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Ring 1177
till sjukvardsradgivningen

— fran vision till verklighet







Visionen

"Inom ndgra &r kan alla i Sverige ringa samma nummer 1177 — och
nd sjukvérdsridgivningen nir som helst pd dygnet, dret runt.

En orolig forilder slipper ka till en akutmottagning mitt i natten
eftersom sjukskoterskan via telefon kan ge lugnande rid. En ildre man
blir diremot motiverad att ta sig till en jourmottagning for att sjuk-
skdterskan anser att han bor undersskas av en likare. Ndgon annan
vill bara 3 hjilp med telefonnummer till en virdmottagning. Om det
behévs larmar sjukvérdsrddgivningen ambulans. Den som behéver far
rdd pé andra sprik 4n svenska och den som ir horselskadad fir hjilp
pa sina villkor.

Telefonsjukskoterskan har hela landet som arbetsfilt men besvarar
forst och frimst samtal frén sitt eget landsting. Ibland sker samarbete
over linsgrinserna. Genom ett gemensamt datoriserat stddsystem har
alla tillgdng till enhetlig och kvalitetssikrad medicinsk information och
en samlad katalog 6ver landets virdutbud. Sjukvirdsradgivningen 1177

ir en vikdig del av landstingens och regionernas hilso- och sjukvird.”



Verkligheten

Vision och verklighet nirmar sig varandra. Under de senaste dren har
allt fler landsting och regioner byggt ut den del av primirvirden som
kallas sjukvérdsrddgivning per telefon. Verksamheten ir likartad men
oppettider, telefoniteknik, det medicinska beslutsstodet och rutiner for
dokumentation och uppféljning skiljer sig at. Genom att vilja sam-
verkan inom 1177-nitverket kan sjukvérdsrddgivningarna tillsammans
gdra en bra tjinst dnnu bittre.

1177-nitverket byggs upp av projektet Virdrad per telefon (VPT)
som sedan 2003 drivs av Sveriges Kommuner och Landsting med
ekonomiskt stdd av Socialdepartementet. Projektets uppdrag ir att
skapa de tekniska, organisatoriska och ekonomiska férutsittningarna
for ett nitverk och att ta tillvara bade lokala och nationella fordelar.

Under 2003-2005 har VPT i nira kontakt med anvindarna byggt
ett telefonisystem och ett datoriserat rddgivningsstod for telefonsjuk-
skdterskor och testat systemet i ett antal landsting. I slutet av 2005
ansluter sig de forsta landstingen till 1177-nitverket. Telefonnumret
1177 tas i bruk i landsting efter landsting nir tjinsten ir intrimmad och
fungerar vil. Vid utgingen av dr 2007 beriknas 75 procent av Sveriges

befolkning kunna n4 sin sjukvirdsridgivning genom att ringa 1177.






Sjukvardsradgivning
— snabb hjalp till ratt vard vid ratt tidpunkt

Att kunna 3 ett rdd av en erfaren sjukskdterska nir som helst genom
ett enkelt telefonsamtal 4r en uppskattad tjinst bide bland patienter
och bland vérdpersonal. Patienter fir snabbr tillging till en f6rsta
bedémning och likare eller distrikesskdterskor fir storre méjlighet att
dgna sig it de patienter som verkligen behéver triffa dem.
Sjukvdrdsridgivningarna i Sverige besvarar omkring 3,5 miljoner
telefonsamtal varje ar. Ungefir hilften av dessa samtal leder dill att den
som ringer inte behdver ta yteerligare kontakt med virden eftersom
riden via telefon ricker. For nigra innebir samtalet att de blir motive-
rade att ta kontakt med likare, ndgot som de annars kanske inte skulle
ha gjort. Andra har ingen fast likarkontake och vill bara ha hjilp att
hitta ritt i verden. En stor grupp ir barnfamiljer. En vil fungerande
sjukvardsrddgivning med hég tillginglighet hjilper patienter att f3 rite

vérd, vid rite tillfille och pa ritt niva.

