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Platform24 — chatt och videobesdk

Hitta i dokumentet

Syfte Skyddade personuppagifter

Lankar till regionala rutiner Vardkontakt fér annan persons rakning
Bakgrund Dokumentation

Att nd Platform24 Overféring och journalféring av bilder och
Avsluta arbetspass i Platform24 formular

Hantering av videobestk Reaqistrering

Hantering av chatt Den nationella vardgarantin
Grundlaggande service mot invanare Loggkontroll

Hantering av suicidal patient Referenser och bilagor

Alla verksamheter anvander inte samtliga funktioner och kan da bortse fran de avsnitten som
inte ar relevanta.

Syfte
Beskriva ett enhetligt arbetssatt samt enhetlig registrering och dokumentation av digitala
kontakter och digitala besdk i och fran Platform24.

Lankar till regionala rutiner

Rutin for Distanskontakt - tillampningsanvisning.docx, beskriver begreppet distanskontakt
och nér den digitala kontakten &r ett vardbesok eller inte samt vilket uppdrag som finns.
Rutin gallande Digital kommunikation med patient Grunddokument, beskriver hur och nar
digital kommunikation far ske med patient, samtycke, skyddad identitet osv.

Bakgrund

Varden i Halland ska i sitt uppdrag erbjuda digitala kontaktvagar och digitala besok, se rutin
for distanskontakt om uppdraget fér mer information.

Att n& Platform24

» Vardpersonalen nar Platform24 genom genvagen "Platform24 Clinic” som finns pa
datorns skrivbord. Inloggning sker med SITHS-kort och Edge ska anvandas som
webblasare.

* Invanaren nar Platform24 via mitt.regionhalland.se/vard. Vid videobesok far
invanaren sms med direktlank till Platform24 vid bokningen samt samma dag och
precis innan ett videobesok ska genomfoéras. Invanaren nar ocksa chatt samt kan
ansluta till videobesok via 1177.se (mottagningens e-tjanster samt hemsida).
Invanaren loggar in med Bank-ID eller Freja elD Plus.

Avsluta arbetspass i Platform24
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Nar arbetspasset ska avslutas valjs logga ut fran huvudmeny och sedan valjs "Avsluta skift”.
Kontrollera att du inte har nagra pagaende besdk som ska avslutas.

Hantering av videobesdk

Invanaren maste finnas registrerad i Platform24 for att sms-paminnelse med lank ska
fungera. Denna registrering behover goéras av vardpersonalen forsta gangen som en
invanare ska ha ett bokat digitalt besdk via Platform24.

Boka besdk i Cosmic

+ Innan besoket bokas i Cosmic kontrolleras att invanaren finns i Clinic24. Om
personen saknas skapar vardpersonalen ett anvandarkonto fér invanaren med
aktuellt mobilnummer.

« Boka tid i Cosmic — Valj vardtjanst som har kontakttyp Distansbesok- video och folj
framtagen bokningsrutin.

«  Skriv ut kallelse om den ska skickas. Utskriftsinformationen till kallelse ligger pa vald
vardtjanst. Saknas korrekt information pa vardtjansten anvands framtagen frastext i
fritextrutan OBS! Fritext gar INTE over till digital kallelse pa 1177.se.

o okallelsevideo
”"Logga in pa mitt.regionhalland.se/vard och valj din mottagning for att ansluta
till besdket. Anslut dig cirka 10 minuter innan din bokade tid. Besdk via video
kostar lika mycket som ett besdk pa mottagning.”

e Nar bokning sparas gar det en digital kallelse till patienten pa hens 1177.se
konto.

Se kommande manual: Manual Resursplanering

Anhdrigsamtal via video
e Besoket bokas pa aktuell patient i Cosmic.

P& en vardtjanst som ar framtagen fér anhorigsamtal. Viktigt att vardtjansten INTE ar
konfigurerad for webbtidbok. Besoket visas da inte pa 1177.se, mobil
sjalvincheckning och éverfors inte till Platform24.

o Valj kontakttyp Distansbesotk - video.

