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Andring: Samtal till réstbrevlador inkluderas
inte i uppféljningen, PM:ets lathund s. 7.
Fortydliganden; formeln och formelns
forklaring (s. 8), PM:ets lathund — antal
ateruppringningar utan svar, vantko (s. 8 & 11),
ateruppringningstid bokas via webbformular (s.
12), Tillagg lathund patientvald véntan (s. 12).,
handlaggare bokar ateruppringning,
videosamtal (s. 13). Borttagning; Flera
tidshokningar PM:ets lathund (s. 12).
Fortydligande tillagg; fortydliga unika samtal
i formelns ndmnare och besvarade samtal i
vantko i formelns forklaring (s. 8 & 11)
Tillagg lathund (s. 14), hur stélla in
telefonisystemet vid vidarekoppling till annan
enhet nar verksamheten har stangt kl. 08.00-
17.00. Fortydligande av uppfdljning av
kontakt samma dag vid 1177
sjukvardsradgivningen pa vantetider.se (s. 9).
Tillagg lathund (s. 11), hur hantera dolt
nummer som inte anger sitt telefonnummer.
Tillagg lathund (s. 13), métningen inkluderar
inte kollegiala samtal eller samtal fran annan
vardgivare eller kommun.

Tillagg lathund (s. 11) fortydligande géllande
matning telefontillgénglighet vid
primarvardsfilial eller primarvardsenhet som
organisatoriskt tillhér annan primarvardsenhet,
men med egna telefonnummer.

Andring: Bytt ordet lathund till FAQ — Fragor
och svar (s.11). Fortydligande: Méatningen
géller bade administrativa och hélsoarenden
(s7). Tillagg: formel- och villkorsforklaring
chatt (s. 6 & 8) samt FAQ chatt (s. 14).
Fortydligande och tillagg: Formel chatt (s. 8)
samt FAQ chatt (s. 14)

Andring: Fysisk véardprofession till fysisk
person (s. 7, 10). Patient avbokar/makulerar
arende i véntkd blir nollat (s. 14, 15).
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Inledning

For att sékerstélla att uppfoljningen av tillganglighetsgarantin, kontakt samma dag med
primarvarden haller god kvalitet och att regionernas resultat ar jamforbara kravs det att
matning och uppféljning gors pa likartade satt i regionerna. Darfor beslutade regionernas
natverk for tillganglighetssamordnare och SKR i november 2021, att gemensamt ta fram
forslag pa en mer heltackande méatning och uppféljning av tillganglighetsgarantin. Syftet ar att
forbéattra kvaliteten och jamforbarheten mellan regionerna.

En utvecklingsgrupp bestaende av uppfoljningsexperter av primarvard i regionerna utsags i
borjan av 2022 med representation av 13 regioner samt processstod fran SKR.

Utvecklingsgruppens forslag ligger till grund for att forbéttra kvaliteten i den nationella
vantetidsstatistiken gallande uppféljningen av tillganglighetsgarantin och 6ka jamforbarheten
mellan regionerna genom att

e Utveckla matningen av tillganglighetsgarantin kontakt med primarvarden samma dag
for att matningen ska vara sa hogkvalitativ och jamforbar som majligt.

e Ta fram forslag pa hur andra kontaktvéagar kan f6ljs upp och métas for att fa en mer
heltdckande bild av tillganglighetsgarantin.

e Ta fram nationella praktiska anvisningar.

Utvecklingsgruppen bestar av: Monica Kokkonen och Jennie Karlsson Region Norrbotten,
Helena Bogseth Region Vasterbotten, Jan Rosengren Region Orebro, Magnus Kolgran
Region Gdvleborg, Ann Holmstrom Region Vasternorrland, Ann Braneby Region
Vastmanland, Carina Werner Region Halland, Roger Pettersson och Marie Norlén Region
Jamtland Harjedalen, Carl-Magnus Hansson Region Kalmar, Nicklas Akerman VGR, Viktor
Ajaxon Region Dalarna, Lena T6éregard Region Stockholm, Veronica Ostling Region Gotland
och Pia Lindberg SKR.
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Definition av tillganglighetsgarantin kontakt samma dag

6 kap. 1 § halso- och sjukvardslagen (2017:30)* och 2 kap. 3 § Patientlag (2014:821)?
beskriver definitionen av tillganglighetsgarantin till kontakt samma dag.
Tillampningsanvisning av kontakt samma dag utgar fran beskrivningar av vardgarantin pa
1177.se®, Vardhandboken* samt beskrivningar i proposition 2017/18:83 Styrande principer
inom hélso- och sjukvarden och en forstarkt vardgaranti®.

