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• Därför införs Ny fråga i ärendet

• Så fungerar det i 1177 personalverktyg

• Hur ärenden hanteras under dialogtiden

• Så ser ärendet ut för invånare och vårdpersonal

• Vyer för ärendemottagare och ärendehanterare

• När kan det vara aktuellt att avsluta ett ärende

• Vad händer 16 september när funktionen slås på i Region Skåne

• Stöd, information och vägledning



Bra att veta under utbildningen

• Ställ gärna frågor i chatten under utbildningen. Vi avslutar med en 
frågestund om tiden räcker.

• Bilderna kommer från testmiljön för 1177 personalverktyg. Därför kan 
utseendet skilja sig från produktionsmiljön.

• Vi följer ett ärende från invånare till vårdpersonal och växlar mellan båda 
vyerna. 

• Presentationen skickas ut som pdf efter utbildningen.



Därför införs Ny fråga i ärendet

När jag får ett svar från vården kan jag inte 
svara tillbaka. Ärendet avslutas 

automatiskt, och jag måste börja om.

Region Skåne 1177 – Nöjd kund-undersökning 2025

Jag försökte skriva ett meddelande till min 
läkare, men ärendet stängdes direkt och 

jag kunde inte svara.
Region Skåne 1177 – Nöjd kund-undersökning 2025

För att göra kontakten med vården enklare och mer sammanhållen, införs funktionen Ny 
fråga i ärendet. Invånaren kan ställa en följdfråga i samma ärende istället för att skapa ett 
nytt ärende. 

Ett återkommande önskemål i ”Nöjd kund-undersökning (NKI) 2025” från 1177 är just 
möjligheten att kunna fortsätta dialogen när ett ärende inte är helt avslutat. 



Därför införs Ny fråga i ärendet
Vårdpersonalen får en tydligare bild av ärendets historik och tidigare kommunikation.

Det blir enklare att se historiken när 
hela dialogen finns kvar i samma 

ärende.

Det är inte alltid lätt att förutse vilka följdfrågor som 
kan dyka upp. Med Ny fråga i ärendet kan invånaren 
fortsätta dialogen i samma ärende om det uppstår 

behov av förtydliganden eller nya frågor.

Om ärendet behöver lämnas över kan en 
kollega snabbt få en bild av vad som redan 

har gjorts och sagts.Vi ser färre telefonsamtal när invånaren kan 
fortsätta dialogen i samma ärende. Följdfrågor 

kan tas direkt i ärendet i stället.



Följdfrågor och 
kompletteringar

Både invånare och 
vårdpersonal kan ställa 
följdfrågor och lämna 

kompletterande information.

Så fungerar det i 1177 personalverktyg
Ny fråga i ärendet gör det möjligt att fortsätta dialogen i samma ärende i upp till 10 dagar 
efter att ärendet har besvarats. 

Samma ärende hela 
vägen

Informationen samlas i 
samma ärende. Det ger en 
sammanhållen och effektiv 

hantering av ärenden.

Fortsatt dialog

Ärendet hålls öppet i 10 
dagar efter att det 

besvarats.



Hur ärenden hanteras under dialogtiden
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Hur ärenden hanteras under dialogtiden
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Invånare

Invånaren kan komplettera ärendet innan vården har svarat



Hur ärenden hanteras under dialogtiden
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Hur ärenden hanteras under dialogtiden
98

Invånare

10
Ärendehanterare



Hur ärenden hanteras under dialogtiden

När ärendet har besvarats ligger det under fliken Hanterade

Ärendehanterare

När ärendet har avslutats ligger det under fliken Avslutade

Ärendemottagare



Hur ärenden hanteras under dialogtiden

Under flikarna Tilldelade
och Alla kan 
ärendemottagare följa 
ärenden som fördelats 
till ärendehanterare.

Ärendemottagare ser om 
en ny fråga kommer in i 
ett ärende. 

Ärendemottagare



När kan det vara aktuellt att avsluta ett ärende

Ett ärende kan ändå avslutas om:

Huvudregel
Invånaren ska alltid kunna komplettera ett ärende eller ställa följdfrågor

Ny fråga
Invånaren ställer en ny fråga som inte hör till ärendet. Informera om att ett nytt ärende behöver göras.

Redan besvarat
Invånaren återkommer flera gånger i samma ärende och har redan har fått uttömmande svar.

Avslutande hälsning
Invånaren skickar ett avslutande meddelande, till exempel ”tack” eller ”trevlig helg”.

Annan kontaktväg
Vårdpersonalen bedömer att fortsatt kontakt bör ske på annat sätt, till exempel via telefon eller fysiskt möte.

Olämpligt beteende
Invånaren uttrycker sig hotfullt eller olämpligt..



Ny fråga i ärendet införs regionalt
Införande

• Funktionen Ny fråga i ärendet kommer att aktiveras regionalt den 16 september 2026.

Omfattning

• Funktionen slår igenom på alla ärendehanteringstjänster, både regionala och lokala. 

• Gäller även vårdinitierade ärenden av typen Fråga, men inte Information. 

Erfarenheter hittills

• Funktionen har funnits sedan flera år och används redan i andra regioner. 

• Flera mottagningar i Skåne har valt att aktivera funktionen. Några har haft den i drift sedan Inera 
införde det. 

• I ärenden där dialog är möjlig används funktionen i knappt 10 % av ärendena. 
Statistik för 1177 inloggningsportal. 

https://www.inera.se/tjanster/statistik-for-ineras-tjanster/statistik-for-1177-inloggningsportal/arenden-dar-dialog-ar-mojlig/


Stöd, information och vägledning

• Ny fråga i ärendet – Vårdgivare Skåne

• Supportärenden registreras till:
Verksamhetsstöd digitala tjänster

https://vardgivare.skane.se/patientadministration/utbud-av-e-tjanster/1177-personalverktyg/ny-fraga-i-arendet/
https://vardgivare.skane.se/patientadministration/utbud-av-e-tjanster/1177-personalverktyg/ny-fraga-i-arendet/
https://vardgivare.skane.se/patientadministration/utbud-av-e-tjanster/1177-personalverktyg/ny-fraga-i-arendet/
https://vardgivare.skane.se/patientadministration/utbud-av-e-tjanster/1177-personalverktyg/ny-fraga-i-arendet/
https://ritz.skane.se/sp?id=sc_cat_item&sys_id=1971e29124404294c88763f45fb2e922&sysparm_category=592c6e5be4a1e850c8874590699983b2


TACK!
Koncernstab kommunikation
Enheten för digitala tjänster
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