« Anhorigsamtalet bokas in i Clinic 24 pa anho6rigs personnummer (ej pa patientens).
* Bokas med s6korsak: Anhdrigsamtal.
+ Anhorig far lank till bokningen via sms eller e-post.

Gruppbesok via video
Gruppbestk med flera patienter genomfors annu inte i Platform24, se
"Manual- gruppbesgk via video"

Barn under 13 &r med ombud

« Kontrollera om barnet finns i Clinic24.
« | barnets profil framgar det vilka personer som ar vardnadshavare.
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* Om barnetinte finns i Clinic24 kommer texten "Inga patienter hittade” upp, du
behover da skapa ny patientprofil for barnet.

« Finns barnet i Clinic24 bokas tiden pa barnet, valj darefter vem som ska vara barnets
ombud (priméar vardnadshavare) vid bokningen. En av vardnadshavarna ar forvald
som Primar vardnadshavare

« Observera att det i nulaget endast gar att boka in ett (1) ombud till barnet.

« Onskar annan vardnadshavare ocksa delta vid besoket bokas denna in som géast.

Barn 13 ar och aldre
Bokning av videobesok som for en vuxen patient, se boka besok. Barn 13 ar och &ldre maste
logga in sjalv och ansluta till videobesotket i Platform24.

Bjuda in kollega till videobesdk

Nar ytterligare vardpersonal inom Region Halland ska delta i besoket bjuds dessa in under
fliken Sjukvardspersonal, inbjudan kan ske bade via e-post och sms. Inbjudan via e-post bor
primart anvands eftersom all personal inte har tjanstemobiler. De far da en inbjudan genom
e-post eller sms om de har lagt in sitt mobilnummer i Clinic24. Annars maste personen vara
inloggad i Clinic24 och ser da inbjudan i patientliggaren.

Bjuda in extern gast till videobesdk

Behdver ytterligare externa deltagare laggas till i bestket gors detta genom att bjuda in
dessa som gaster. De far da ett sms eller e-post med lank som anvands for att ansluta till
videobesdket. Gaster som anvander denna lank logga inte in i videobesoket med e-
legitimation, vid behov av att sékerstélla identitet visar gasten fotolegitimation.

Bjuda in tolk som extern gast till videobesok
Tolk bjuds in via e-post till den funktionsbreviada som finns hos tolktjansten.

For tolken ska fornamn: "tolk” och efternamn: "digital” anges for att visa att det ar en tolk.

Nar patienten uteblir eller inte kan ansluta till besdket
Om patienten uteblir fran videobesoket ska patienten direkt kontaktas via telefon av
vardpersonalen som ska genomfora besoket.

Avsluta videobesok
Nar videobesdket ska avslutas behover detta bekraftas genom foljande moment:
* Valj avsluta videobesok
» Ska besoket stangs helt sa valj darefter att avsluta besoket pa "bestkssidan”.

Avslut bestar av tvd moment for att ett besok kan vara bade chatt och video och véxla
daremellan. Man kan avsluta video men lata besoket leva kvar i en chatt. Ska besoket
avslutas helt ska bada alternativen genomforas.

Hantering av chatt

Chatten ska vara dppen for invanaren dygnet runt och aret runt. Arenden hanteras och
besvaras av vardpersonal under vardagar enligt verksamhetens ordinarie 6ppettider.
Verksamhetschefen ar ansvarig for att sakerstélla att det finns minst en schemalagd och
namngiven person pa enheten som ar ansvarig for inflodet i chatten under hela dppettiden.
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Chatt med triagering - Prioritetsordning

Platform24 &r uppbyggt utifran radgivningsstod webb och de frageformular som patienten far
svara pa kommer placera patienten i kon pa olika prioriteringar. Prioriteten anger besokets
prioritet, 1 ar hogst, 5 ar lagst. Den med hdgst prioritet hamnar hégst upp i patientliggaren.
Prioriteringen i Platform24 ar enbart en indikator pa vilket a&rende som ska hanteras forst —
inget annat. Det &r alltid den legitimerade personalen som ansvarar fér bedémningen.