6 kap. Vardgaranti halso- och sjukvardslagen (2017:30)

1§ Vardgarantin enligt 9 kap. 1 § halso- och sjukvardslagen (2017:30) ska innehalla en
forsakran om att den enskilde far kontakt med primarvarden samma dag som den enskilde
soker kontakt med primarvarden (tillganglighetsgaranti).

2 kap. Tillganglighet Patientlag (2018:554)

3§ Enligt 9 kap. 1 § hélso- och sjukvardslagen (2017:30) ska patienter erbjudas en
vardgaranti. Den ska innehalla en forsakran om att den enskilde inom viss tid far

1. kontakt med priméarvarden,

2. en medicinsk beddmning av lakare eller annan legitimerad hélso- och

sjukvardspersonal inom priméarvarden,

3. besoka den specialiserade varden, och

4. planerad vard. Lag (2018:554)
4 8 Om vardgarantin enligt 3 § 3 eller 4 inte uppfylls, ska patienten fa vard hos en annan
vardgivare utan extra kostnad for patienten.

Tillampning av kontakt samma dag

Patienten ska fa kontakt med primarvarden samma kalenderdag som kontakt tas. Kontakt med
primarvarden samma dag, den sa kallade nollan i vardgarantin, kan ske genom ett
telefonsamtal eller genom chattkontakt med fysisk person. Ar kontakten ett halsodrende gors
en behovsbeddmning. Om patientens tillstand &r sadant att vidare kontakt med vardprofession
ar befogad, aktiveras garantin till medicinsk bedémning av legitimerad halso- och
sjukvardspersonal pé den primérvardsenhet dar patienten &r listad®.

1 Hilso- och sjukvardsférordning (2017:80) Svensk férfattningssamling 2017:2017:80 t.0.m. SFS 2022:339 -
Riksdagen

2 https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/patientlag-

2014821 sfs-2014-821#K2

3 Vardgaranti - 1177

4 Nationella vardgarantin - Vardhandboken (vardhandboken.se)

5 https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/proposition/styrande-principer-inom-halso--och-
sjukvarden-och H50383

6 Modifierad text fran sid 31: https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/proposition/styrande-
principer-inom-halso--och-sjukvarden-och H50383 En typ av bedémning sker i samband med den férsta
kontakten, den s.k. nollan i vdrdgarantin. Ddr sker bedémningen av om patientens tillstdnd dr sadant att vidare
kontakt med vdrdcentralen dr befogad, dvs. att garantin till besék i primdrvdrden aktiveras. Den medicinska
bedémning som avses i férslaget syftar dock inte pd denna férsta kontakt utan pa den medicinska bedémning
som gérs av den yrkesgrupp som patienten ddrefter méter inom ramen fér vardgarantin.



https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/halso--och-sjukvardsforordning-201780_sfs-2017-80
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/halso--och-sjukvardsforordning-201780_sfs-2017-80
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/patientlag-2014821_sfs-2014-821#K2
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/patientlag-2014821_sfs-2014-821#K2
https://www.1177.se/sa-fungerar-varden/lagar-och-bestammelser/vardgaranti/
https://www.vardhandboken.se/arbetssatt-och-ansvar/ansvar-och-regelverk/patientens-rattsliga-stallning/nationella-vardgarantin/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/proposition/styrande-principer-inom-halso--och-sjukvarden-och_H50383
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/proposition/styrande-principer-inom-halso--och-sjukvarden-och_H50383
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/proposition/styrande-principer-inom-halso--och-sjukvarden-och_H50383
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/proposition/styrande-principer-inom-halso--och-sjukvarden-och_H50383
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Problembild i dag och identifierade utvecklingsbehov

Idag foljs tillganglighetsgarantin kontakt samma dag i primarvarden endast genom
framkomlighet pa telefon, enligt de anvisningar som SKR tog fram 2010.

Den digitala utvecklingen har gjort det mojligt for invanaren att utdver telefonledes, dven
kontakta primarvarden genom chattfunktioner och 1177 e-tjanster. Da manga kontakter tas
genom de nya kontaktvagarna bor uppféljningen av tillganglighetsgarantin breddas och
innefatta fler ingangar.

| dag rader olika tolkningar av betydelsen av kontakt samma dag bland regioner. Definitionen
kan skilja fran kontakt under enhetens Gppettider samma dag, kontakt under enhetens
telefontid samma dag till kontakt inom 24 timmar. Regionerna och SKR bér enas om
definitionen av “’kontakt samma dag” och hur matning och rapportering ska ske for att
sékerstélla jamforbara utfall.

