Nytt” som ligger under patientlisten 1 pagdende drende
o Sikerstdll att det ar korrekta patientuppgifter i féltet ”Patient”
Gor inget val i féltet "Besok”™
I féltet "Biljetter”, vilj korrekt prioritet
Anvind inte ”Boka tid” 1 féltet "Biljetter”
Vilj aktuell "Resurs”(vardenhet), klicka pa svart pil framfor vdrdenheten
Vilj yrkeskategori ”Sjukskoterska” for overlamning, skicka till grupp och
inte till enskild anvéndare
e Kopiera och klistra in ”Anamnes” i féltet ”Anamnes”
e Skriv eventuellt information till patienten om behov
e Klicka pd ”Skicka”
e Avsluta

Vardfloden

Invénaren kan vélja mellan olika alternativ pa startsidan i 1177 direkt:

e Sok vérd — vid nya symtom eller behov av rddgivning

e Skicka meddelande — fragor vid pagaende/tidigare vardkontakt eller
administrativa fragor

e Intyg — forfragan om intyg

Sok vard
Arenden som skickas via sok vard-flodet styrs utifrdn sokorsak, triagering samt
prioritet direkt till vardrollerna sjukskoterska, fysioterapeut och kurator.

Arenden till sjukskéterska:

e Prioritet 1-2 i fysioterapeutflodet.
e Prioritet 1-2 i kuratorflodet samt alla prioriteter for barn under 18 ar.
e Samtliga Gvriga drenden.

Arenden till fysioterapeut:

e Prioritet 3-5 utifran s6korsakerna ryggbesvir, knidbesvér, axelbesvér och
benbesvir.

Arenden till kurator:

e Prioritet 3-5 utifrdn sokorsakerna stress, nedstimdhet och oro/angest for
patienter dver 18 ar.
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Skicka meddelande
Arenden som skickas via Skicka meddelande-flodet styrs till sjukskéterska eller
medicinsk admin.

Arenden till sjukskéterska:

e Invanare skriver sin fraga i fritext under Skicka meddelande, padgaende
eller tidigare virdkontakt.

Arende till medicinsk admin:

e Invdnare skriver sin fraga i fritext under Skicka meddelande, administrativ
fraga.

Intyg

Arenden som skickas in via Intyg styrs till sjukskdterska och ér asynkront.
Foljande intygstyper finns tillgdngliga:

e Sjukintyg dag 8-14

e Sjukintyg forldngning
e VAB-intyg

e Ovriga intyg

Filtrering av arenden — Globalt filter

I flikarna Drop-in, Schemalagda besdk och Asynkrona finns ett filter som
mojliggdr att vardpersonal kan se drenden for annan vardenhet, roll eller
vardpersonal. Pa s sitt finns mdjlighet att kunna samarbeta inom och mellan
vardcentraler. Filtret stills in forsta gdngen du loggar in och ligger kvar forutsatt
att du loggar in p4 samma dator. Filterinstdllningen kan justeras efter behov. For
att kunna se drenden frdn annan véardcentral krdvs behorighet som tilldelas av
systemadministrator.

Aterkopplingsknappen

Aterkopplingsknappen ér en funktion i Clinic24 som mojliggdr rapportering av
drenden direkt via ett pdgaende eller ett avslutat patientdrende. Funktionen
aterfinns 1 patientlisten i patientbesdket under symbolen med ett utropstecken i en
pratbubbla.

Foljande tre kategorier kan rapporteras in:

e Forbéttringsforslag — rutiner och arbetssatt
e Forbéttringsforslag — systemforbéttringar
e Synpunkter pd det medicinska innehéllet
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Rapportdren fyller i1 vilken typ av aterkoppling drendet géller, datum for
héndelsen, typ av hindelse samt en beskrivning av hindelsen och vidtagna
atgirder.

Observera att aterkopplingsfunktionen endast avser forbéttringsforslag och
synpunkter. Vid upplevda fel i systemet eller vid allvarlig incident ska drenden
anmadlas enligt rutin for Support och felanmaélan. Vid misstanke om avvikelse ska
arendet skickas in via Synergi enligt Region Jonkoping léns riktlinje av definition
avvikelse, se ldnk under Relaterat innehall.

Aterkoppling p4 ett inrapporterat drende skickas via mejl.

Stangning av vardcentral

Vid planerad stingning av vardcentral, till exempel vid utbildning, ska inkomna
drenden hanteras av annan véardcentral genom filtrering av drenden.
Verksamhetschef ansvarar for att vardcentralen &r informerad och att virdpersonal
har tilldelats behorigheter mellan samarbetande vardcentraler.

Systemadministrator pa den stingande vardcentralen tilldelar behorigheter till
personal pd den samarbetande vardcentralen. Personal som ska hantera drenden
for den stingande enheten behdver vara informerade och ha kunskaper om det
globala filtret.

Rekommendationen &r att personal pa den samarbetande vardcentralen tillampar
det globala filtret for hela virdcentralen for att synliggora alla drenden.

