Ny fraga i arendet (fortsatt dialog)

Utbildning for vardpersonal




Agenda

Darfor infors Ny fraga i arendet
Sa fungerar det i 1177 personalverktyg

Hur arenden hanteras under dialogtiden
« Sa ser arendet ut for invanare och vardpersonal

* Vyer for arendemottagare och arendehanterare
Nar kan det vara aktuellt att avsluta ett arende
Vad hander 16 september nar funktionen slas pa i Region Skane

Stod, information och vagledning



Bra att veta under utbildningen

« Stall garna fragor i chatten under utbildningen. Vi avslutar med en
fragestund om tiden racker.

» Bilderna kommer fran testmiljon for 1177 personalverktyg. Darfor kan
utseendet skilja sig fran produktionsmiljon.

Vi foljer ett arende fran invanare till vardpersonal och vaxlar mellan bada
vyerna.

* Presentationen skickas ut som pdf efter utbildningen.



Darfor infors Ny fraga i arendet

For att gora kontakten med varden enklare och mer sammanhallen, infors funktionen Ny
fraga i arendet. Invanaren kan stalla en foljdfraga i samma arende istallet for att skapa ett

nytt arende.

Ett aterkommande onskemal i "Nojd kund-undersokning (NKI) 2025” fran 1177 ar just
mojligheten att kunna fortsatta dialogen nar ett arende inte ar helt avslutat.

Jag forsokte skriva ett meddelande till min
lakare, men arendet stangdes direkt och
jag kunde inte svara.

Nar jag far ett svar fran varden kan jag inte
svara tillbaka. Arendet avslutas
automatiskt, och jag maste borja om.

Region Skane 1177 - Nojd kund-undersokning 2025

Region Skane 1177 - N6jd kund-undersokning 2025




Darfor infors Ny fraga i arendet

Vardpersonalen far en tydligare bild av arendets historik och tidigare kommunikation.

Det ar inte alltid latt att forutse vilka foljdfragor som Det blir enklare att se historiken nar
kan dyka upp. Med Ny fraga i arendet kan invanaren hela dialogen finns kvar i samma
fortsatta dialogen i samma drende om det uppstar arende.
behov av fortydliganden eller nya fragor.

Om arendet behover lamnas over kan en
kollega snabbt fa en bild av vad som redan

Vi ser farre telefonsamtal nar invanaren kan har gjorts och sagts.

fortsatta dialogen i samma arende. Foljdfragor
kan tas direkt i arendet i stallet.




Sa fungerar det i 1177 personalverktyg

Ny fraga i arendet gor det mojligt att fortsatta dialogen i samma arende i upp till 10 dagar
efter att arendet har besvarats.

== . «

Fortsatt dialog Foljdfragor och Samma ?_irende hela
) kompletteringar vagen
Arendet halls oppet i 10 _ _
dagar efter att det Bade invanare och Inform__atlonen samlas i
besvarats. vardpersonal kan stalla samma arende. Det ger en
foljdfragor och lamna sammanhallen och effektiv
kompletterande information. hantering av drenden. 3

SKANE



Hur arenden hanteras under dialogtiden

Invanare

nz7

8 Testperson6 11... Vv

< Hjartmottagning Hassleholm

Kontakta oss

Har kan du lamna ett meddelande till 0ss.

(i) Viktigt
e Du far svaridin inkorg pa 1177.se inom 2-3

vardagar.

e Om det ar akut eller livshotande, ring 112
.

Jag har tagit del av den fullstandiga
informationen (Obligatorisk)

Beskriv vad du vill ha hjélp med (Obligatorisk)

Jag hade en telefontid inbokad igdr, men lakaren
ringde aldrig upp. Vet ni vad som kan ha hant?