Identifierade utvecklingsomraden:

Praktisk hantering av méatning tillganglighetsgarantin efter lagandring 1 juli 2022
Definitioner av kontaktvagar som ska inga i matningen

Definitioner av kompetenser som ska inga i matningen

Beskrivning av hur och under vilka tidsintervall som métning ska ske

Beskrivning och anvisning av hur matning av tillganglighetsgaranti till chatt med
fysisk person ska ga till

e Dialog med telefoni- och chattsystemsleverantérer om utvecklade anvisningar for
basta stod till regionen och for jamlik och jamforbar telefontillganglighetsuppfoljning

Tillganglighetsgarantin kontakt samma dag foljs upp i
primarvarden, inte bara pa listad enhet.

Primarvard ar inte en organisation utan en vardniva. Vardgarantin galler hos samtliga utforare
av primarvard, saval enheter med tillgang till fast lakarkontakt som enheter som ligger utanfor
enhet med tillgang till fast lakarkontakt. Detta innebér att savél vard/halsocentraler,
primarvardsrehabilitering, jourcentraler/narakuter, forsta linjen barn- och unga, privata
vardgivare med avtal m.m. omfattas av vardgarantin och darmed ska inkluderas i
uppfoljningen.

Fran och med 2022-07-01 har lagandringar tratt i kraft som bland annat inneburit att
vardgarantin vid enheter med majlighet till fast lakarkontakt (det vill sdga vardcentraler,
halsocentraler, huslakarmottagningar och motsvarande vardenheter) enbart galler for de
patienter som ar listade pa enheten.
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Hos andra utforare inom primarvarden dar det inte forekommer ndgon fast lakarkontakt som
den enskilde kan valja, som exempelvis mottagningar for logopedi, fysioterapi och
rehabilitering m.m. krévs det inte att den enskilde har listat sig hos utforaren for att
vardgarantin ska galla.

Tillganglighetsgarantin kontakt samma dag ska foljas upp i primarvard, inte bara pa listad
enhet da det blir allt for komplicerat att ta reda pa var patienten ar listad eller var fast
lakarkontakt kan erbjudas.

Kontaktvagar som ingar i tillganglighetsuppfoljningen av kontakt
samma dag

Invanarnas perspektiv och behov bor leda oss. Varje kontaktform méts och rapporteras separat
och kan darmed summeras till en total tillgdnglighet av kontakt samma dag.

e Telefon till primarvardsenhet.
e Chatt med fysisk person vid primarvardsenhet. OM chattbot initialt, startar
matpunkten vid dvergang fran chattbot till chatt med fysisk person.

Omfattas inte av uppféljningen av tillganglighetsgarantin kontakt
samma dag/0O:an.

e Fysiska drop-in besok ger kontakt samma dag, men ocksa en medicinsk bedomning
samma dag. Omfattas inte av uppféljningen av tillganglighetsgarantin kontakt samma
dag/0:an. Redovisas som medicinsk bedémning (3:an).

e Besok hos primarvardsjouren ger kontakt samma dag, men ocksa en medicinsk
beddmning samma dag. Omfattas inte av uppféljningen av tillganglighetsgarantin
kontakt samma dag/0:an. Redovisas som medicinsk beddmning (3:an).

e Meddelande via e-tjanster inloggad pa 1177.se ska inte ses som kontakt samma dag.
Information bor ges om foérvéantad svarstid.

e Samtal till rostbrevlador. Anvands i regel for meddelanden om avbokning av tider
eller om receptférnyelser som inte aterkopplas. Omfattas inte av uppfdljningen av
tillganglighetsgarantin kontakt samma dag/0:an. Information bér ges om adekvata
kontaktvagar for dvriga halsodrenden.

e Chattbot ingar inte i matningen. Den ledtiden &r inte relevant att méata ur ett
tillganglighetsperspektiv, den &r alltid 100% inom samma kalenderdag.

e Initierade chattarenden av vardprofession omfattas inte av uppféljningen.
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Bredda uppfdljningen och inkludera fler funktioner i matningen av
tillganglighetsgarantin

Lagen sager att invanare ska fa kontakt med priméarvarden samma dag, det finns inget
kompetenskrav beskrivet for kontakten. Idag bemannas de flesta telefon- och
chattradgivningar av sjukskéterskor. Vi har valt att inte specificera tydligare an lagen
beskriver.

Uppfdljningen av tillganglighetsgarantin bor breddas till att ta med alla kompetenser som
hanterar inkommande kontakter och har ratt kompetens for uppgiften.

e Legitimerad vardpersonal och de professioner och personer som verksamheten
bedémer har ratt kompetens for uppgiften, och bemannar de ingangar och knappval
som enheten har.

