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1. Syfte och omfattning

Denna rutin syftar till att tydliggora ansvarsfordelning och forvintningar vid hantering av
digitala drenden i Min vard Gavleborg/Clinic24. Dokumentet géller for samtliga medarbetare
inom Region Gévleborgs hilso- och sjukvard som arbetar i systemet.

2. Innehall

2.1. Bakgrund

Min vard Gavleborg ér en digital vardtjdnst som invanare kan anvinda for att utfora digitala
tjdnster eller ha digital kommunikation med hélso- och sjukvérden. Invanare som ér listade pa
en hélsocentral 1 Gavleborgs ldn kan anvénda tjdnsten i bade primarvard och sjukhusbaserad
specialistvard samt Folktandvérden.

For att sdkerstilla en god patientupplevelse och sékerhet i Min véard Géivleborg ér det
avgorande att de drenden som genereras i tjdnsten hanteras av vardpersonal inom den
forviantade tiden. Samtliga hélsocentraler och mottagningar har ett ansvar att ta hand om
inkommande drenden, oavsett om de initierats av patienten sjilv, &r en konsultation eller har
overlimnats frdn en annan enhet.
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2.2. Typer av @renden

Foljande typer av drenden kan inkomma till en mottagning/hilsocentral via Clinic24:

Drop in-besok

Schemalagda besok

Administrativa drenden
Konsultationer

Konsultationer fran 1177 pa telefon
Meddelanden fran asynkrona drenden

2.21. Drop in-besdk

Ett drop-in-besdk genereras nir:
e Patient soker vard via Min vard Givleborg och far ett triageutfall som ska hanteras
digitalt med prioritet 2—-5 eller prioritet 12.
e Patient soker vard via 1177 pa telefon och den assisterade triagefunktionen bedémer
att drendet bor hanteras digitalt med prioritet 2-5.
e Patient vill boka tid for ett schemalagt besok men vill ha hjélp att hitta en tid.

2.2.1.1. Detta galler

Alla yrkesroller som finns upplagda i Clinic24 och som arbetar kliniskt med patienter kan
tilldelas digitala drop-in-besok 1 Clinic24. Darfor har varje mottagning och hélsocentral ett
ansvar att bevaka och hantera drenden for samtliga yrkesroller — dven sddana som inte finns
representerade pa den egna enheten. Exempelvis ska en hélsocentral utan fysiskt ndrvarande
arbetsterapeut for dagen dnda ta emot drenden riktat till arbetsterapeut, helst genom
samverkan med andra hélsocentraler, eller att annan yrkesgrupp tar emot drendet utifrén
primdrvardsuppdraget.

Om ett digitalt drop-in-besok inte omhéndertas inom angiven tid eskaleras det av
patientsdkerhetsskél. Eskaleringen gor det mdjligt for andra enheter att ta Gver hanteringen
och bidrar till att varden kan stotta varandra vid belastningstoppar. Varje mottagning och
hilsocentral har ett ansvar att se till att alla patientdrenden hanteras 1 Clinic24, dven de som
eskalerat frin andra enheter.

I syfte att minska risken for att drenden blir liggande for ldnge skickas aviseringar {or drenden
prio 2-5 till den telefon verksamheten forvantas ange i UniteAssign.

Las mer om hur Drop in-besok fungerar i Funktionsbeskrivning av synkrona besok i Clinic24

(09-863592).

2.2.2. Schemalagda besok
Schemalagda besok genereras nér patient sjélv bokar tid for besok via bokningsbiljett som:
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e Patienten fétt genom att ha sokt vard via Min vérd Gévleborg och fatt ett triageutfall
som ska hanteras digitalt med prioritet 6-11.

e Patienten fitt genom att ha sokt vard via 1177 pa telefon och den assisterade
triagefunktionen beddmer att drendet bor hanteras digitalt med prioritet 6—-11.

e Patienten fatt direkt av mottagning eller hidlsocentral.

Mottagning eller hélsocentral kan dven aktivt boka in patienter for ett digitalt besok.

Lis mer om hur Schemalagda besdk fungerar 1 instruktionen Funktionsbeskrivning av
synkrona besdk i Clinic24 (09-863592)

2.2.3. Administrativa drenden

Administrativa drenden inkommer som asynkrona meddelanden och genereras nér en patient
vill anvdnda ndgon av de administrativa tjanster som erbjuds i Min vard Gévleborg,
exempelvis fornyelse av recept eller intyg.

Las mer 1 Funktionsbeskrivning av administrativa tjanster i Min vard Gavleborg (09-878457).

2.2.4. Konsultationer

Konsultationer genereras nér:

e Medarbetare anvander konsultationsfunktionen i Clinic24 for att stilla en fraga till en
annan medarbetare, hdlsocentral eller mottagning. Konsultationen kan avse olika typer
av drenden, exempelvis behov av radgivning eller 6nskemal om att 6verldmna ett
patientdrende for vidare hantering.

2.2.4.1. Detta galler

Alla yrkesroller i Clinic24 kan fa konsultationsforfragningar. Darfor har varje mottagning och
hélsocentraler ett ansvar att bevaka och hantera konsultationer for samtliga yrkesroller som
ingar i uppdraget for enheten — dven sddana som inte finns representerade pa den egna
enheten. Exempelvis ska en hélsocentral utan fysiskt ndrvarande arbetsterapeut for dagen
anda ta emot drenden riktat till arbetsterapeut, helst genom samverkan med andra
hélsocentraler, eller att annan yrkesgrupp tar emot drendet utifrdn primarvardsuppdraget.