95 av 1000 tecken

SKICKA

Arendemottagare

Arendet fordelas

Mottagningens arenden

- N N~

Att hantera Tilldelade Invantar svar

Hanterade

N N

Avslutade | Alla ‘

Har visas ej tilldelade drenden och drenden vars handlaggningstid lopt ut.

o

foljt av kryssrutor

Uppdaterat +  Arendetyp ™. Skapat T, Personnummer 7. Invdnare Status T,
® 2026-07-07 11:28 Kontakta oss 2026-07-07 11:28 19470630-2595 1177-Vardguiden Skane Testperson6 Inkommet
[ 2026-05-20 15:12 gflz ;Féigtgfr"érdbegara” O8O 5026.052015:12 19871207-2399 1177-Vardguiden Skane Testperson3  Inkommet

Goér en egen vardbegaran - 6gon
2026-05-07 13:46 och gra starr. Version A - fritextfalt  2026-05-07 13:46  20070421-2380 Eliasson Karin Inkommet

Gor en egen vardbegdran - 6gon

I
Ti

Imvinare

Testpersont 1177 -Virdguiden Skane (18470630-2585)

Mamn | T

i * 1 9470630

Uppdaterat
2026-07-0°

Férdela till dig sjalv

_ﬂlm-e TILL DIG SJALY

Invdinarens Gvriga lirenden pi mottagningen

Arendeteat
Kontakta oss

| Beskrivvad du vill ha hjalp med

kan ha hant?

sor6 1177 Vardguiden Skine
Personnummer 19470630-2595
| KOPIERA 10 SFFROR | [ WOPIERA 12 SIFFROR |
Maobiltelefon | +46700000000
Adress | Adelsgatan 154, 26822 Lund
i Lls(ni.ng | Vardcentraben \r-_=‘.dr.|_ .PEDFRSE. N, PETER
-Iﬂhunlns e-tjinsterna | Ivvdnaren har boggat in | e-tjansterna
Digital kontakt |. -

Valj srendehanterare aller grupp

Hindelser

Status
Inkommat

L]
253932

= SKRIVUT

Du kan besvara arendet direkt efter att du fardelat

Férdela till drendehanterare eller grupp




Hur arenden hanteras under dialogtiden

Invanaren kan komplettera arendet innan varden har svarat

. n77 8 Testperson6 11... = n77 9 Testperson6 11...
- < Start < Inkorg
Inkorg Kontakta oss

Invanare

8 Teslperson6 11... Vv —

¢ Inkorg

Kontakta oss

( ) > Till startsidan for Hjartmottagning Hassleholm

Inkomna e p - Till startsidan for Hjartmottagning Hassleholm
h g ( NY FRAGA | ARENDET )

Har du nagon mer fraga angdende det har drendet?
Visar 1-10 av 76 . -
. Skicka i sa fall ett meddelande nedan.
i Skickat
Filtrera M Meddelande (Obligatorisk)
Beskriv vad du vill ha hjalp med

Kontakta oss 2026-07-07 Jag hade en telefontid inbokad igdr, men lékaren Jag glémde skriva att telefontiden var 11.30

) . . ringde aldrig upp. Vet ni vad som kan ha hant?
Skickat | Hjartmottagning Hassleholm W

Skickades: 2026-07-07 11:28

44 av 1000 tecken

< AVBRYT >
SKICKA

Skickat

Beskriv vad du vill ha hjalp med
Jag hade en telefontid inbokad igar, men |akaren
ringde aldrig upp. Vet ni vad som kan ha hant?

Skickades: 2026-07-07 11:28



Hur arenden hanteras under dialogtiden

Arendehanterare

= Minaarenden

Att hantera Invantar svar

Hanterade

Avslutade Alla

Har visas arenden som ér tilldelade till dig eller en grupp du tillhor.

Invanare

Testperson6 1177-Vardguiden Skane (12470630-2595)

Namn Testperson6 1

Vardguiden Skine

Personnummer

19470630-2395

( KOPIERA 10 SIFFROR jn ( KOPIERA 12 SIFFROR )

g
. &

= FILTRERA
Uppdaterat Arendetyp 7. Skapat . Personnummer 7. Invdnare T Status T,
® 2026-07-0711:35 Kontaktaoss 2026-07-07 11:28 19470630-2595 1177-Vardguiden Skane Testperson6 Tilldelat (fraga fran invanare)

Fornya recept

2026-07-0113:18 pa lakemedel

Kontakta oss

R 2026.04-1014:17 foratt
omboka eller
avboka tid

2026-07-0113:18

2026-04-1014:11

20070421-2380

20070421-2380

Eliasson Karin

Eliasson Karin

Tilldelat

Tilldelat

Mobiltelefon +46700000
Adress Adelsgatan 154, 26822 Lund
Listning ardcentralen Ystad, PEDERSEN, PETER

Inloggning e-tjdnsterna

Invanaren har loggatin i e-fjansterna

Digital kontakt -

. Invanarens Gvriga drenden pa mottagningen

Arendetext
Kontakta oss

Beskriv vad du vill ha hjélp med

Jag hade en telefontid inbokad igar, men
[3karen ringde aldrig upp. Vet ni vad som kan
ha hént?

