RIKTLINJE
, Version: 1.1
Giltighetstid: 2023-12-06 — tills vidare

Region Kalmar lan Handldggare: Team digitala invanartjanster,

Godkand av: Lina Isaksson, Kommunikationsdirektor

Riktlinje for omvant arendeflode

Bakgrund

E-tjédnsterna pa 1177 finns i alla landets regioner och dr en séker digital ingéng till den
offentligt finansierade hélso- och sjukvérden. Invanarna nar e-tjdnsterna genom att logga in pa
1177.se. I inloggat ldge kan invanarna dygnet runt kontakta virden via formulér och gora
olika typer av varddrenden, till exempel fornya recept, av- och omboka tid. Inkomna
invanardrenden hanteras av vardmottagningarna via 1177 personalverktyg.

Omvint drendeflode innebér att mottagningen tar initiativet och skickar ett meddelande eller
en fraga till patienten via 1177 personalverktyg och drendet hamnar i invnarens inkorg pé
1177.se

Syfte

Riktlinjen &r framtagen for att fortydliga nir och hur omvént drendeflode ska anvéndas och
vilka malgrupper som &r ldmpliga mottagare. Syftet &r att vigleda vid anvindningen av
tjdnsten sa att meddelandena inte riskerar att upplevas som pétrangande eller irrelevanta for
invdnarna och leder till att de stdnger av sina aviseringar for 1177 e-tjanster.

Berord verksamhet
Alla verksamheter som anvinder personalverktyget for 1177 e-tjanster ska folja riktlinjen.

Ansvar
Foljande roller 1 personalverktyget for e-tjanster har sérskilt ansvar i riktlinjen:

e [okala administratorer som kan skapa mallar for utskick
e Arendehanterare som kan verkstilla utskicken fran personalverktyget

Respektive verksamhetschef dr ansvarig for innehallet som skickas ut via omvint drendeflode.
Riktlinjen &r upprittad av Team Digitala invanartjanster, Regionstab kommunikation

Objektledningsgruppen Nationella tjénster har ansvaret for att riktlinjen uppdateras.
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Riktlinje
Alla meddelanden som skickas till invanare via omvént drendeflode ska komma fran en

mottagning/enhet som invénaren har en vardrelation till och ha en tydlig koppling
till invinarens egen hilsa och nuvarande kontakter med virden.

Varje meddelande méste innehalla tydlig information om vilken mottagning/vardenhet som ar
avsindare, vad syftet med meddelandet &r, hur eventuella svar ska anvéndas och var man

vénder sig med eventuella fragor.

Exempel dar omvaént drendeflode lampar sig bra:

¢ information till patient nir varden behover av/omboka en tid med kort varsel.

e nir patient behdver kallas med kort framforhdllning till bokad tid. Det ger vdrden
mojlighet att nyttja lediga tider som annars inte hade anvénts for patientbesok.

e ndr ytterligare information behover bifogas till kallelsen, till exempel information
infor patientens besok.

e vid utskick av provsvar.

¢ vid information till patient om att sjilv boka sin tid i webbtidboken utifran
bokningsunderlag.

e ndr patient eller varden 6nskar komplettera med ytterligare information i form av

bifogade filer.

Exempel pa nar omvant drendeflode inte ska anvidndas:

e allt for generell information eller massutskick. Till exempel information om dppet hus
eller information som vénder sig till mottagningens samtliga patienter. Undantag kan
goras nér det géller samhéllsviktig information eller information vid en krissituation.

e reklamutskick om olika produkter eller tjdnster.

e fOrfragan till invanare om att delta i likemedels- eller forskningsstudier.

e utvirderingar eller enkétutskick till patienter, till exempel géllande upplevelse av
vardbesok. Undantag kan goras om dverenskommelse har gjorts med patienten om
deltagande.

Anledningen till att ovan utskick ska undvikas &r att de kan upplevas som patrangande for
mottagaren. | forlingningen riskerar meddelanden av alltfor generell karaktir att bidra till att
invanarna stdnger av sina aviseringar for 1177 e-tjdnster och dédrmed blir svara att na digitalt.

Bifogade filer

Du kan bifoga dokument till patienten via omvént drendeflode men information frdn varden
ska vara tillgénglig for alla. Bifogade dokument forsvarar ofta for anvéndaren att ta till sig
information. Till exempel behover anvdndaren separata insticksprogram for att ldsa en
bifogad PDF-fil och det blir svérare att dppna en bifogad fil fran en mobiltelefon. Manga
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génger ar det dirfor béttre att 1 stédllet kopiera 6ver innehéllet fran den bifogade filen till
lamplig mall for omvént drendeflode.

Om du éndé behdver bifoga ett dokument, tank pa att dokumentet ska vara
tillgdnglighetsanpassat. P4 intranitet kan du ldsa mer om dokumentmallar och tillgdngliga
dokument.

Du kan ocksé vélja att gora det mojligt for patienten att bifoga PDF-filer och bilder i sitt svar
till varden. Nér en patient bifogat en fil kan du férhandsgranska den och avgoéra om filen
behover laddas ner eller om innehéllet kan sammanfattas i en journalanteckning. Viktigt dr att
om den ska laddas ner far den endast sparas tillfdlligt pa en siker lagringsplats. Filerna ska
sedan gallras.

Andringshistorik

Andringshistorik for de fem senaste dndringarna bor anges. Ange datum, indring som har
skett i dokumentet och vem som har uppdaterat dokumentet.

Datum Andring Utférd av
2023-12-06 Fortydligande efter Ineras riktlinje for 1177- Sandra Stark
inkorg.

Johanna Engstrom

Annelie Rudolfsson
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