Utskick av sms

Det finns mdjlighet att skicka ut ett forinstéllt sms med en lank till 1177 direkt for
att kontakta patienter som dr sena in till ett mote eller som slutar svara i chatten.
Sms:et innehéller information om att patienten har ett nytt meddelande att ta del
av.

Observera att patienten alltid far ett sms vid varje nytt meddelande fran
vardpersonal vid asynkrona drenden.

Roller och ansvar

Koordinerande sjukskoterska
Ansvarar for att:

e Bevaka inkomna drenden 1 patientliggaren och hantera drenden enligt
géllande prioriteringsordning.

e Bevaka inkomna drenden utifran Drop in-fliken om vardcentralen beslutar
att sjukskdterska ska hantera drenden for fysioterapeut och/eller kurator.

e Bevaka att 6verldmnade drenden accepteras av mottagaren.

e Utifrdn autoanamnes, posttriagefragor och fritext sékerstélla prioritering.

e Besvara patient och utifran behov fordela drenden till annan
anvéndare/yrkeskategori/verksamhet.
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e Bevaka vidimeringar.

Administrator som hanterar administrativa fragor
Ansvarar for att:

e Bevaka inkomna drenden i patientliggaren for administrativa fragor.

e Utifran drendetyp besvara patient och vid behov fordela drenden till annan
anvindare/yrkeskategori/verksamhet.

e Avsluta drende som é&r last till annan anvéindare vid behov. Sdkerstill att
patienten informeras.

Fysioterapeut
Ansvarar for att:

e Bevaka inkomna drenden i patientliggaren och hantera drenden enligt
gillande prioriteringsordning om vardcentralen beslutat att fysioterapeut
ska hantera nyinkomna drenden.

Kurator
Ansvarar for att:

e Bevaka inkomna drenden i patientliggaren och hantera drenden enligt
géllande prioriteringsordning om védrdcentralen beslutat att kurator ska
hantera nyinkomna drenden.

Anvandare
Anvéndare ir alla som aktivt hanterar patientdrenden.

Ansvarar for att:

e Bevaka och utifran prioriteringsordning hantera tilldelade drenden i
patientliggaren.

e Bevaka och hantera asynkron chatt.

e Bevaka egna vidimeringar.

e Vid pdgaende dverldmning innan drendet accepterats av mottagare, bevaka
och hantera fortsatt dialog med patient.

e Hantera egna pagaende drenden som inte avslutats samma dag enligt
rekommenderad drendehantering.

Systemadministrator
Ansvarar for att:

e Tilldela behdrighet och roll for anvindare att arbeta i 1177 direkt.

e Radera roll for anvindare i 1177 direkt vid langvarig ledighet och avslutad
anstéllning.

e Hantera gemensamma lokala frastexter.
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Verksamhetschef eller annan utsedd person
Ansvarar for att:

e Bevaka flygledartorn inom vérdcentralen for att sékerstélla korrekt

arendehantering.
e Bevaka att drenden till alla professioner d&r omhéndertagna via det globala
filtret.
Barn

Barn under 1 ar kan inte hanteras i 1177 direkt.
Vardnadshavare kan soka vérd for barn upp till 13 ar.
Barn under 13 &r kan inte soka vard 1 1177 direkt genom egen inloggning.

Barn frén 13 ar kan sjélva soka véard 1 1177 direkt genom egen inloggning.

Skyddade personuppgifter

Uppgift om skyddade personuppgifter himtas in automatiskt fran
personuppgiftstjansten till 1177 direkt. Patientens namn byts ut mot "SKYDDAD
IDENTITET” och kontaktuppgifter doljs och byts ut mot "SKYDDAD”.

Observera att uppgifter om namn, kontaktuppgifter eller geografisk placering inte
far inhdmtas 1 chatt/skrift. Koppla dver till video- eller réstsamtal om dessa
uppgifter behdver inhdmtas.

En véardnadshavare kan inte agera ombud for sitt barn som har skyddade
personuppgifter. Barnet kommer inte synas i listan dver barn i patientingdngen i
1177 direkt.

En vardnadshavare som har skyddade personuppgifter kan inte agera ombud for
sitt barn. Barnen kommer inte synas 1 listan dver barn 1 patientingangen.

Se lathund Skyddade personuppgifter, lank under relaterat innehall.

Vid bekriftad skyddad identitet handlaggs patienten enligt regionens rutin pa
Intranitet, se lank under relaterat innehall.

Samtycke
De fragor som patienten besvarar kring samtycke i 1177 direkt ber6r inte
samtycke till att lisa information frin andra vardgivare eller i NPO.

Vid behov att ta del av denna information maste samtycke efterfragas i kontakt
med patienten. Samtycket ska dokumenteras 1 Cosmic under Samtyckeshantering.

Asynkront arende

Asynkront drende mojliggdr kommunikation mellan vardpersonal och patient,
utan forvintning pé direkt aterkoppling fran varandra. Ett asynkront drende skapas
antingen som ett helt nytt drende, genom att ett synkront besok avslutas och ldggs
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Over 1 en asynkron fas eller om ett drende skickas in via intygsflodet. Vid
asynkrona drenden fér patienten ett sms vid varje nytt meddelande frén
vardpersonal.