~ Hindelser(2)

Fraga skickad av Testperson6 1177-Vardguiden Skane

jag glémde skriva att telefontiden va

2026-07-07 1135

andelse

Fordelat till Arendehanterare Malin Karlsson av Arendemottagare Malin Karlsson

2026-07-07 1134

Omférdela

" Besvara Delsvar | Motfraga

"-‘m v |8 I

n en ny telefontid till dig,

(" mrocarier )

() Avsiuta srendet

Irvanare kan Bcerkomma i srendet inom 10 dagar nar du valjer besvars




Hur arenden hanteras under dialogtiden

Invanare Arendehanterare

n77 Z Testersond 117.. W = D Test 611... v — @ v = — A =
- 1 &, Testperson P 1 2 Testperson€ 11... = = Mina drenden
< Start
Inko ¢ Inkorg ¢ Inkorg Att hantera Invantar svar Hanterade Avslutade Alla

Kontakta oss Kontakta oss Har visas drenden som 4r tilldelade till dig eller en grupp du tillhar.
| ko v | (" = FLTRERA )
- Till startsidan fér Hjartmottagning Hassleholm \ /
! ening - Till startsidan for Hjartmottagning Hassleholm
visar 1-10av 100 @ olsta ) - - . .
Cltrera . ‘\, NY FRAGA | ARENDET J Du kan skriva en ny fraga eller svara pa fragor i det Uppdaterat 4 A yp " Skapat T Personnummer T, Invénare T, Status T,
. N . har arendet inom 10 dagar, darefter avslutas N - N - - .
Du kan skriva en ny fraga eller svara pa fragor i det srendet ® 2026.07-0711:46 Kontaktaoss 2026-07-07 11:28 19470630-2595 1177-Vardguiden Skéne Testpersoné Tilldelat (fraga fran invanare)
Kontakta oss 2026-07-07 har arendet inom 10 dagar, darefter avslutas arendet.
Suar | Hjdrimollagning Hasslaholm srendet. ey 1o FOrnyarecept 7. . E : : -
S Fer du ndgon mer frga angdende det hir arendet? 202607011318 G TENE)  2026:07:29 1358 20070421-2380 liasson Karin Tilldelat
Skicka i sa fall ett meddelande nedan.
Meddelande 3 av 3 Kontakta oss
eddelande 3 av _ )
Meddelande (Obligatorisk) P 202604101411 foratt 2026-03-2221:44 19540516-2644 Hansen Anette Tilldelat
Svar ¢ N omboka eller
hej, vad bra att ni bokar in en ny tid. Garna sa avboka tid
Tack fér din information. Vi vet tyvérr inte vad som snart som mdjligt, fér symtomen har férvarrats.

har hant, men vi kommer att boka in en ny
telefontid till dig.

Med vanlig halsning

Malin Karlsson - .
2026-07-07 96 av 1000 tecken
Skickades: 2026-07-07 11:41 L AVBRYT )
Meddelande 2 av 3 U
Skickat

Meddelande 3 av 3
Meddelande
jag glomde skriva att telefontiden var 11.30 Svar
Skickades: 2026-07-07 11:35 Tack f8r din information. Vi vet tyvérr inte vad som

har hédnt, men vi kommer att boka in en ny
telefontid till dig.

Meddelande 7 av 3

Skickat Med vénlig halsning
Malin Karlsson
Beskriv vad du vill ha hjélp med 2026-07-07