Malet ar att alla invanare omhandertas enligt prioritering ovan. Invanare som inte svarat pa
vardpersonalens fragor under dagen eller a&renden som inte kunnat avslutas; invanaren
informeras om att mottagningen eller vardcentralen nu stanger for dagen. Anvand frasmall
“Stangning”. Om ni avslutar chatten, lagg pa 1 dag sa att patienten kan svara dagen efter om
nagot hant idag som gjort att hen inte svarat.

Se Over samtliga patientfall som inte har behandlats innan tjansten blir obemannad sa att
inga bradskande arenden lamnas utan atgard i Platform24 - filtrera fram alla &renden genom
dagens datum och kontrollera att inget arende &r bortglomt.

Invanare som kontaktar varden efter att mottagningen har stangt kommer automatiskt i
systemet att hanvisas till 1177 via telefon eller 112 utifran allvarlighetsgrad. Pa en
vardcentral kan invanaren alltid valja att skicka chatten, oavsett prioritering, som da
omhandertas kommande vardag.

Chatt utan triagering

Det ar majligt att anvanda Platform24 for chatt dar patient soker kontakt med en mottagning i
olika &renden. Detta innebar att patienten kan lamna ett meddelande till mottagningen som till
exempel kontakta BVC, férnya recept etc.

Overlamning av chatt till annan yrkesroll eller specifik person
Det finns stod i systemet for att 6verlamna fragor i chatten till andra yrkesgrupper eller
specifik person. Detta kraver invanarens samtycke, se rutin for digital kommunikation med

patient.

Avsluta chatt (galler bAde meddelande ut och kontakt direkt)
Nar chatt ska avslutas behéver detta bekréftas, detta sker genom en extra ruta som kommer
upp efter att ha valt avsluta. Chatt avslutas nar denna bekraftelse ar gjord.

Grundlaggande service mot invanare

« Tank pa att alltid ha en respektfull och véanlig ton i dialogen med patienter, undvik
versaler, utropstecken och forkortningar, anvand garna frasmallarna i frasbiblioteket.

« Om patienten inte svarar - Paminn patienten genom att klicka pa SMS-knappen sa gar
det ut en paminnelse till patienten. Om ni avslutar chatten, lagg pa 1 dag sa att patienten
kan svara dagen efter om nagot hant idag som gjort att hen inte svarat.

« Om det inte finns nagra tider att erbjuda invanaren ska chatten behallas hos vardenheten
och tid ska erbjudas patienten kommande dag. Be inte patienten att soka pa nytt.

Hantering av suicidal patient
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En beddmning av suicidrisken ingar i alla besok inom omradet psykisk hélsa i Clinic24. Vid
misstanke om suicidrisk ska vardpersonal som inte &r psykolog eller lakare direkt lamna over
patienten till psykolog eller lakare fér beddmning och hantering av suicidrisken.

En samlad suicidriskbedomning gors sedan av psykolog eller lakare pa basen av
anamnesrapporten i Clinic24, kompletterat med eventuella journaluppgifter i Cosmic och en
klinisk beddbmning av patienten i chatt, telefon, video och/eller fysiskt besok.

| suicidriskbeddmningen skall inga en bedémning av var patienten befinner sig pa
suicidstegen "Suicidstegen” (nas ej via Vardgivarwebben) samt en kartlaggning av risk- och
skyddsfaktorer.

Ingen eller |ag suicidrisk - Patienten kan erbjudas vard online. Fraga patienten om det kdanns
tillrackligt tryggt att fortsatta varden online.

Mattlig suicidrisk - Patienten skall bokas till fysiskt besok till lakare eller psykolog pa
vardcentralen. Besoket skall ske inom 2 dagar.

Ha kvar patienten i chatten (asynkron fas) tills hen har varit pa sitt fysiska besdk. Dessa
patienter prioriteras framfor andra patienter med lagre suicidrisk. Vid helg och langhelg, eller
om patienten motsatter sig bokning till vardcentralen, gors en individuell handlaggning av
psykolog/lakare i dialog med patienten utifrdn vad som beddms patientsékert.