Alla asynkrona drenden hanteras via fliken ”Asynk meddelanden” i
vardgivargranssnittet. Meddelandena ar indelade i tre flikar; Inkorg, Krdver ingen
atgédrd och Avslutade.

Bild vid pagaende telefonkontakt

Nar patienten soker vard via tele-Q och vardpersonal 6nskar fa in en
kompletterande bild ska ett asynkront drende startas. Detta for att patienten inte
ska behova ga igenom det triagerande flodet.

Bokning digitalt besok i 1177 direkt

Bokning av digitala besdk som initierats i samband med 1177 direkt ska
genomforas 1 1177 direkt.

Vid bokning av digitala besok:

e Anvind i forsta hand typen Schemalagd fri.
e Besoket ska bokas in till en person och inte till yrkesgrupp.
e Ett bokat digitalt besok 1 1177 direkt ska dven bokas in 1 Cosmic.

Bokning digitalt besok i Cosmic

Ett bokat digitalt besok i 1177 direkt ska dven bokas in i Cosmic under vardtjanst
1177 direkt bedomning. Tiden genererar inte SMS till invénare, SMS skickas till
invanare frdn 1177 direkt. Tiden visas pa 1177.se under Bokade tider.

Vardkontaktsregistrering i Cosmic
Vardkontaktsregistrering behdver endast goras nér ett drende 1 1177 direkt leder
till en kvalificerad kontakt.

Ga till Registrera vard — Vardkontakt och efterregistrering.

e Vilj ratt Kassa.

e Kontakttyp: Distanskontakt skriftlig dialog (vid chatt med patienten),
Distanskontakt video enskilt (om patienten ringts upp via video) eller
Distanskontakt telefon (om patienten ringts upp via telefon). Anviand den
kontakttyp som patientmdtet utmynnar i.

e Vardtjanst: 1177 direkt bedomning (detta &r en kvalificerad kontakt).
Anvind den vardtjdnst som patientmotet utmynnar 1.

e Vardpersonal: Aktuell vardpersonal.

e Patientavgift: Enligt gdllande rutin.

e Betalningssitt: Faktura.

Dokumentation i Cosmic
I faltet for personnummer, skriv fodelsear "19" eller "20" och kopiera sedan in
personnumret fran 1177 direkt.
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Ga till Journal — Ny anteckning

e Vilj aktuell mall — journalmall "1177 direkt". Vid kvalificerad kontakt kan
aven professionens distansmallar anvandas.

e Vardkontakt viljs vid kvalificerad rddgivning. For dvriga drenden anvénds
ingen vardkontakt, inte heller ndgon snabbkontakt.

e Dokumentera under lampliga sdkord.

e Kopiera in relevant information fran autoanamnesen 1 1177 direkt 1 s6kord
till Aktuellt hdlsoproblem.

e Sokord Bedomning -fylls i som en samlad bedomning av triagering och
kontakt med patienten.

e Inskickade formuldr dokumenteras under sdkord Patientformulér.

Formuléret finns sparat i 1177 direkt.

Ange Diagnoskod/Atgérdskod.

Diagnoskod for aktuell sjukdom.

Om diagnos inte stélls koda pé aktuellt symtom.

Aktuell KVA-kod + KVA-kod ZV051 (tilliggskod for hilso- och sjukvérd

som bedrivs pa distans med hjélp av informations- och

kommunikationsteknik).

e Utforande véardpersonal signerar.

Bifogad bild fran patient
Bifogad bild fran patient i aktuellt drende sparas per automatik 1 1177 direkt i tio
ar. Bilden ska inte 6verforas till Cosmic.

Dokumentation av administrativa arenden

Administrativa drenden behover generellt inte dokumenteras i Cosmic om
informationen inte dr av vikt for patientens fortsatta vard. Om &drendet overfors till
legitimerad personal ansvarar denne for dokumentation av drendet.

Notiser via tjanstetelefon
Anviéndare kan via tjdnstetelefon f& notiser om héndelser i 1177 direkt.

Chef beslutar om anvéindning av tjénstetelefon kopplat till 1177 direkt.

Patientavgifter
Avgift tas ut enligt Patientavgifter i varden, se 14nk under relaterat innehall.

Distanskontakter, kvalificerade
En kvalificerad distanskontakt kostar 100 kr i patientavgift. Detta oavsett kanal
och oavsett yrkeskategori och vardniva.

Det dr en medicinsk bedomning om en patientavgift ska debiteras, bedomningen
grundas pé utford eller planerad insats. En distanskontakt betraktas som
kvalificerad om den innehallsméssigt motsvarar de insatser som gors/skulle ha
gjorts vid ett fysiskt besok.
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Distanskontakter, inte kvalificerade (avgiftsfria)
De distanskontakter som &r avgiftsfria avser upplysning, radgivning, hénvisning
och information.
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