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Syfte och bakgrund

Malsattningen dvergripande ar att invanaren ska fa bra information, snabb och enkel service
och dialog néar invanaren onskar det eller om det finns medicinskt behov. Samtidigt ar det
viktigt att invanaren far mojlighet att vara autonom och hantera sa mycket som mgijligt sjalv
nar pa dygnet behovet uppstar.

Varden ska guida invanaren sd att invanaren far basta service, blir sa sjalvstandig som
mojligt genom anvandning av sékra digitala tjanster samt erbjuda dialog nar det 6nskas eller
behovs och da ska den vara sa snabb, enkel, vanlig och vardeskapande som maijligt.
Vardens resurser behover anvandas dar dialogen och véardet blir som mest for patienten.
Administrativa rutinarende ska sa langt majligt hanteras digitalt av invanaren sjalv.

Patientens kontaktmojligheter med varden fortsatter att utokas med fler digitala mojligheter
som videobesdk, chatt, digitala formular och liknande. For att Region Hallands invanare ska
fa information om nar olika besok och handelser sker eller nar invanaren behéver utfora
nagot behover olika typer av paminnelser eller aviseringar skickas.

Rutinens syfte ar att klargdra hur digital kommunikation i text, bild och video ska ske med
invanare och patient inom hélso- och sjukvarden samt vilken information som far tas emot,
skickas och pa vilket satt. Rutinen klargor nar det kravs samtycke och hur det ska inhamtas
och dokumenteras.

Andra relevanta regionala rutiner

o Distanskontakt beskriver begreppet distanskontakt och nar den digitala kontakten ar
ett besok eller inte samt vilket uppdrag som finns.

e Lank till rutin fér anvandningen av systemet Platform24- chatt och videobesotk

e 1177 e-tjanster (ska uppdateras och kompletteras) — rutin for formular, journalen via
1177 kommer inkluderas eller finnas i separat rutin
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e Sms-paminnelser (nuvarande ska uppdateras eller ny ska tas fram och tacka for
samtliga system)

Invanarens énskemal om digital information och kontakt

Stor vikt ska laggas pa nér invanaren aktivt dnskar information digitalt istallet for via papper
och post. Invanaren kan 6nska digital information via installningar i 1177.se (vilket 6verfors
till journalsystemet VAS) eller pa annat satt till vardpersonal (som da fyller i det i VAS).

Nar invanaren valjer att kontakta varden digitalt ska ocksa varden svara digitalt.

Nar flédet blir digitalt récker det inte langre med papperskallelser och brev utan dessa
behover kompletteras eller ersattas med digital kommunikation sdsom digitala kallelser via
1177.se och meddelanden via exempelvis 1177.se eller chatt. Aven journalen via 1177.se
kan anvandas som en digital informationskalla. Viktigt att vardpersonal guidar hur patienten
far information sa att hen ges forutsattningar att vara informerad, trygg, sjalvstandig och aktiv
i sin egen vard.

Barn

Vardnadshavare kan vara ombud for barn under 13 &r. Det innebéar att vardnadshavaren som
ombud kan utféra arenden, hantera besokstider, ta del av information kring barnets vard,
ansluta till videobesok och anmaéla barnet till sitt besdk via sin mobil.

Barn fran 13 ar maste logga in sjalv med egen e-legitimation for att skicka meddelande, se
tider, ansluta till videobestk och anmala sig till ett bokat besdk via mobilen. Det innebar
ocksa att vardnadshavare inte kan se bokade tider eller kallelseinformation pa 1177.se for
barn aldre an 13 ar.

Forst nar barnet fyllt 16 ar kan barnet lasa sin journal via 1177.se. Vardnadshavaren kan ta
del av journalen for barn under 13 ar.

Som ombud for barn under 13 ar i 1177.se ar det inte majligt for vardnadshavare att 6nska
endast digital information, ge samtycke till sms-paminnelser eller dela information med
varden for sitt barn.

Vilka system far anvandas

Region Halland har flera olika satt att kommunicera digitalt med patienter. For att fa behandla
patientuppgifter i dessa system ska krav pa kryptering och séker inloggning vara uppfylida.

De system som Region Halland anvander ar sékerhetskontrollerade innan de infors i
verksamheten for att vardpersonalen ska vara trygg i att anvanda systemen.

Textmeddelande och chatt
For att kommunicera i text (meddelande och chatt) med patient ar foljande regionala system
godkéanda:

e 1177.se (inkl. stdd och behandling)

e Platform24 (Clinic24)

¢ HOPE
o LifeCare
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| dessa system kan kommunikation med patient géras pa ett sékert satt. Det innebar att man
kan ta emot och férmedla information till patient samt att skicka lankar till videobesok,
formular med mera.

Utdver dessa gemensamma system finns flertalet verksamhetsspecifika ldsningar som ockséa
ar godkanda for det specifika syftet. Det finns ocksa flertalet system som skickar sms-
meddelande. Sms-meddelanden &r ingen saker kommunikation och far darfér endast
anvandas for paminnelse och avisering till patient.