Jag hade en telefontid inbokad igar, men lakaren

ringde aldrig upp. Vet ni vad som kan ha hant? Skickades: 2026-07-07 171:41 SMNE

Skickades: 2026-07-07 11:28
Meddelande 2 av 3



Hur arenden hanteras under dialogtiden

Arendehanterare Arendemottagare

Nar arendet har besvarats ligger det under fliken Hanterade

L. Mottagningens arenden
Mina arenden

Att hantera
Att hantera Invantar svar Hanterade Avslutade Alla

Harwisas hanterade arenden dar invanare har majlighet att aterkomma.
Har visas arenden som hanterats och dar invanare har méjlighet att aterkomma.
Last av invanare Oldst av invanare
[ ] Lastavinvanare [ Olast avinvanare
Uppdaterat & Arendetyp . Skapat . Personnummer 7, Invinare 7 Status ©.
Uppdaterat -  Arendetyp T Skapat T Personnummer 7. Invanare Ty Status T 2026-07-07 11:55 Kontakta oss 2026-07-07 11:28 19470630-2595 1177 Vérdguiden Skane Testpersoné Fardelat (besvarat)
2026-07-07 11:55 Kontaktaoss ~ 2026-07-07 11:28 19470630-2595 1177-vardguiden Skane Testperson6 Tilldelat (besvarat)
Mina 3renden Mottagningens drenden

Att hantera Ivaniarsyan Hanterade Avslutade Alla Att hantera Tilldelade Invantar svar Hanterade | Avslutade Alla

Har visas avslutade arenden Har visas avslutade drenden.

[ Lastavinvanare [ ] Olastavinvanare [ ) Lastavinvanare [ ] Olast avinvanare
Uppdaterat - Arendetyp 7.  Skapat T, Personnummer T, Invinare T, Status T, Uppdaterat -  Arendetyp . Skapat % Personnummer 7. Invénare T Status L
2026-07-1801:00 Kontakta oss 2026-07-07 11:28 19470630-2595 1177-Vardguiden Skane Testperson6  Avslutat 2026-07-18 01:00 Kontakta oss 2026-07-07 11:28  19470630-2595 1177-Vardguiden Skane Testpersoné  Avslutat




Hur arenden hanteras under dialogtiden

Mottagningens drenden

Arendemottagare _ _ _ _ _
[ oan st s e o e
Under flikarna Tilldelade i v — T —— e e
arendemottagare folja
arenden som fordelats
till arendehanterare.
Arendemottagare ser om sl =
en ny fraga kommer in i :
ett arende.

0416 VT2 Gbf en fen vardbeghran - &gon och grd starr. Veriban A - Trmestfah 18 & kipsarulos 2026-04-16 1232 DDOT0A2E-2780 Bliaison Eartn 00 kel
D16 11 GEr en fen vardbeghran - Sgon oth frd dtarr. Veriban A - Iritextl3h 185 o kinpairutas 2026-04-16 1138 DOOTOATN. 2380 Eliaisan Karih Inkammsel
0260416 1105 G&r on egen vardbeghran - gon och grd starr, Veraion B - fritexil 2026-04-16 11405  I0OT0A2N.2381) Hiamson Barln  Inkommet



Nar kan det vara aktuellt att avsluta ett arende

@ Huvudregel
Invanaren ska alltid kunna komplettera ett drende eller stalla foljdfragor

Ett arende kan anda avslutas om:

O Redan besvarat
{7 Invanaren aterkommer flera ganger i samma arende och har redan har fatt uttémmande svar.

Avslutande hialsning
Invanaren skickar ett avslutande meddelande, till exempel "tack” eller "trevlig helg”.

Annan kontaktvag
Vardpersonalen bedomer att fortsatt kontakt bor ske pa annat satt, till exempel via telefon eller fysiskt mote.

Ny fraga

D €4 Invanaren staller en ny fraga som inte hor till arendet. Informera om att ett nytt 4&rende behover goras.

® Olampligt beteende
Invanaren uttrycker sig hotfullt eller olampligt.

SKANE



Ny fraga i arendet infors regionalt

Inforande

« Funktionen Ny fraga i arendet kommer att aktiveras regionalt den 16 september 2026.
Omfattning

« Funktionen slar igenom pa alla arendehanteringstjanster, bade regionala och lokala.

« Galler aven vardinitierade arenden av typen Fraga, men inte Information.

Erfarenheter hittills

« Funktionen har funnits sedan flera ar och anvands redan i andra regioner.

« Flera mottagningar i Skane har valt att aktivera funktionen. Nagra har haft den i drift sedan Inera
inforde det.

» | arenden dar dialog ar mojlig anvands funktionen i knappt 10 % av arendena.
Statistik for 1177 inloggningsportal. \



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

Stod, information och vagledning

» Ny fraga i arendet - Vardgivare Skane

* Supportarenden registreras till:
Verksamhetsstod digitala tjanster



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 for digitala tjanster

y =%
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