Na&r patienten inte svarar i chatten - | de fall som patienten slutar svara i chatten, eller aldrig
svarar efter att ha skickat in ett frageformular som tyder pa suicidrisk, far en
suicidriskbedomning goras sa langt som mgjligt pa basen av tillganglig information
(sjukskoterskan lamnar i detta lage dver till psykolog eller lakare enligt ovan). Utifran den
beddmningen vidtas féljande steg. Chatten forlangs sa lange det beddoms patientsakert
utifran tillganglig information. | nasta steg gors forsok att kontakta patienten per telefon, for
forbattrad suicidriskbeddémning och for att komma vidare i handlaggningen. Om ingen kontakt
med patienten gar att fa till stdnd, men suicidrisken bedoms som lag med rimlig sékerhet, sa
avslutas kontakten utan ytterligare atgard.

Om risken beddms kunna vara minst mattlig kontaktas beredskapsjour for 6verlamning av
arendet. | akuta situationer ring 112 for dverlamning av arendet.

Darefter avslutas kontakten utan ytterligare atgard. Detta galler &ven som sista utvag for
patienter som vagrar soka vard trots forhojd suicidrisk.

Skyddade personuppgifter

Personer med skyddade personuppgifter ska inte hanteras i Platform24, aven om de sjalva
soker vard via plattformen. Anledningen till detta ar att det i de sms som skickas fran
Platform24 till patienten framgar vilken vardenhet patienten har sékt vard hos och da finns
risk att information om var patienten befinner sig rojs. Dessa personer kan i stéllet informeras
om att soka vard digitalt via 1177.se eller bestk pa mottagning. Se sida med rutin géllande
Skyddade personuppgifter.

(Arbete pagar for att kunna hantera personer med skyddade personuppgifter i Platform24).
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Vardkontakt for annan persons rakning

Invanare som loggat in i Platform24 med eget personnummer for att stodja annan person ska
inte handlaggas i systemet. Undantag endast nar vardnadshavare ar ombud for sitt barn.

Vid de tillfallen dar nagon soker for en annan person sa ska darfor foljande goras:
o Forklara for personen som loggat in att vi inte kan handlagga arendet. Be att
patienten i stallet loggar in med egen e-legitimation. Avsluta darefter bestket.
e Skriv en anteckning i faltet "Anamnes” i Platform24 pa den som loggat in med féljande
text “OBS FEL PATIENT”, ingen ytterligare dokumentation ska ske i Cosmic.

Dokumentation

Invanarens symtombeskrivning, inskickade bilder och efterféljande symtombedémning utgor
inkomma eller upprattade journalhandlingar som enligt patientdatalagen ska journalforas.

Den som gor den forsta bedomningen av patienten ar ocksa ansvarig for att dokumentera
bade anamnes och beddémning fran Clinic24. Alla bar ansvaret att dokumentera sin egen
medicinska bedémning i Cosmic, a&ven om man lamnar dver drendet vidare.

Som stod finns anamnesrapport i Clinic24 den kan kopieras in i Cosmic.

Sokord Aktuellt under rubrik Anamnes ska i sa fall anvandas. Sékord Bedomning anvands
for att dokumentera vardpersonalens bedomning. Notera att den inkopierade texten behover
varderas och eventuellt formuleras om och faller under den dokumenterande halso- och
sjukvardspersonalens ansvar.

Dokumentation i patientens journal
e Valj aktuell vardkontakt eller skapa ny vardkontakt
¢ Mall: Besbksanteckning, alternativt annan aktuell mall
e Vardkontakt: Distansbesok - skriftlig for chatt / video for videobesok
e Sokord:
e Anamnes - Aktuellt — den autogenererade bedémningen fran Platform24 kan kopieras
in har
e Beddmning - den bedémning ansvarig HOSP gor skrivs in har

Se kommande manual: Manual Varddokumentation

Overforing och journalféring av bilder och formular

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

Tillfallig lagringsplats finns pa i:\mellanlagring, bilder och bilagor som sparas dar kan endast
lasas av den person som lagt dit dem. Filerna raderas automatiskt efter tva timmar.

Bilder som skickas in till Clinic24 av patienten sjalv och behdver journalféras dokumenteras i
Vidiview enligt foljande:

* Ladda ned bilder till den tillfélliga lagringsplatsen, i:\mellanlagring
« Las in bilder i Vidiview fran den tillfalliga lagringsplatsen
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« Dokumenteras i Cosmic att patientens bilder hittas i Vidiview samt vad de innehaller.

