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Snabbare hjalp med hélsoproblem och fragor om vard
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1 SYFTE MED DOKUMENTET

Beskriva effektmal (verksamhetsnytta), omfattning och risker. Avgransa
uppdraget avseende projektets forvantade resultat. Vara beslutsunderlag for att
starta planering av projektet (BP1).

2 GRUNDLAGGANDE INFORMATION

2.1 Bakgrund
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Hanvisa till ndgon annan

Egenvérdsrad

Varje dag ringer tusentals invanare till vara mottagningar for att fa hjalp.
Slumpen avgor i manga fall vem som far hjalp forst — om man far hjalp. Manga
invanare vittnar om att det ar svart att komma fram till vara mottagningar, bade
pa sjukhusen och pa vardcentralerna. | vissa fall har vi ordnat det sa att man
maste knipa en av de “uppringningstider” som finns, for att ens fa nagon kontakt
(TeleQ). I andra fall sa har vi begransat 6ppettiderna i telefon till vissa klockslag.

Utanfor mottagningarnas telefontider ar invanarna hanvisade till 1177
sjukvardsradgivningen pa telefon. Manga ringer ocksa 1177 fér att man inte
kommer fram till sin mottagning trots att den ar 6ppen.

Telefonkon ar en blandning av akut och icke-akut, medicinska fragor och icke-
medicinska. Vi vet inte forran vi svarat om det handlar om nytillkomna
andningsbesvar efter flygresan férra veckan, behov av receptférnyelse, eller bara
hjalp med att boka om en tid som inte passar. Det gor det omaijligt att uppfylla
hélso- och sjukvardslagens krav pa att ge vard forst till dem med storst behov.

Pa 1177 och de flesta mottagningar ar en sjukskoterska spindeln i natet och den
som ansvarar for att bade besvara samtalen, bedéma, ge rad, hénvisa eller boka
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in tider. Det &r ett svart, utsatt och stressigt arbete. Det gor ocksa att vi anvander
sjukskoterskekompetens till fragor som inte kraver det.

Befintliga digitala kanaler

Alla enheter erbjuder idag invanaren att skicka fragor via e-tjansterna pa
1177.se. Det varierar hur aktivt man arbetar med detta, och svarstiderna ar olika
for olika mottagningar. Vissa ganger bade skriver och ringer invanaren, vilket kan
leda till dubbelarbete for mottagningen. Manga mottagningar vittnar dessutom
om att hanteringen av drendena pa 1177.se ar osmidig och tidsédande.

1177 Sjukvardsradgivningen och vissa vardcentraler erbjuder mojlighet att starta
sitt drende digitalt via chatt i ett system med automatiserad triage. Det varierar
vilka tider tjansten ar tillganglig, och det saknas mojlighet att floda drenden
mellan olika mottagningar idag.

Invénarnas férvédntningar

Invanarna forvantar sig i allt storre utstrackning att kunna hantera sina drenden i
samhillet sjalva, digitalt, pd en tid som passar dem. Det galler dven halso- och
sjukvard. Férvantningarna pa att omedelbart kunna fa sitt problem I6st eller sin
fraga besvarad, staller varden infér nya utmaningar — sarskilt da kunskapen om
kroppen och egenvard tycks vara lagre an tidigare i vissa grupper. Manga valjer
att kontakta natlakare for att snabbt fa svar i brist pa andra méjligheter.

Modjligheten med ett chatt- och triageringsverktyg

i” / E=

Majlighet att sjalv
boka tid till ratt resurs

UL 1\ -

w2

Sjukskéterska Videosamtal med
rédgivning ratt resurs

Ett chatt- och triageringsverktyg skulle kunna effektivisera hanteringen av
hélsoproblem och fragor om vard. Verktyget later invanaren sjalv beskriva sitt
drende (med bild vid behov), stéller foljdfragor for att ytterligare kartlagga
drendet och gor en automatiserad triagering utifran svaren. Utfallet efter
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triageringen kan bli automatiserade egenvardsrad, rad om att ringa 112, vidare
chatt med ratt kompetens eller mojlighet att boka en tid. De drenden som gar
vidare till chatt med en medarbetare struktureras i prioritetsordning dar
sokorsak och hittills inhdmtad information framgar. En medarbetare kan vilja att
starta ett rost- eller videosamtal med invanaren istallet for att chatta, for att
snabbare kunna hjalpa invanaren.