Sjukvérdsridgivning dr den tiinst som manga viiljer:

» for att f3 rad nir det giller egenvird — den férsta vardnivan
1 minga situationer

» for att f3 en forsta beddmning av sina symtom, vare sig de ir
akuta eller mindre allvarliga

» ndr den egna vdrdcentralen ir stingd

Sjukvérdsridgivningen vinder sig inte i forsta hand till dem som drab-
bats av akuta, livshotande tillsténd och som bér ringa 112, eller de som
4r under behandling och vill boka en tid hos sin likare, friga om en

remiss eller ett laboratoriesvar.




Telefonrddgivning ska ocksd i fortsittningen vara en integrerad del av
primirvarden i varje landsting eller region. Men tillsammans ska VPT-
projektet och de anslutna sjukvérdsrddgivningarna utveckla en hag
nationell kvalitetsnivd. Sikerhet och jimférbarhet 8kar genom att alla
anvinder ett gemensamt, medicinsket kvalitetssikrat system for rad-
givning och dokumentation. 1177 ska uppfattas som en nationell

kvalitetsstimpel p4 en vil fungerande regional rddgivningstjinst.

Inom VP T projekter anviinds bland andra foljande nyckelral for atr

beskriva en viil fungerande sjukvirdsridgivning:

» 90 procent av samtalen besvaras inom 3 minuter. Erfarenheten siger
att lingre vintetider medfér att en stor del av de uppringande
avbryter sitt forsok att komma fram och vinder sig direke till en
annan vérdniv eller ringer om igen sd att kderna okar.

» Den genomsnittliga samtalslingden 4r 6-8 minuter. Varje samtal
miste A ta s& mycket tid att sjukskéterskans bedomning blir vil

underbyggd och den uppringande har tid att forstd och ta till

sig radet.




Det har ar 1177-systemet

Nir ett landsting och dess sjukvardsridgivning ansluter sig till 1177-

nitverket fir man tillging till ett system som bland annat innehéller

tre viktiga bestdndsdelar:

» Det nationella kortnumret 1177

» En telefonilosning med avancerade méjligheter att styra samtal

» Ett datoriserat ridgivningsstdd som stddjer telefonsjukskdterskorna
genom hela bedémnings-, rddgivnings- och dokumentationsprocessen

i ett samtal.

Telefonnumret

1177 ir ett nationellt kortnummer som tilldelats Sveriges Kommuner
och Landsting av Post- och Telestyrelsen. Kortnummer kan tilldelas
tjinster som 4r nationella — alltsd tillgingliga for alla medborgare pa
samma villkor. Tjinsten kan utforas regionalt si linge det finns

nationella kvalitetsnormer.

Telefonilosningen

Telefonisystemet kinner av var den som ringer befinner sig och styr
samtalet till sjukvardsrddgivningen i det landstinget. Det fungerar
dven dd man ringer frén mobiltelefon.

Tva landsting kan komma 6verens om att hjilpa varandra att
besvara samtal, till exempel om kderna blir ldnga. D4 kan samtal styras
till det landsting man valt att samarbeta med. Om den uppringande
har valt att knappa in sitt personnummer gors en automatisk sékning i
folkbokfdringsregistret. Sjukskéterskan ser information frin telefonen
direke pd sin datorskirm.

Telefonisystemet genererar statistik om antalet besvarade samtal,
om samtalens lingd och om késituationen. Alla samtal bandas vilket
gor det mojligt att i efterhand lyssna pd vad som sagts. Som ett led i

kompetensutvecklingen lyssnar alla sjukskéterskor igenom ett antal



av sina egna samtal under handledning. De bandade samtalen #r ocksd
virdefulla vid avvikelsehantering eller om nigon uppringande har

klagomal p4 bemétande eller rad.