Bilder som lagras pa den tillfalliga lagringsplatsen finns kvar i 2 timmar och raderas sedan
automatiskt.

Formular som patienten fyllt i via Platform24 dokumenteras pa nagot av foljande satt:

Alternativ 1 - for formularinnehall som kraver journalforing:
+ Kopiera bade fragor och svar fran formular till Cosmic om informationen beddoms viktigt
att fa med.

Alternativ 2 - for formularinnehall som kan sammanfattas:

+ Behdllsi Clinic24.

* Ska alltid dokumenteras i Cosmic att patienten fyllt i ett formular samt vad som kom fram
i formularet.

Registrering
Ta del av information och rutin gallande:

Rutin Cosmic — Kassaregistrering
Rutin Cosmic — Vardkontakter - registrering

Chatt som inte ersétter ett mottagningsbesotk ska inte ankomstregistreras som besok i
Cosmic.

D4 patient kontaktar sjukskoterska via chatt och hen valjer att lamna 6ver arendet till
exempelvis lakare &r det att likstélla med triagering. Inget sjukskoterskebestk ska
registreras. Endast lakarkontakt registreras och patient faktureras enligt regelverk.

Ankomstregistrering av chatt som ersatter en fysisk vardkontakt

Obokad ankomstregistrering gors i “vardkontakt och efterregistrering (kassan)”.
For att kunna g6ra en ankomstregistrering krévs kassabehdrighet.

- Ange kontakttyp: Distansbesok - skriftlig

- Valj vardande enhet

- Valj ratt vardtjanst

- Kund kommer med automatik

- Kundavtal: Priméarvard

- Valj vardpersonal som har chattat med patient

- Vélj legitimationssatt

- Valj besokstyp

- Valj patientavgift

- Valj eventuell en avgiftsreducering

- Om patient har frikort visas frikortsnummer och giltighetstid i faltet for frikort. Har patient
frikort gar det inte att valja avgiftsreducering. Frikortet trumfar

- Valj betalsatt Faktura om patient ska betala

- Klicka pa Spara
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Ankomstregistrering av bokad vardkontakt
Ankomstregistrering av bokad vardkontakt gors i "vardkontakt och efterregistrering (kassan)”.

Eftersom vardkontakten ar bokad sen tidigare ar de flesta valen redan ifyllda. Betaldelen ska
fyllas i. Se ovan

Lank: Vardkontakter-reqistrering Cosmic.docx

Den nationella vardgarantin

Den nationella vardgarantin galler &ven vid kontakt via Platform24.
Vardgaranti - 1177

Loggkontroll

Platform24 loggar vilken vardpersonal som tar del av information for ett besok. Se rutin
Loggkontroll i patientjournalsystem RH.docx (regionhalland.se)

Relaterad till foljande processer:
Vardbesok

Referenser och bilagor

Distanskontakt - tillampningsanvisning.docx
Grunddokument Digital kommunikation med patient
Hitta mottagning - Mitt Region Halland

Se kommande manual: Manual Resursplanering
Att boka och genomfora videobesok - Vardgivare Anhorigsamtal via video.
Suicidstegen

Skyddade personuppgifter - Vardgivare

VidiView

Se kommande manual: Manual Varddokumentation
Vardkontakter-reqistrering Cosmic.docx
Vardgaranti - 1177

Loggkontroll i patientjournalsystem RH.pdf

Uppdaterat fran foregdende version

2025-03-21 Redaktionella justeringar gallande lankar och hanvisningar anpassade till
Cosmic

2024-03-11 Redaktionella justeringar gallande lankar och hanvisningar.

Tidigare versionsuppdateringar

2024-02-15 Forandrad funktionalitet som beror videobesok under rubrik ‘Barn under 13 ar
med ombud’. Relationer sékerstélls per automatik via personuppgiftstjanst. Relationer
behover ej langre registreras manuellt pa vardnadshavaren. Foérandringen géller fran och
med 2024-02-20.

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