Arenden kan automatiskt flddas mellan olika mottagningar och kompetenser
utifran tid pa dygnet, var patienten ar listad, prioritet, arendet art och
kapacitet/vantetid pa mottagningen. Det dr ocksa mojligt att konsultera
varandra via verktyget.

2.2 Syfte

Att snabbare hantera patientens halsoproblem och ge svar pa fragor om vard,
samt effektivisera telefonradgivningen pa mottagningarna och 1177
Sjukvardsradgivningen, genom att inféra ett sammanhangande verktyg for chatt
och automatiserad triagering samt forandrade arbetssatt.

2.3 Verksamhetsstrategi

Projektet ligger i linje med vara fyra vagledande principer (tillsammans,
uppstréms, nyskapande och behovsanpassat) och regionens
digitaliseringsstrategi. Det stodjer ocksa en 6kad patientdelaktighet och bidrar
till att na de nationella malen om digitalisering, samt ett effektivt
omhéandertagande pa béasta effektiva omhandertagandeniva.

3.1 Nyttoanalys
Genomfors i samband med projektstart.

3.2 Effektmal
Malbilden fér invanaren dr att:

e Snabbt fa ratt hjalp med fragor om vard, ett nytt halsoproblem eller
forsamring i ett befintligt halsoproblem.

e Kunna paborja sitt drende ndrsomhelst pa dygnet.

e Minska behovet av besok pa en vardinrattning.

e Skapa Okad delaktighet genom stérre moijlighet att sjalv paverka tider for
vardkontakt.

e Slippa bollas runt och behova aterupprepa sitt drende.

Malbilden fér varden dr att:

e Minska tidsatgangen for hanteringen av patientens drenden genom:
— Automatiserad kartlaggning av drendet sa langt det ar mojligt.
— Automatiserad radgivning eller hanvisning i de fall det &r moijligt.
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— Lata patienten sjalv boka in en tid i nar en vardkontakt dr nédvandig for
handlaggningen av drendet i de fall det 4r majligt.

e Frigora bristkompetens (ex sjukskoterska och lakare) genom att:
— Arenden av icke-medicinsk karaktar kan sorteras ut och hanteras av icke-

medicinsk personal.

— Minska dubbelarbete genom att darenden oftare hamnar direkt hos den

som kan losa det.

e Oka tiden som kan dgnas &t de sjukaste patienterna genom att:
— Automatiserad kartlaggning av arendet och triagering.
— Fler patienter kan hantera sina drenden sjalva.
e Oka andelen drenden som kan lésas direkt genom:
— Mojlighet att enkelt radfrdga annan kompetens om ett drende.
— Modjlighet att initiera nasta del i en vardkedja, exempelvis genom att boka
en vardkontakt hos en annan enhet i de fall det ar majligt.

For exempel pa hur det skulle kunna fungera, se bilagan med anvandarfall langst

bak i detta dokument.

NF Effektmal Mats genom Effektmal uppnatt
(33-mm)
E1 Minskad medelvéntetid i telefon pa 1177 Vintetid telefonisystemet 2023-12
E2 Minskat antal 6verbelastade samtal (antal som Telefonisystemet 2023-12
lamnar kon eller inte far svar) pa 1177
E3 Minskad medelvintetid i telefon p& vardcentralerna | Vantetid telefonisystemet 2023-12
Ea Minskat antal 6verbelastande samtal (antal som Telefonisystemet 2023-12
lamnar kon eller inte far svar) pa vardcentralerna
ES Andel chatt av totalt antal chatt+telefon drenden till Yterlkt:ge't cemet 2023-12
1177 ska vara mer @n 50%. eletonisysteme
E6 Andel chatt av total antal chatt+telefon drenden till Y:"Iktfyg?t cemet 2023-12
vardcentralerna ska vara mer an 50%. eletonisysteme
E7 Patienterna ska vara néjda med hjilpen de far via Verktyget.. 2023-12
verktyget. Genomsnittsbetyg 4 eller
hogre (femgradig skala)
Tid per hanterat drende (chatt+telefon) ska minska. | Antal arbetade timmar i }
E8 o g . . 2024-12
radgivning (chatt+telefon)
dividerat med antal
arenden.
E9 Antal drenden som handlaggs av annan kompetens Anktallfirtendeh per 2023-12
an sjukskoterska ska 6ka. yrkeskategori
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Nr Effektmal Mats genom Effektrr:al uppnatt
(3a-mm)
£10 | Kostnaden for natlakare ska minska. Fakturor ndtlakare 2024-12
p11 | Okat antal digitala bessk Antal digitala besck 2023-12
3.3 Projektmal
. . Sparbarhet
nr | Projekimal till Effektml
P1 Anvéandarfall som beskriver 6nskvarda floden/processer ar framtagna for att na beskriven | E1-E9