Radgivningsstodet

Det ir sjukskoterskans kompetens och erfarenhet som ir grunden for
god ridgivning per telefon. Till sin hjilp har hon i 1177-nitverket ett
datoriserat rddgivningsstod som innehéller kvalitetssikrad medicinsk
information, stéd f6r dokumentation samt en katalog 6ver virdutbudet
med adresser, telefonnummer och 6ppettider.

Det medicinska innehéllet tas fram och uppdateras regelbundet av
en huvudredaktion dir erfarna telefonsjukskéterskor och medicinska
redakeorer samarbetar. Alla texter granskas och godkinns av ett redak-
tionsrdd bestiende av likare. De huvudsakliga medicinska killorna ir
boken och dataprogrammet *Symtom, Rid, Atgird” av docent Bertil
Marklund, specialist i allminmedicin, som har gedigen erfarenhet av
stddsystem for telefonradgivning, samt texterna pa landstingens och
Apotekets gemensamma webbplats www.sjukvardsradgivningen.se —
dgd av Infomedica AB.

Rédgivningsstddet tar aldrig 6ver sjukskdterskans eget ansvar enligt
lagen om yrkesverksamhet inom hilso- och sjukvarden. Inneh3llet
hjilper henne diremot i arbetet med att géra en medicinskt korrekt
bedémning av de symtom eller den problembild som den uppringande
presenterar. Genom den gemensamma dokumentationen inom nit-
verket finns goda méjligheter till statistik, uppf6ljning och kvalitets-
utveckling av sdvil det medicinska innehéllet som verksamheternas
rutiner. Alla telefonsjukskéterskor har méjlighet att 16pande, under
arbetets ging, limna synpunkter och énskemdl pa systemet som tas
med in i férbittrings- och utvecklingsarbetet. Experter pd anvindbarhet
har ocks8 varit och kommer att vara involverade i arbetet med att

utveckla ridgivningsstodet.



Avtal, ekonomi och organisation

Nir ett landsting vill ansluta sig till 1177-n4cverket triffas ett dmsesi-
digt avtal. Landstinget férbinder sig att driva en vil fungerande radgiv-
ningsverksamhet — frimst for den egna befolkningens behov. VPT-
projektet (och senare 1177-organisationen) forbinder sig att tillhanda-
halla telefoni- och radgivningsstodet. Efter avtalsskrivandet f6ljer nigra
mdnader av tekniska férberedelser och utbildning av personalen innan
landstinget kan bérja anvinda 1177-systemet. Till en borjan anvinds
samma telefonnummer som landstinget redan tidigare anvint, férst nir
den nya ginsten ir intrimmad och vil fungerande kopplas det natio-
nella kortnumret pa.

Uppbyggnaden av 1177-systemet har finansierats med statliga si
kallade Dagmar-medel. Ett landsting som gir med i 1177-nitverket 4r
med och delfinansierar driften och utvecklingen av telefoni- och radgiv-
ningsstddet genom en érlig avgift motsvarande cirka 4,25 kronor per
invanare och 4r. Tjinsten ir kostnadsfri for dem som ringer 1177.

Ar 2007, nir 75 procent av befolkningen beriknas ha tillging till
1177-tjinsten, avloses VP T-projektet av en organisation som ansvarar
for drift och utveckling av det gemensamma telefoni- och ridgivnings-
stddet samt f6r nationella tjinster som kvalitetsmitningar och liknande.
Denna organisation kommer att dgas av de samverkande huvudminnen.
Inrikeningen 4r att 1177-organisationen och Sjukvérdsrddgivningen.se
(Infomedica AB) ska g& samman for att erbjuda befolkningen samma
tjdnst i tv4 olika kanaler — telefon och webb. Liknande samarbeten har
med stor framging bedrivits i Storbritannien, till exempel inom NHS
direct och NHS online i England.