Tidsintervall for matning och rapportering av kontakt samma dag

e Mata och rapportera antal och andel inkommande telefonkontakter som fatt kontakt
samma kalenderdag under enhetens hela éppettider helgfri vardag’.

e Méta och rapportera antal och andel inkommande chattédrenden med fysisk person som
fatt kontakt samma kalenderdag under de tider chattsystemet ar 6ppet for
inkommande arenden, alla kalenderdagar tjansten finns 6ppen.

Formel for uppféljning telefontillganglighet kontakt samma dag:

Totalt besvarade unika drenden samma kalenderdag
(Skapade arenden + unika samtal till fylld ké + (unika samtal till stangd ko6 kl. 08.00-17.00)
samma kalenderdag)

Formelns forklaring:

e Totalt besvarade samtal samma kalenderdag = skapade ateruppringningsarenden,
saval halsodarenden som av administrativ karaktar, som &r uppringda samma
kalenderdag samt besvarade arenden i vantko

e Skapade arenden = skapade ateruppringningsarenden samt arenden i vantko

e Unika samtal till fylld ko = inkommande unika samtal dar inringande far veta att det
inte finns nagra ateruppringningstider kvar idag

e Unika samtal till stangd k6 = inkommande unika® samtal dar inringande far veta att
telefonen &r stangd

e Samma kalenderdag = kl. 00.00-24.00

7 Chatt med fysisk person kan ske utanfor dessa tider, t. ex. under helger.
8 Unika samtal = unika telefonnummer
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Villkor och motiveringar for telefontillganglighetsmatningen

Matning av telefontillganglighet samma kalenderdag ska ske pa primarvardsenhetens
huvudnummer och de knappval/direktnummer® som finns under det.

Mater ateruppringda samtal under primarvardsenhetens hela 6ppettider®.

Méter andel besvarade samtalsdrenden av totalt inkomna samma kalenderdag, minst
under enheternas ordinarie 6ppettider helgfri vardag (08.00-17.00), for sa
jamforbar matning som mojligt.

Telefonarenden kan endast besvaras nar enheten ar 6ppen. Formeln tar hojd for att
enheter kan 6ppna sin telefonko innan enhetens 6ppettid och att halla enhetens
Oppettid langre &n 17.00, de samtalen ingar i matningen. Besvaras arendet
nastkommande kalenderdag, raknas det som missat samtal.

Tar med alla samtal som kommer in till enheten oavsett om kon ér 6ppen, fylld eller
stdngd under enhetens Gppet tid. Tar inte med samtal mot stdngd ko fére 08.00 och
efter 17.00 samma kalenderdag.

Alla regioner méter pa samma satt, utfallen blir jamforbara.

Formel for uppfdoljning tillganglighet chatt med fysisk person
samma kalenderdag:

Totalt besvarade unika chattdrenden med fysisk person samma kalenderdag

Totalt skapade unika arenden (arenden stallda i vantkd) samma kalenderdag

Formelns férklaring:

Totalt besvarade unika chattarenden samma kalenderdag = besvarade
chattarenden med fysisk person (startade méten) saval halsoarenden som drenden av
administrativ karaktér, oberoende prioritet

Skapade unika drenden = Totalt antal initierade chattarenden (dvs. arenden stallda i
vantkon) till kontakt med fysisk person under de tider systemet &r 6ppet for
inkommande &arenden

Samma kalenderdag = kl. 00.00-24.00

Startad chatt samma kalenderdag = traff

Startad chatt annan kalenderdag &n arendet stallts i vantkd, OM inte patienten
valt en annan dag (PvV) = bom

Unika @renden = unik kontakt per hélsoproblem och individ per kalenderdag

Villkor och motiveringar fér méatning chatt med fysisk person

En kontakt som omfattas av tillganglighetsgarantin och féregas av en bedémning,
triagering 1 ndgon form, sédvil maskinell som “manuell” hanteras ur ett
tillganglighetsperspektiv utan att hansyn tas till bedomningen/triageringens utfall.

9 Knappvalen som ska ingd maste vara kopplade till automatiserat telefonsystem
10 M3tningen av andel besvarade samtal sker samma kalenderdag, dven mot stangd ké mellan kl. 8-17.
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e Detta innebar att kontakter saval med rekommendation omedelbart/akut som kontakter
med rekommenderad tid utanfor tillganglighetsgarantin kommer att méatas pa samma
satt.

e Ett drende anses skapat ndr patienten stalls i ko till chatt med fysisk person.

o Ett arende anses besvarat nar kontakten/besoket startas, dvs dialog inleds med fysisk
person.

o Kontakten/besoket ska paborjas samma kalenderdag som patienten stélls i ko for att
tillgodose tillganglighetsgarantin, inkluderar bade synkron*! och asynkron chatt med
fysisk person under kalenderdagen.