malbild (ur invanar- och verksamhetsperspektiv) och férankrade med vardcentraler, 1177
Sjukvardsradgivningen och referensgrupp med invanare/patienter.

P2 N E1-E9
Onskvarda floden/processer ar beslutade.

P3 E1-E9
Verktyget konfigurerat och testat utifran beslutade floden/processer.

P4 . ) ) ) ) E1-E9
Rutiner for de nya arbetsflodena ar framtagna och godkanda av verksamheten.

P5 ) )
Inféorandeplan framtagen, férankrad och beslutad.

P6 ) I s e E1-E9
Anvandarutbildning genomford pa forsta enheterna.

P7 Verktyget och nya arbetsfléden infért pd 1177 Sjukvardsradgivningen och de férsta E1-E9
vardcentralerna.

P8 Verktyget och nya arbetsfloden infért pa 1177 Sjukvardsradgivningen och samtliga E1-E9
vardcentraler.

P9 . et e E1-E9
Verktyget ar lanserat och marknadsfort till invanarna.

P10 . . B L E1-ES
Systemintegrationer ar framtagna, testade och inforda.

P11 E1-ES

Sakerstalld tillgang till nédvandig statistik och uppfdljning.

3.4 Malstyrning

Trycket &r hart pa mottagningarna, och vi har brist pa sjukskoterskekompetens.
Det ar darfor av storsta vikt att projektet kan bedrivas skyndsamt. Samtidigt
kommer ett framgangsrikt inférande vara beroende av hég grad av delaktighet
fran verksamheten, vilket kan bli en begransande faktor.
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Procentuell viktfordelning:
Tid Kostnad Resultat
Utgifter/Resurs
35% 20% 45 %
3.5 Foérvantat resultat av etableringsfasen
Projektplan samt nyttoanalys.
4 KRAV PA PROJEKTET
4.1 Forutsattningar
a) Avgorande for framgang i projektet ar en samsyn hos inblandade
verksamheter hur vardflédena bor vara nar projektet ar genomfoért. En
god delaktighet och férankring vid framtagandet av dessa (projektmal 1)
ar darfor av storsta vikt.
b) Projektet bor arbeta agilt, dvs arbeta i kortare cykler och ha formagan
att anpassa sig till forandrade behov/malbild.
c) Aktuellt avtal med Platform24 och sakring av langsiktig tillgang till
verktyget.
d) Fo6rmaga att genomféra verksamhetsférandringar i berérda
verksamheter och att tillracklig tid kan avséattas for projektet.
4.2 Miljo
Inférandet att verktyget kan innebara att fler problem kan I6sas utan att
patienten behover resa till en vardinrattning, vilket kan medféra en minskad
miljobelastning.
4.3 Informationssakerhet
Sedvanliga krav for system som hanterar journalinformation och
personuppgifter.
4.4 Avgransningar
Projektet ansvarar inte for att erforderliga forandringar i arbetssatt genomfors i
de berdrda verksamheterna, det ansvaret aligger respektive verksamhetschef.
Projektet ska dock stddja verksamhetscheferna i detta arbete.
5 KOPPLINGAR TILL ANDRA PROJEKT OCH VERKSAMHETER

Kopplingar till andra projekt och utvecklingsarbeten:

5.1.1 Gemensam digital serviceniva
Pagaende arbete utifran forvaltningsplan 2023. Syftar till att satta ett
gemensamt utbud av invanartjanster som verksamheten erbjuder pa 1177.se.
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6

TIDPLAN

Inférande av verktyget kan ge nya mdjligheter till patientkommunikation som
delvis 6verlappar med e-tjansterna pa 1177.se. Hir maste det bli enkelt och
tydligt for verksamhet och patienter vad som anvands till vad. Fa kanaler bor
efterstravas — bade for patient och invanare. Det ar mojligt att lanka fran 1177.se
till verktyget.