Videobesdék (digitalt besdk)
For att kommunicera med patient via video ar féljande plattformar godkénda:
o Platform24 (Clinic24)
¢ HOPE
e Teams (i vissa fall t ex vardplanering), se rutin Videokonferens, distansmote och chatt
e System som anvands for MDK (Multidisciplinér konferens)

Skyddade personuppgifter

Mojligheten att hantera personer med skyddade personuppgifter ar olika i vara olika system,
se rutin for respektive system.

Personer med skyddade personuppgifter kan alltid soka vard digitalt via 1177.se, telefon eller
besok pa mottagning. Se rutinen Skyddade personuppagifter

Overforing och journalféring av bilder och bilagor

Vid manuell éverféring av bilder och bilagor mellan olika digitala plattformar ska anvisad
mellanlagringsyta anvandas for att tillfalligt spara och lasa in.

Platsen for att tillfalligt sparas finns péa i:\mellanlagring, bilder och bilagor som sparas dar kan
endast lasas av den person som lagt dit dem. Filerna raderas automatiskt efter 30 minuter.
Originalet finns kvar i kallsystemet och om inte filen hamtas upp inom 30 minuter sa far den
hamtas pa nytt.

Hur hittar patient ett bokat besdk?

Ett bokat besok, aven besok via video, telefon och chatt, maste alltid visas pa 1177.se for att
invanaren ska kunna logga in pa 1177.se och se samtliga sina bokade besok och digitala
kallelser. Invanaren far en avisering nér ett nytt besok bokas eller om tiden andras av
varden. Invanaren ska kunna se, avboka och omboka sin tid digitalt via 1177.se. Invanaren
ska ocksa erbjudas, sa langt mojligt, att sjalv boka sin tid direkt eller via 6ppen kallelse i
1177 .se.

Invanare och patienter som samtyckt till sms-paminnelse via 1177.se eller till vardpersonal
ska alltid f& en sms-paminnelse infor bokat besok for att inte missa besoket eller vid behov
kunna om- eller avboka i god tid sa att ndgon annan patient kan fa tiden istallet.

Val av kommunikationssatt

Patienten och varden har flera mojligheter att kontakta varandra sakert digitalt via olika
plattformar, men ocksa via telefon. Invanarens val eller 6nskemal om kommunikationssatt
ska s langt som mojligt uppfyllas sa lange det innebar saker kommunikation.

Néar patienten kontaktar varden
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Vid forsta kontakten ar det ofta patienten som valjer kommunikationssatt. Vardpersonal ska
besvara ett arende fran patient pa det satt patienten valt. Nar patienten kontaktar
mottagningen digitalt ska svaret s langt det &r mojligt ges digitalt i samma kanal. Arende
ska inte besvaras med en uppmaning att ringa mottagningen om inte sarskilda skal finns,
exempelvis att ett arende ar mycket bradskande.

| vissa fall kan dialoger eller arenden hanteras pa ett mer vardefullt och snabbt sétt for
patienten. Varden har da majlighet att byta kommunikationssatt men forst efter att ha
verifierat detta med patienten genom det satt som patienten forst tog kontakt, se avsnitt om

samtycke.

Patienten kan ibland valja att kontakta varden pa satt som inte ar godkanda for varden att
anvanda till exempel e-post, sms, FaceTime och liknande. N&r detta intraffar ska
vardpersonalen snarast hanvisa till byte av kommunikationssatt till nagon av de godkanda
satten ovan.

Hantering av suicidal patient i chatt
Lank till rutin Platform24-chatt och videobesok

Nar varden kontaktar patienten

Val av kontaktsatt eller bestksform ska ske i 6verenskommelse med patienten.
Vardpersonalen maste sékerstalla att patienten har e-legitimation innan besok via video eller
annat digitalt besok bokas. Det ar patienten som avgor besoksform utifran sitt perspektiv och
behov men varden ansvarar for den medicinska bedomningen och avgoér om besdket kan
genomforas via video, chatt eller telefon.

e Att boka in ett videobesdk kraver inget dokumenterat samtycke

Samtycke for overlamning till annan yrkesroll eller specifik person

Innan dverlamning till annan yrkesroll eller till annan person sker ska patientens samtycke
inhamtas. Samtycket kan vara muntligt eller skriftligt.

e Samtycket behdver inte dokumenteras i journalen.

Samtycke till att ytterligare vardpersonal eller andra personer bjuds in till

besoket

Innan fler personer bjuds in i ett pagaende besok eller kontakt ska patientens samtycke
inhdmtas. Samtycket kan vara muntligt eller skriftligt.

e Samtycket behdver inte dokumenteras i journalen.
Samtycke till byte av kommunikationssatt

Byte fran digital kommunikation till telefon

Om en patient kontaktar en mottagning digitalt och vardpersonalen bedémer att de maste
prata med patienten for att kunna ge en sakrare bedémning kan det finnas behov av att byta
kontaktvag med patienten.

Fore byte av kontaktsatt ska vardpersonalen genom samma kontaktvag som patienten forst
tagit kontakt stalla fragan till patienten for godkannande av byte av kommunikationssatt.
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e Samtycket dokumenteras i journalen.
”| samtycke med patient fortsatter samtalet pa telefon”

Exempel pa fraga:

"Hej!