Publika resultat av primarvardens foljsamhet till
tillganglighetsgarantin och totala tillganglighet

Uppfoljningen redovisas som andel och antal besvarade drenden samma kalenderdag av totalt
inkomna &drenden.

Primarvardens manatliga utfall av tillganglighetsgarantin genom telefon och chatt med
fysisk person redovisas separat pa vantetider.se.

Ett onskemal finns fran regionerna att dven utfall av tillgangligheten av kontakt samma dag
till 1177 sjukvardsradgivningen ska redovisas pa vantetider.se. Det bor da foregas av
bestallning fran regionerna.

Det skapar tillsammans en tydlig bild hur olika delar samverkar samt en helhet hur vél
tillganglighetsgarantin uppfylls.

Redovisningsforutsattningar

Regionens offentliga och privata primarvard ingar i uppféljningen. Nér forandringar av
maétning, leverans av data och sammanstélining sker kommer férnyade avtal att kravas. Det
bor tas med i tidsaspekten av implementering.

e Automatisk rapportering och filoverforing manatligen inklusive tydlig specifikation

e Redovisning av resultat géllande tillganglighetsgarantin telefon och chatt med fysisk
person visas separerat och totalt pa vantetider.se

e 1177 sjukvardsradgivning bor visas separat pa vantetider.se

11 Synkron kommunikation &r nér tva eller flera parter dr nirvarande och interagerar i realtid. Asynkron
kommunikation ar & andra sidan néar parter interagerar vid olika tidpunkter, ofta med en fordréjning mellan
meddelanden. Kalla: https://klutch.app/sv/blog/the-difference-between-synchronous-and-asynchronous-
communication-in-customer-service/



https://klutch.app/sv/blog/the-difference-between-synchronous-and-asynchronous-communication-in-customer-service/
https://klutch.app/sv/blog/the-difference-between-synchronous-and-asynchronous-communication-in-customer-service/
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Sammanfattning

Den nya utvidgade uppféljningen av tillganglighetsgarantin kontakt samma dag ar en
utvecklad fortydning av befintliga anvisningar for tillganglighet i primarvard*2. Den beskriver
framst forandringar av tidsintervall och inkluderar fler kontaktvagar &n tidigare. Det betyder
att en uppdaterad postbeskrivning fran SKR, en forandrad leverans av data fran regionerna
och att fornyade avtal mellan privata aktorer och regionerna kommer att krévas. Den
utvidgade uppféljningen foreslas darfor galla fran och med 1 januari 2024.

De praktiska forandringarna ar

Kontakt via chatt med fysisk person (nytt)

Matning av telefontillganglighet samma kalenderdag ska ske pa primarvardsenhetens
huvudnummer och de knappval/direkthnummer som finns under det (nytt)

| formelns ndmnare ingar inkommande unika samtal samma kalenderdag (nytt)
Leverans av data och sammanstallning (nytt)

Komplettera resultat av tillganglighetsgarantin pa vantetider.se med tillganglighet till
chatt till fysisk person och 1177 sjukvardsradgivningens tillganglighetsstatistik (nytt)

12 Tillganglighet i primarvard_Utvidgad modell 3.5 20221010
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Situation Beskrivning:

Vardgarantin kontakt samma dag géller i
all primédrvard, inte bara dar patienten ar
listad

Matning av kontakt samma dag sker pa alla
primarvardsenheter, oavsett var patienten ar
listad™.

Telefontillgdnglighet samma kalenderdag

Matning sker av unika samtal till fylld ko
samt till stangd ko

Vardgarantin innebdr att invanaren ska fa
kontakt med primarvarden samma dag. Vi méater
andel som har fatt kontakt samma dag. | denna
matning foljs inte hur manga ganger samma
individ har ringt.

Om ett telefonnummer ringer flera ganger,
réknas det en gang.

Flergdngskontakter indikerar att arbetssattet kan
behova forbattras; men ska inte ingad i méatningen
“kontakt samma dag”.

Rdkna med alla inkomna samtal mot 6ppen ko
och alla unika samtal till fylld k6 samma helgfria
kalenderdag samt alla unika samtal till stangd ko
mellan kl. 0800-1700 samma helgfria
kalenderdag i namnaren.