5.1.2 Webbtidbok (Egen vald tid)

Arbete inom ramen for projektet Patientkontrakt som syftar till att patienten ska
kunna se och hantera sina tider pa 1177.se samt pa sikt dven sjalv kunna boka
nybesok om man har bedémt att sa ska ske (bokningsunderlag/”bokningsbiljett”
finns). Inférande av verktyget skulle kunna 6ka mojligheten for patienten att fa
boka tid sjalv. Ett alternativ till integration mellan tidbok i Cosmic och verktyget
skulle vara att verktyget (eller bot!) nar vissa kriterier ar uppfyllda skapar
bokningsunderlag som gor att patienten kan boka tiden via 1177.se.

5.1.3 1177 Direkt

Regionerna har via Inera upphandlat ett verktyg for chatt och triagering att
anvanda i forsta linjens digitala vard. Verktyget 4r detsamma som region
Véastmanland redan anvander och har avtal om (Platform24). Det &r f n oklart hur
det far anvandas i regionerna (om ex specialistmottagningar kan inkluderas).
Vastmanland har inte anmalt intresse att vara bland de forsta regionerna att
infora detta.

5.1.4 1177 appen och MinHdlsa appen
Befintliga appar for patienter utvecklas successivt, och nya funktioner kan
tillkomma i dessa liksom majligheter till integration av verktyget i dessa.

5.1.5 Nytt primdrvdrdsprogram

Arbete pagar med ett nytt primarvardsprogram. Det &r av stor vikt att
utformningen av ersattningsmodeller inte hindrar en forflyttning fran telefon
mot chatt.

5.1.6 Nationell vintetidsuppféljning
| nuldget méats endast vardcentralernas telefontillgdnglighet men i kommande

forslag planerar man att utoka tillganglighetsmatningen for kontakt samma dag
till att bade telefon och chatt ska inga. Darfor av vikt att alla vardcentraler har
mojlighet till chattkontakt med sina patienter.

Malet ar att projektet kan avslutas december 2023. Tidplanen kan komma att
behova justeras beroende pa omfattning av beslutade fléden, nya arbetsséatt och
systemintegrationer.
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PROJEKTIL
1dé Projektstart Slutleverans Forvaltning
N BPO BP1 BP2  BP3:or BPF BP4 BPS
o j L 2 * L 4 * o * * @
= E &
i > ® Initiering Etablering Genomforande Awveckling e Effekthemtagning
3 2 : , ‘ : 5
E g it i i =
Besluts- Projektdirektiv Projektplan Uppféljnings-  Leverans- Slutrapport
dokument Effekthemtagnings- rapporter rapport
Férstudie plan
Idébeskrivning
Nyttoanalys
Nr Beskrivning Klart datum
Prelimindrt
BP1 Beslut om att projektets etableringsfas (specificera och planera Styrgruppsmote
genomfdrandet) ska startas/inte startas april 2023
BP2 Beslut att starta/inte starta genomférandet av projektet Styrgruppsmote
maj 2023
BP3:1 Beslut om floden/processer enligt projektmal (P1) Styrgruppsmote
juni 2023
BP3:2 Beslut om driftstart Styrgruppsmote
aug/sept 2023
BP4 Beslut att godkdnna/inte godkanna projektets resultat for leverans till | Styrgruppsmote
mottagaren och starta avvecklingsfasen november 2023
BP5 Beslut att godkdnna/inte godkanna projektets leverans och darefter | Styrgruppsmote
avsluta projektet december 2023
7 BUDGET

7.1

Projektkostnader

Nedan beskrivs uppskattade kostnader och kostnadsposter. Projektet har i
uppdrag att ta fram en mer detaljerad kostnadsbild till projektplanen.
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Kostnadspost Beskrivning Intern kostnad Extern kostnad
Projektledare Intern projektledare Upp till heltid
Resurser fran Flera olika objekt Tid och

systemférvaltning

aktivitetsplan
kommer tas fram

Resurser fran
verksamhet (mottagning)

Tid behover avséttas for genomférande
av aktiviteter kopplat till projektmalen.