2.2.5. Konsultationer fran 1177 pa telefon

Konsultationer fran 1177 pa telefon genereras nér:
e Patient soker vard via 1177 pa telefon och den assisterande triagefunktionen ger en
rekommendation om vardniva och prioritet. Patienten &r inte digital och dérfor
overldmnas drendet via en konsultation till aktuell mottagning eller hélsocentral.

2.2.5.1. Detta galler

e Konsultationer som inkommer frdn 1177 pé telefon ska betraktas som en overlimning
av ett drende till berérd hilsocentral eller mottagning. Dessa drenden fér inte nekas,
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eftersom en bedomning redan har gjorts att patienten ska hanteras vidare av angiven
enhet. Patienten ska inte behdva agera budbérare.

e Konsultationer fran 1177 pa telefon skickas alltid till den profession och
enhet (hédlsocentral/mottagning) som angivits 1 den assisterade triagen.

e Samtliga hélsocentraler och mottagningar ansvarar for att bevaka, hantera och besvara
inkommande konsultationer fran 1177 pa telefon under vardagar dagtid for samtliga
yrkesroller.

e Mottagningar som har jourverksamhet ansvarar for att bevaka, hantera och besvara
inkommande konsultationer frdn 1177 pé telefon under jourtid.

2.2.6. Meddelanden fran asynkrona drenden

Meddelanden fran asynkrona chattar genereras nér:
e Patient skriver i en chatt som en mottagning eller hdlsocentral startat med patienten.
e Patient skriver en fréga till sin fasta vardkontakt eller behandlande roll i Min vérd
Gévleborg.

Léas mer 1 Fast vardkontakt och behandlande roller (09-860698) och Chatt med Fast
vardkontakt och Behandlande roll i Clinic24 (09-688716).

2.3. Overlamning av arenden

Det dr mojligt att Gverlamna drenden i Clinic24, bade inom den egna enheten och till andra
enheter. Overldmning bor framst ske 1 f6ljande situationer:

o Enligt 6verenskommen praxis: Nar verksamheten har en lokal eller gemensam rutin
som anger att drenden av en viss typ ska hanteras av en specifik profession eller enhet.

o Efter konsultation: Nér en tidigare konsultation har resulterat i en dverenskommelse
om att den radfragade kollegan dr bast lampad att slutfora drendet.

o Felplacerat drende: Nir det dr uppenbart att drendet har hamnat pé fel enhet.

Den enhet som forst tog emot drendet ansvarar for det tills den mottagande enheten har
accepterat dverldmningen.

2.4. Allmanna principer

Foljande principer géller for samtliga mottagningar och hélsocentraler:

e Lediga tider
Alla mottagningar och hélsocentraler rekommenderas att ldgga upp lediga
bokningsbara tider for triage-drenden (prio 6-11) samt manuellt utfardade
bokningsbiljetter.

e Patientens val av vardgivare
Patienter har ritt att boka tid pa en annan hélsocentral dn den de &r listade pa. Dessa
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besok ska hanteras pa samma sétt som ovriga besok, med samma kvalitet och
bemdtande.

e Genomforande av digitala besok
Digitala besok ska genomforas som digitala besok, inte erséttas med telefonsamtal.
Video ér en viktig del av den medicinska beddmningen. Patienten forvéntar sig
dessutom att bli kontaktad via samma kanal som anvéndes vid vardkontakten.

e Gemensamt ansvar for eskalerade drenden
Det ér ett gemensamt ansvar inom varden att ta hand om véra patienter. Darfor ska
enheter hjédlpa varandra genom att hantera eskalerade drenden nér behov uppstér.

e Omhéindertagande vid dagens slut
Varje mottagning och hélsocentral ansvarar for att inga drop in-besok eller
konsultationer fran 1177 pa telefon kvarstar vid stangning. Om nddviandig kompetens
saknas pa plats, ska samverkande hélsocentral eller digital jourldkare kontaktas for att
sdkerstélla att patienten far vard.

e Forfrigan om dverlimningar ska besvaras
Arenden som inkommer som forfrigningar om &verlimning ska hanteras skyndsamt.
Acceptera eller neka forfrdgan sa snart som mojligt, baserat pd drendets prioritet.
Syftet ar att sdkerstilla att patienterna far hjélp inom forvantad tid och inte behdver
vénta langre d4n nddvandigt, oavsett vilken enhet som slutligen hanterar drendet.

2.5. Ansvar och roller

Verksamhetschef ir ytterst ansvarig for att digitala drenden hanteras inom den
rekommenderande hanteringstiden.

Mottagningar och hélsocentraler har ansvar att ta emot, hantera och avsluta inkommande
drenden i Min vard Gévleborg/Clinic24.

Verksamhetsomrade Digital vard och IT-vardsystem ir ansvarig for forvaltning och
utveckling av Min vard Gévleborg/Clinic24.

3. Kommunikation och implementering

e Dokumentet laggs pad Samverkanswebben for Min vard Gavleborg
e Nyheter publiceras i nyhetsbrev for Min vard Gavleborg
e Kbvalitetssamordnare utses till extra uppfoljare

4. Medverkande och granskare

Instruktionen &r framtagen av e-hilsoutvecklare VO Digital vard och systemforvaltare IT
vardsystem. Granskat av VC VO Digital vard samt utvecklingschef hilso- och sjukvérd.
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