Inkomna samtal som inte besvaras samma
helgfria kalenderdag rdaknas som missade samtal.

Patient ringer in flera ganger, och har
motts av fylld- eller stangd ko, men lyckas
samma dag skapa ett samtal som
aterkopplas

Matning av unika nummer sker dven pa
hanterade samtal.

Samtal till stangd -/fylld k6 raknas inte med efter
att personen har kommit i kontakt med varden
samma dag.

1-3% av inkommande samtal kommer
fran dolda nummer. Hur rdkna dolda
nummer?

Dolda nummer ska rdaknas som unika, varje dolt
nummer ar ett inkommande samtal. Vi vet inte
om det kommer fran samma eller olika personer.
Om samtal inkommer fran dolt nummer utan att
personen knappar in/prata in sitt tfn nummer ska
det hanteras som avbrutet bokningsforsék och
inte réknas med (Telia) eller klarmarkeras och
raknas da som besvarat (Aurora teleQ).

Patient avslutar samtal innan kontakt vid
vantko utan callback

Ska raknas som ett missat samtal da varden
misslyckats med att besvara inom rimlig tid.
Besvarade samtal i vantko = godkant

13 Jamfor vardgaranti till medicinsk bedémning inom 3 dagar, géller pa listad primarvardsenhet
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Palagda samtal i vantko = ej godkéant, rdknas som
missat

Patient som fatt bokad
ateruppringningstid men svarar inte vid
bokad ateruppringningstid

Arendet klarmarkeras och ska rdknas som ett
genomfort samtal efter ett'*
ateruppringningssamtal.

Regionen ansvarar for att hdnvisning gors
till annan priméarvardsenhet i regionen
eller 1177 sjukvardsradgivningen nar den
primara enheten ar stangd

Tillganglighetsgarantin kontakt samma dag mats
pa den hanvisade enheten.

Inkommande samtal till stangd koé mellan kl.
08.00-17.00 raknas som missade samtal.

Matning av telefontillgdnglighet samma
kalenderdag ska ske pa
primarvardsenhetens huvudnummer och
de knappval/direktnummer som finns
under det

Telefoningdngar som inkluderas i uppfoljningen
maste vara kopplade till ett automatiskt
telefonsystem med ateruppringning/call back
funktion for att matning ska kunna ske.

Mater andel besvarade samtalsdrenden av totalt
inkomna samma kalenderdag, minst under
enheternas totala vanligaste Oppettider idag
(08.00-17.00).

Enheten bor strava efter att ha 6ppet for
inringning under primarvardsenhetens hela
Oppettider.

Vad menas med direktnummer under
verksamhetens huvudnummer?

Nar patienten ringt huvudnumret kan de valja
mellan t. ex. tidbokning/radgivning, kurator,
fysioterapeut, lakare. | vissa fall anges dven
direktnummer under huvudnumret.

ALLA dessa val raknas med i matningen for
telefontillgdanglighet.

Primarvardsenhet har filialer med eget
telefonnummer eller har ytterligare
primarvardsverksamheter som
organisatoriskt tillhér denna med eget
telefonnummer. Ska dessa inkluderas i
matningen?

Ja, om filialer eller verksamheter som
organisatorisk tillhér en annan primarvardsenhet
har ett egna nummer, ska det ses som att
primarvardsenheten har tva huvudnummer.
Bagge ska inkluderas i matningen.

Direktnummer utan koppling till
huvudnumret

Rédknas INTE med i méatningen for
telefontillgdnglighet.

Hur ska samtal till rostbreviada i ett
telefonisystem raknas?

Raknas INTE med i méatningen for
telefontillganglighet.

Majoritet av drenden till rostbrevlada ar
receptférnyelser och avbokning av tider som inte

14 Regionala rutiner kan finnas att fler &teruppringningar ska goras innan samtalet klarmarkeras.
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aterkopplas, har tidigare raknats som traff nar
meddelande levereras.

Da dessa samtal tar ut varandra (ett samtal in och
ett ut) tas inte samtal till rostbrevlada med alls i
matningen av telefontillganglighet.

Information bor ges om adekvata kontaktvagar
for ovriga halsodrenden.

Patienter bokar en telefontid via webben
och far en ateruppringningstid, som nar
man ringer in. Arendet kommer in i
telefonisystemet, precis som nar
patienten ringer in. Agent ringer upp
patienten nar det ar dags, precis som nar
patienten ringt in

Dessa arenden rdaknas med i matningen for
telefontillganglighet.

Om kon stangs mellan kl. 08.00-17.00, stangs
dven webbsystemet och mojlighet att fylla i ett
webbformular. Inkommande behov om att bli
uppringd fangas inte.