Tid och
aktivitetsplan
kommer tas fram

Resurser fran
kommunikation

Tid och
aktivitetsplan
kommer tas fram

Konfiguration, test,
utbildning

Offert inhdmtas

Systemintegrationer

Kostnader for erforderliga
integrationer, exempelvis mot
listningssystem och ev
tidbokstjanstekontrakt.

Tid och
aktivitetsplan
kommer tas fram

Offert inhamtas

Licens/ Kostnad for verktyget Platform24 308 tkr/man
abonnemangskostnad 219 tkr/man for central ingang (1177)
inkl Ungdomsmott (betalas redan)
89 tkr/man for samtliga vardcentraler i
regionen, alternativt 0,62 kr/listad och
manad.
Marknadsforing Lansering av tjansten till invanare Plan och
kostnad
behover tas
fram

7.2

Projektfinansiering

Finansiering via PU-medel. Eventuella statsbidrag for digitalisering skulle ocksa
kunna nyttjas.

8 OVERGRIPANDE RISKER
Projektet kommer att utfora en riskanalys enligt regionens modell VIRA.
Resultatet kommer att redovisas for projektets styrgrupp.

9 STYRGRUPP OCH MOTTAGARE

9.1

Styrgrupp

Jonas Ekstrom, projektdgare

Lars Ohman, resursagare IT
Elin Brozén, resursdagare kommunikation
Maria Tiston, verksamhetschef 1177
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Anna-Sofia Jansson, direktér Narvarden

Maria Martinsson, verksamhetschef vardval

Ulrika Boo, verksamhetschef Narvarden Viksdng-Irsta
Hanna Lostelius, verksamhetschef Capio City vardcentral
Ortwin Herterich, verksamhetschef Kungsors vardcentral
Simin Videhult, verksamhetschef Servicehilsan vardcentral

9.2 Mottagare
Respektive verksamhetschef ar ansvarig for nyttorealisering och
effekthemtagning.

Mottagare av resultatet — Lars Almroth, hdlso- och sjukvardsdirektor.

Verktyget och processerna — Christofer Papinski, objektdagare verksamhet e-
tjanster och elektronisk journal.

10 OVERLAMNANDE

Beslut om godkannande av slutprodukt ska tas i styrgruppen vid BP4 i samband
med leveransen.

Vid overlamning kallar projektet till ett mote da leveransen redovisas med
genomgang av dokumentation samt en eventuell restlista (enligt mallar som stod
for beslutspunkten BPF). Projektledare och projektgrupp kommer att narvara vid
overlamningsmotet. Efter dverlamningen ansvarar forvaltarorganisationen for
forvaltning av den 6verlamnade leveransen, anvandarstod samt att
dokumentationen blir arkiverad och tillganglig for berérda personer.

Revisionshistorik:

Version Datum Namn Andring
0.5 220301 Jonas Ekstrom Forsta utkast.
0.6 230309 Jonas Ekstrom Utkast for remiss.
1.0 230404 Jonas Ekstrom Omdisponering fran syfte till

effektmal, mindre textuella
justeringar.

1.0 230417 Sara Segerstedt Slutliga justeringar innan styrgrupp

Referenser/Bilagor:

Bilaga nr Namn Version

1 Anvandarfall exempel 1.0
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Beslut — Kryssa i rutan for ratt alternativ

JA

NEJ

Kommentar

Beslut att starta Etableringsfasen, BP1

Beslut att bordlagga beslutet

Datum:

Jonas Ekstrom

(Ange om godkdnnandet ovan har ersatts av en elektronisk signatur i projektverktyget)
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BILAGA 1 Anvandarfall exempel

Hur skulle det kunna funka?