I VPT-projekeets styrgrupp ingdr representanter for Sveriges
Kommuner och Landsting, Socialdepartementet samt landsting

och regioner.



Kvalitet och sakerhet

1177 ska vara ett kvalitetsmirke f6r en sjukvardsrddgivning och VPT-
projektet utarbetar ett system for kvalitets- och sikerhetsuppf6ljning.
Alla landsting som ansluter sig till nitverket forbinder sig att folja

kvalitetsnormerna.

Kvalitetssystemet for 1177-niitverket granskar tjinsten ur ett antal olika

perspektiv. Viss uppfolining sker med automatik:

» Tillgdngligheten till tjdnsten f6ljs upp genom den statistik som
genereras av telefonisystemet.

» Patienternas frigestillningar och sjukskéterskornas rad, hinvisningar
och bedémningar f6ljs upp genom den statistik som genereras av
ridgivningsstodet.

» Allminhetens kinnedom om tjinsten foljs upp genom den rullande

”Vérdbarometern” dir alla landsting och regioner deltar.

Annan kvalitetsuppfolining forutsiitter sirskilda undersikningar som girs

bide nationellt och lokals:

» Patienternas upplevelse av bemétande och rddgivning f6ljs upp
genom undersdkningar.

» Radens medicinska relevans och kvalitet foljs upp vid de

vérdcentraler, jour- och akutmottagningar dit patienter hinvisats.

Patientsakerhet

Sjukvérdsridgivning per telefon ir féremal for Socialstyrelsens tillsyn,
p4 samma siitt som all annan vard. Trots att landets sjukvardsrad-
givningar drligen besvarar 3,5 miljoner samtal dr anmilningar till
Hilso- och sjukvérdens ansvarsnimnd, HSAN, fi. En eller ett par av
mer 4n 3 500 anmilningar per &r ror sjukvardsradgivning per telefon.
P4 samma sitt ir sd kallade Lex Mariairenden och irenden till

patientnimnderna som ror sjukvardsrdgivning f3.
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Inom 1177-nitverket 6kar patientsikerheten genom att alla telefon-
sjukskoterskor fir tillgdng till ett gemensamt datoriserat rddgivnings-
stdd byggt pd evidensbaserad medicinsk information och med inbyggda
mojligheter till uppféljning och jimforelser.

Alla samtal bandas och journalférs och avvikelser rapporteras. Varje
sjukvardsridgivning har ett eget virdgivaransvar, men principiellt vikti-
ga drenden ska rapporteras till nitverkets organisation for att bidra till

den gemensamma kvalitetsutvecklingen.

Utbildning av telefonsjukskoterskor

En viktig faktor f6r bide patientsikerhet och annan kvalitet 4r den
utbildning som telefonsjukskéterskor fir i att hantera 1177-systemet.
Nir ett landsting fattat beslut om att ansluta sig till nitverket far
verksamhetsansvariga och telefonsjukskoterskor forst en gemensam
introduktion. Direfter utbildas nigra utbildare per landsting for att
i sin tur kunna utbilda sina kolleger.

Férst nir en telefonsjukskdterska genomgte utbildningen och
godkints som anvindare fir hon behérighet att anvinda systemet.
Den lokalt verksamhetsansvarige ser till att alla medarbetare far l6pan-
de fortbildning allt eftersom systemet utvecklas och nya funktioner
kan tillkomma. En periodiskt dterkommande kompetensprévning

kommer sedan att etableras i verksamheterna.

Driftsakerhet

1177-systemet ir forberett med genomtinkea reservlésningar for de
situationer d& ndgon del av systemet slds ut. Om ndgon av driftcentra-
lerna eller ett datornitverk sls ut kinner 1177-systemet automatiskt
av detta. Samtalen styrs d4 till den traditionella telefonen som finns
vid arbetsplatsen. Telefonsjukskéterskan kan fortsitta att journalfora

i rddgivningsstodet.