Kontaktforsok till stangd ké mellan 8-17 helgfria
vardagar via ett webbformular kan darfor INTE
raknas med.

Patient vidljer aktivt att bli uppringd
dagen efter, trots erbjuden en
ateruppringning idag

Exkludera patientvald vantan om tid for
ateruppringning erbjudits samma helgfria
kalenderdag

Samtalet raknas INTE med alls.

| vissa telefonisystem kan en patient
boka ett videosamtal med vardgivaren

Videosamtal ska INTE rdaknas med i uppféljningen
da de séallan ar den initiala kontakten.

Stod och manualer for hur data tas ur
telefonisystemen finns. Exempelvis antal
samtal/patient som ringt flera ganger,
eller flera dagar for att fa kontakt

Respektive region bor fora dialog med sin
telefonileverantor hur annan data for analys tas
ut.

Verksamheten planerar att halla fysiskt
stangt under dagtid kl. 08.00-17.00,
exempelvis planeringsdag eller
semesterstangt och hanvisar till en annan
enhet

Vid vidarekoppling av telefonienheter till annan
telefonienhet eller annan priméarvardsenhet
bor den initiala telefonienheten hallas 6ppen
(6ppen ko), och vidarekopplad.

Inkommande och utgdende samtal fangas da vid
den tillkopplade enheten. Vid den primaéra
enheten fangas inga inkommande samtal, vilket
kan forklaras med att enheten inte ar fysiskt
oppen.

OM enheten stanger sin kd och vidarekopplar
telefonienheten, fangas dven inkommande
samtal vid den initiala enheten och rdaknas som
missade.
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Stangd enhet 08.00-17.00 med inlast
meddelande

Oavsett om man har 6ppet eller stangt kan
information ges via meddelande. Efter ett
meddelande kan telefonienheten kopplas vidare.
Har man stangt och bara vill informera den
inringande om nagot, sa kan man ge ett
meddelande och sen avsluta samtalet. Om
hantering av telefonisystemet sker sa vid stangt
vardagar mellan 8-17, kommer dessa att raknas
som ett ej besvarat samtal.

Ska interna kollegiala telefonsamtal,
samtal fran andra vardgivare eller
kommunen ingd i matningen?

Samtal fran andra vardgivare, kommunen eller
kollegiala samtal ingar inte i uppféljningen. Dessa
bor ga till direktnummer utan koppling under
huvudnumret.

Handlaggare lagger manuellt till ett
ateruppringningssamtal eller chattdrende
for vidare kontakt med annan vardgivare
eller for uppfoljning pa eget initiativ

Samtal som bokas av en handlaggare ska INTE
réknas med.

Tillganglighet chatt med fysisk person

samma kalenderdag

Matning av tillgdnglighet till chatt med
fysisk person samma kalenderdag sker pa
enheter som erbjuder tjansten

Tillgangligheten kan endast matas pa de
kontaktingangar som finns. Om fysisk chatt inte
finns att erbjuda méater enheten endast
telefontillgdanglighet.

Ingar bade synkron och asynkron chatt
med fysisk person i matningen?

Ja, bade synkron och asynkron chatt samma
kalenderdag ingar i matningen.

For telefon raknas unika patienter per
dag baserat pa telefonnummer - ska
unika patient ID:n raknas dven i chatt per
dag?

Ja. En unik kontakt per halsoproblem och individ
per dag.

For telefontillgangligheten réknas det
som en bom nar patienten valjer att
lamna en vantko. Hur ska skapade
chattdrenden till fysisk person hanteras
nér patient viljer att avboka/makulera
sitt drende fran vantkon?

Om patienten valjer att avboka/makulera sitt
arende i vantko ska drendet nollas, dvs. ta bort
bade skapat darende och det makulerade drendet
fran matningen.

Detta géller saval chattarenden till fysisk person i
vantko till drop-in som till bokad tid.

Hur ska eskaleringar av kdade @renden
samt overlamnade drenden hanteras?

De ska med i matningen. Det ar patientens totala
vantetid som mats och f6ljs upp. De ska réknas
som en traff (inkommande drende) pa den enhet
de fangas pa och som tar kontakten.
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Hur ska bokade tider fér chatt med
fysisk person hanteras? Ska de raknas
bort med samma argument for
patientvald vantan via telefon om en
annan dag 6nskas?

Om patient sjalv valjer en bokad tid en annan dag
= patientvald vantan.

Om bokad tid samma dag inte kan erbjudas =
missat drende/bom.

Hur hanteras olika medicinska
prioriteringar av chattarenden med fysisk
person vid matningen?