Exempel A

o (2]

g

Lisa 35 ar
Ont i ryggen sedan 3 v

G

Gar till 1177 och
borjar beskriva sitt
problem i triagerings-
verktyget en tisdag ki
19.20.

©

Lumbago
utan alarmsymptom

Triageutfall blir
ryggvark utan
misstanke om
allvarlig sjukdom.

For det utfallet har
vi definierat att
kontakt med
fysioterapeut &r
lamplig atgard.

Hur skulle det kunna funka?

Exempel B

o (2]

g

Lisa 55 ar
Ont i ryggen sedan 3 v

G

Gar till sin
vardcentrals sida pa
1177.se och borjar
beskriva sitt
problem i
triageringsverktyget
en tisdag kl 9.20.

o

Lumbago
med alarmsymptom

Triageutfall blir
ryggvark med
alarmsymptom
(svart att kissa, svag i
vanster ben).

For det utfallet har
vi definierat att en
akut bedémning ska
goras.

o

Atamts
Systemet vet att Lisa ar
listad pa Herrgardets
vardcentral och ger
henne darfor mojlighet
att boka en tid till en

fysioterapeut pa
Herrgardet.

Vastmanland

o
A

Lisa hanvisas till
akutmottagningen

Vastmanland
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Hur skulle det kunna funka?

Exempel C

o

@
N

Samir 62 ar

Tilltagande andfaddhet

Hur skulle det kunna funka?
Exempel D

@
D

Samir 62 ar

Tilltagande andfaddhet

D a»
Gar till sin
vardcentrals sida pa
1177.se och borjar
beskriva sitt problem

i triageringsverktyget
en tisdag kI 9.20.

D ao
Gar till sin
vardcentrals sida pa
1177.se och borjar
beskriva sitt problem

i triageringsverktyget
en tisdag ki 9.20.

Oklar andfaddhet

prio 2

Triageutfallet leder till
vidare chatt med
sjukskoterska pa
vardcentralen.

3]

Oklar andfaddhet
prio 2

Triageutfallet leder till
vidare chatt med
sjukskoterska pa
vardcentralen.

For att kunna hjalpa

Just nu ar det hog
belastning pa
vardcentralens
radgivningsskoterska.

o
L

Sjukskoterskan borjar
chatta med Samir.
Han beskriver hur
han gatt upp i vikt
senaste veckorna, och
blivit mer andfadd.

Ssk ser i journalen att
Samir har en kand
hjartsvikt som
behandlas pa
vardcentralen.

Samir snabbare (givet

drendets prioritet),
slussas Samir till
sjukskoterska pa

1177.

Sjukskoterskan borjar
chatta med Samir.
Han beskriver hur
han gatt upp i vikt
senaste veckorna, och
blivit mer andfadd.

e

Sjukskoterskan
bokar in en tid for
ett besok med
ldkare pa
vardcentralen
samma dag.

Vastmanland

=

Sjukskoterskan
bokar in en tid for
ett besék med
Samirs lakare pa
vardcentralen
samma dag.

Vastmanland

Ssk ser i journalen att
Samir har en kand
hjartsvikt som
behandlas pa
vardcentralen.
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Viktor 9 manader
Feber, andfaddhet

Viktors pappa gar till deras
vardcentrals sida pa 1177.se och
bérjar beskriva sonens problem i
triageringsverktyget en tisdag k9.20.

o

Feber, andfaddhet
barn <1 ar

Hur skulle det kunna funka?

Exempel E

Triageutfallet leder till vidare
chatt med sjukskoterska pa

vardcentralen.

=

Sjukskoterskan pa vardcentralen kdnner
sig osaker pa om hon ska hanvisa Viktor
till barnakuten eller inte.

Hon skickar darfér en forfragan till
barnsjukskoterskan pa
barnmottagningen i chattverktyget.

>3

Sjukskoterskan pa
barnmottagningen svarar. Han
bestammer sig for att ta Gver
chatten med Viktors pappa.

Sjukskoterskan pa barnmottagningen
startar ett videosamtal med Viktors
pappa for att lattare kunna bedéma
Viktor.

Viktor ter sig trots allt ganska pigg och
man ger allmanna rad omfeberned-
sattande och att aterkomma vid
forsamring.

Vastmanland