For att vi ska kunna stalla nagra kompletterande fragor och hjalpa dig pa basta satt behover
vi fortsatta var kontakt pa telefon. Vi ringer upp dig. Genom att svara med ditt telefonnummer
godkanner du att vi ringer upp dig.”

Byte fran telefon till digitalt kommunikationssatt

(alla verksamheter erbjuder inte valet)

Om en patient ringer in till en mottagning kan patienten ge samtycke till byte av
kommunikationssatt genom ett knappval som genererar ett sms till patienten med lank till
chatt eller annan saker kommunikationsvag. Véljer patienten att klicka pa lanken i detta sms
och logga in anses patienten ha samtyckt till byte av kommunikationssatt.

e Samtycket behdver inte dokumenteras i journalen.

Byte mellan digitala kommunikationssatt

| vissa fall ar det battre att fortsatta dialogen med patienten pa ett annat sétt till exempel via
chatt.

| andra fall &r det battre att guida invanaren fran chatt till ett arende, omboka sin tid, formular
eller lasa sin journal i 1177.se sa att invanaren kan vélja tid, svara pa de fragor som behovs
for att kunna hantera ett arende, lasa sin journal och folja sin vard dar.

Fore byte av kontaktvag ska vardpersonalen genom samma kontaktvag, som patienten forst
tagit kontakt, stalla fragan till patienten om att byta kommunikationssatt. Om patienten har
kontaktat mottagningen till exempel via 1177.se kan vardpersonalen stélla fraigan om att byta
kommunikationssatt genom ett meddelande och skicka med en lank till chatten via 1177.se
till patienten.

Vardpersonalen ska innan forslaget pa byte av kommunikationssatt bedéma om bytet ger ett
mervarde for patienten, om inte ska kontakten fortsatta i den av patienten valda kanalen.

Om det i chatten kommer in 6nskemal pa ombokning av tid, fragor vad som star i journalen,
arenden som det finns fardiga tjanster och formular for guidas invanaren dit, helst med en
direktlank till tjansten i 1177.se.

Valjer patienten att klicka pa lanken i meddelandet och loggar in i chatten eller 1177.se for att
omboka sin tid, l&sa sin journal, genomfora en tjanst eller svara pa ett formular anses
patienten ha samtyckt till byte av kommunikationssatt.

e Samtycket behdver inte dokumenteras i journalen.

Patienten har ocksa mojlighet att tacka nej till erbjudandet och da fortsatta kommunikationen
pa det av patienten valda kontaktsattet, undantaget &r kommunikationsséatt som inte ar
godkanda ur sakerhetssynpunkt till exempel e-post.

Exempel pd meddelande:

"Hej! Tack for att du kontaktat oss. Jag skulle garna vilja fortsatta kontakten via var chatt
eftersom det ar lattare att ha dialog dar. Klicka pa lanken nedan och logga in om du
godkanner det. Annars kan du fortsatta skriva har om du hellre vill det.
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Vanliga halsningar xxx, sjukskoterska”

Paminnelser och aviseringar som skickas till patient

Sms-paminnelser far endast skickas till en invanare som har en bokad tid och har samtyckt
till sms-paminnelser.

Invanaren kan logga in pa 1177.se och i installningar lamna samtycke till sms-paminnelse
som da galler all vard. Samtycket fors da over till journalsystemet VAS.

Se mer i rutinen for sms-paminnelser infor bokat besdk (nuvarande rutin kommer uppdateras
och bli systemoberoende)

Andra typer av sms-meddelande till patient

Patienter som ska informeras att de ska utféra nagot, att det finns ny information eller att en
tid har bokats kan aviseras via sms fran Region Hallands digitala plattformar inklusive
1177.se. Invanaren kan ofta vélja att fa aviseringen via e-post ocksa.

Innehallet bor vara sa neutralt som mojligt med lank till inloggning i system. Avsandaren ska
vara fran Region Halland (RegHalland — max 11 tecken) eller 1177.

Dokumentation och registrering

Dokumentation, 6verforing av bilder som ska journalféras samt patientregistrering sker enligt
rutin for respektive system. Vid manuell 6verféring av bilder och bilagor mellan olika digitala
plattformar ska anvisad mellanlagringsyta anvandas for att tillfalligt spara och lasa in. Se
rutin for respektive system.

Uppféljning
Uppf6ljning sker genom ordinarie uppféljning i varden och journalgranskning.

Referenser och bilagor

Digitala besok i varden (distanskontakt) samlingssida pé vardgivarwebben
Distanskontakt — Tillampningsanvisning (galler Region Halland)

Digitalt utbud (galler Region Halland och vardgivare med vardavtal)

Uppdaterat fran foregdende version

2023-03-14 Ny rutin

2023-12-19 Redaktionella justeringar och kontroll av lankar.

2024-03-13 Uppdatering av lank till rutinerna Platform24-chatt och videobesdk och
Skyddade personuppgifter
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