For alla pa lika villkor
— viktiga framtidsmaijligheter

Hilso- och sjukvardslagen slar fast act vird ska ges hela befolkningen
pa lika villkor. Men hittills har stora grupper varit uteslutna fran tjins-
ten sjukvérdsrddgivning per telefon. Genom samarbete i nitverksform
kan fler medborgare erbjudas kvalificerad sjukvirdsrddgivning inom en

snar framtid.

Sjukvardsradgivning pa frammande sprak

Mer idn 1 miljon minniskor i Sverige har utlindsk bakgrund. Aven om
man normalt hanterar svenska spriket vil, kan man i ovana situationer,
som nir man ir sjuk och orolig, uppleva spriket som ett hinder.

Det har hittills funnit mycket begrinsade resurser for sjukvirdsrad-
givning pa frimmande sprak. Enbart Stockholms lins landsting erbju-
der under begrinsad tid pé vardagar sjukvirdsrddgivning pd arabiska
och serbokroatiska. Inom 1177-nitverket kommer det att bli majligt
for landstingen att erbjuda tjdnsten pd de flesta storre invandrarsprik.
Erfarenheter visar att det i alla lin dr majligt act rekrytera sjukskoters-
kor med extra sprikkompetens. Genom att koppla samtalen 6ver lins-
grinserna kan gjinsten bedrivas under stora delar av dygnet for den del

av befolkningen som behdver rddgivning pa annat sprik in svenska.

Radgivning for horselskadade

P4 uppdrag av Post- och Telestyrelsen ansvarar for nirvarande SOS
Alarm och sjukvérdsrddgivningen i Jimtland for att tillhandahilla
sjukvardsriddgivning via texttelefon. Manga horselskadade har inte dill-
gang till sddan telefon och tjansten utnyttjas i liten utstrickning. VPT-
projektet genomfor en studie av hur horselskadade bist kan f& en god
sjukvardsrddgivning. Andra metoder som IP-telefoni med webbkamera,

chat eller sms kan vara mer indamalsenliga 4n texttelefon.
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Stod for personer med psykiska problem

En grupp som ofta ringer sjukvirdsridgivningen 4r personer som inte
har somatiska problem utan psykiska. Fér dem krivs ett annat sorts
stdd 4n sedvanlig sjukvirdsridgivning. I Sverige finns projekeet
Nationella hjilplinjen, drivet av ett antal patient- och anhérigorganisa-
tioner med stéd frin Allminna Arvsfonden, som ger telefonstod till
personer med depressioner och liknande problem. En framtida méjlig-
het kan vara att koppla samman 1177-nitverket, eventuellt forstirke
med psykiatriskt utbildad personal, med kompetens frin Nationella
Hjilplinjen. En tjinst fér minniskor med psykiska problem och frigor
bor ocksa ha ett eget telefonnummer eftersom sidan ridgivning ofta

stiller krav p& hogre grad av anonymitet och samtalen kan bli lingre.







OKTOBER 2005

Inom négra ar kan alla i Sverige ringa samma nummer — 1177 - och na
sjukvardsradgivningen ndr som helst pa dygnet, aret runt. Det &r visionen

for projektet Véardrad per telefon som har till uppgift att skapa forutsattningar
for landets sjukvardsradgivningar att kunna samverka i ett natverk. Under
hosten 2005 ansluter sig de forsta landstingen till 1177-nétverket och i mitten
av 2006 blir numret tillgangligt for befolkningen i de anslutna landstingen.
Las mer om vad 1177-tjansten innebar for den som ringer, for telefonsjuk-

skoterskorna och Sveriges landsting och regioner.

@) Sveriges
Kommuner

och Landsting

OM DU HAR FRAGOR OM 1177 KONTAKTA:
Vardrad per telefon

Sveriges Kommuner och Landsting

Hornsgatan 15
118 82 Stockholm
Telefon 08-452 70 00
www.skl.se/1177