Samtliga medicinska prioriteter ingar i matning
och uppfoljning av tillgdnglighetsgarantin.

Alla typer av drenden, saval administrativa som
halsodrenden ingar i matningen.

Vara chattjanster med fysisk person
bemannas inte 24-7, trots att tjansten ar
Oppen 24-7. Raknas alla initierade
drenden med, dven nér chatten inte
bemannas?

Alla skapade arenden, dvs. drenden i vantko
under samma kalenderdag ingar i méatningen.

Tillgangligheten till tjansten ar 6ppen
24/7, men det finns endast méjlighet att
stdlla sig i vantko till chatt med fysisk
person under verksamhetens
bemannade tider 08.00-17.00

Skapat darende ges mojlighet att besvaras samma
kalenderdag.

Invanaren kan stilla sig i viantké till chatt
fysisk person 24/7, men kan endast
forvanta sig startad chatt under enhetens
fysiska Oppettider. Utéver dessa tider kan
invanaren hanvisas att ringa 1177 om
mer bradskande

1177 kan inte ”slacka” arenden i vantkon, de star
kvar eller kan tas bort av personen som stallt sig i
vantké. Om person viljer att avboka/makulera
sitt drende i vantkon nollas drendet.

Arenden som stélls i vintké nér chatten inte ar
bemannad blir dirmed missat vid uppféljningen,
om de inte besvaras samma dag.

Alla drenden i vantkon efter 00.00 ges mojlighet
att besvaras samma kalenderdag.

Ingar alla veckodagar i matningen chatt
med fysisk person?

Matningen omfattar de veckodagar och tider som
tjansten ar 6ppen for invanarna.
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Bilaga 1

Kartlaggning av nulaget 2022:

Utvecklingsgruppens kartlaggning visade att regionerna har upprattat sin matning av
telefontillgangligheten olika. Nagra regioner mater telefonkontakter till
tidshbokning/radgivning som distrikts- och sjukskéterska oftast bemannar, andra inkluderar
telefonkontakter till fler professioner som lékare, fysioterapeut, kurator, psykolog,
arbetsterapeut.

Nedan visas sammanstallning av kartlaggningen av hur matningen av kontakt samma dag
definieras och genomfors samt vad som ingar i respektive region. 18 av 21 regioner svarade
pa fragorna.

+ 11 av 18 regioner svarar olika pa fragan hur de definierar matningen mot O:an. 8
regioner svarar ”Andel besvarade samtal/totalt antal inkomna samtal, i enlighet med
SKR:s anvisningar for rapportering av telefontillganglighet.

« 12 av 18 regioner svarar olika pa vad som ingar i deras 0:an méatning. 8 regioner
inkluderar samtal till sjukskoterska (ssk), distriktsskoterska (dsk), lakare,
fysioterapeuter, kuratorer och arbetsterapeuter, 6vriga endast ssk och dsk.

» 4 av 18 regioner svarar olika pa vilka regionens inkontaktvagar till primarvarden ar.
Nagra beskriver dven fysiska drop in kontakter, mail och chatt, 6vriga endast
telefonkontakt.

« Majoriteten av regionerna anvander telefonsystemet TeleQ (11 av 18 regioner) men 7
andra telefonsystem anvénds ocksa.

« Samtliga regioner inkluderar alla héalsocentraler/vardcentraler i vardvalet i
tillganglighetsuppfdljningen av kontakt samma dag.

« Majoriteten av regionerna uppger att sjukskoterska/distriktskoterska svarar pa
inkommande samtal och chattar, men 8 olika svar uppges.

+ 6 av 18 regioner uppger att de har knappval for inkommande samtal i primarvarden for
sortering till ratt kompetens.

» Majoriteten av regionerna avser med chatt “skriftlig asynkron kontakt” och ”skriftlig
synkron hjélp i realtid”.

 18/18 regioner svarar att chattar inte ingar i 0:an matningen i dag.

« 18/18 regioner svarat att 1177.se inte ingar i 0:an matningen i dag.

1177 sjukvardsradgivning rapporterar tillganglighetsdata varje manad. Endast 6 av 18
regioner uppgav att de kanner till den och tar med de utfallen i sin totala
tillganglighetsanalys. Majoriteten svarade att ”ingen egen matning finns”.

« Telefonileverantorer beskriver att data tas fram till SKR pa lite olika satt inom
regionerna. Det &r framfor allt tre satt som anvands:

« Tar information frn Oversiktsrapporten
 Tar information fran SKL-rapporten
» Héamtar radata” och gOr egna utrdkningar



