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1177 pa telefon - Beskrivning och
tjanstespecifika villkor

1 Inledning

Kundens bestallning av Tjansten, regleras av det Avtal om Kundens anvandning av Ineras
Tjanster ("Avtalet”) som Kunden tecknat med Inera. 1177 pa telefon - Beskrivning och
tjdnstespecifika villkor utgdr en unik del av Avtalet. For Avtalets 6vriga dokument se

WWwWw.inera.se.

2 Bakgrund

Inera tillhandahaller Tjansten till Kunder som vill erbjuda sjukvardsradgivning och vagledning i
halso- och sjukvardsvardutbudet till allmanheten via telefonnummer 1177.

Kunden ar Vardgivare och bedriver verksamhet inom halso- och sjukvarden. Kunden énskar
ansluta till och nyttja Tjansten i enlighet med vad som framgar av Avtalet.

3 Referenser

Kalla Beskrivning

https://www.1177.se/ Information och tjanster inom halsa och vard.

www.inera.se Information om tjanster och funktioner som
tillhandahalls av Inera.

www.riksdagen.se Information om for Tjansten relevanta
lagrum.

4 Termer och begrepp

Pa www.inera.se forklaras termer och begrepp gemensamma for hela Inera. De kompletteras i
Avtalet av avtalsdokumentet Definitioner. Termer och begrepp vilka ar unika for Tjansten
beskrivs i detta kapitel.

Term Definition Forklaring

Vardgivare Enligt patientdatalagen
(2008:355) statlig myndighet,


http://www.inera.se/
http://www.inera.se/
http://www.riksdagen.se/
http://www.inera.se/

0.
n I n e rq VERSION 2.2 2025-04-28

region och kommun i fraga
om sadan halso- och
sjukvard som myndigheten,
regionen eller kommunen
har ansvar for (offentlig
Vardgivare) samt annan
juridisk person eller enskild
naringsidkare som bedriver
halso- och sjukvard (privat
Vardgivare).

5 Beskrivning av Tjansten

5.1 Overgripande beskrivning av Tjinsten
Tjansten bestar av stoéd for Kunden vid hantering av telefonsamtal och bedémning av vardbehov
hos invanare som ringer till 1177.

Stodet bestar av

e tillgang till telefonnumret 1177

e ett nationellt talsvar

e tillgang till medicinskt beslutsstod

e tillgdng till journal

e tillgadng till hanvisningsstdd och enhetskatalog

e tillgang till malgruppsanpassad informationsyta.

Tjansten omfattar aven en gemensam samtalsprocess och arbetsmetodik. Tjansten tillhandahalls
pa foljande tre (3) alternativa satt

1. RAadgivningsstodet med integrerat kontaktcenter
2. Radgivningsstodet webb med tillgang till telefonnumret 1177
3. Tillgang till telefonnumret 1177

Alternativ 3 avser endast kunder som tidigare nyttjat Tjansten enligt alternativ 1, men senare valt
att enbart ha tillgang till telefonnumret 1177

| alternativ 1 och 2 ingar féljande utbildningar i Tjansten:

e Grundutbildningar fér nya utbildare och regionala administratérer. Dessa utbildare och
regionala administratérer utses av Kunden.

e Utbildning vid teknikutveckling i Tjansten som paverkar arbetsmetodiken.

e Utbildning i administrationsgranssnitt Radgivningsstodet webb for, av Kunden utsedda,
medarbetare.
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e Utbildningarna baseras pa sjalvstudier genom digitalt utbildningsmaterial. Men dven
andra forum for utbildning kan féorekomma.

| alternativ 1, 2 och 3 ingar stod for att invanares samtal kan hanteras i nationella kéer, men det
ar endast Kunder som valt alternativ 1 som kan besvara samtal ur nationella koer.

| alternativ 1 och 3 anvands Ineras tjanst Personuppgiftstjdnsten for att verifiera invanarens
identitet.

5.1.1 Radgivningsstodet med integrerat kontaktcenter

Radgivningsstodet med integrerat kontaktcenter ar ett tekniskt stdd som Kunden anvander for
att bedéma behov av vard, verifiera invanarens identitet med hjalp av Ineras tjanst
Personuppgiftstjansten, ge radgivning och hanvisa till lamplig vardgivare eller vardenhet for
vidare bedémning, vard eller hjalp, nar invanaren ringt till 1177.

De delar som ingdr i Radgivningsstodet med integrerat kontaktcenter ar:
R&dgivningsstddet

Radgivningsstodet bestar av komponenterna journal, medicinskt beslutsstéd och enhetskatalog
och hanvisningsstod.

Kontaktcenter

Kontaktcenter ar ett telefonisystem som hanterar de nationella och regionala kéerna for
inkomna telefonsamtal samt talsvar.

Maélgruppsanpassad informationsyta

Informationsytan innehaller bade nationell och regional information. Den bendmns
Radgivningsstodet webb. Den innehaller bland annat rutinbeskrivningar, manualer och
utbildningsmaterial for Tjansten. Den innehaller daven Tjanstens medicinska beslutsstod som
anvands vid driftstorning av Radgivningsstodet. Radgivningsstddet webb tillhandahalls for Kund
via Ineras tjanst Sjunet eller via internet.

Informationsytan har ett administratdrsgranssnitt som de av Kundens medarbetare som har
behdrighet i Ineras tjanst Katalogtjanst HSA har mojlighet att administrera. Behoriga
medarbetare kan publicera regionala nyheter, meddelanden samt skapa och revidera regionala
artiklar.

Nationella kéer

| Tjdnsten ingar nationella koer. Det kan till exempel vara telefonsamtal fran utlandet och
krisstyrda telefonsamtal, det vill sdga telefonsamtal som en annan Kund pa grund av en
krissituation inte har mojlighet att sjalv besvara.
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1177 journal

Ineras tjanst 1177 journal anvands av Tjansten for att tillgangliggéra Radgivningsstodets journal
for invanaren.

Nationell patientéversikt

Ineras tjanst Nationell patientdversikt anvands av Tjansten for att tillgangliggora
Radgivningsstodets journal for Kunder som nyttjar Ineras tjanst Nationell patientoversikt.

Personuppgiftstidnsten

Ineras tjanst Personuppgiftstjansten anvands av Tjansten for att fa tillgang till personuppgifter
om de invanare som Kunden hanterar i Tjansten.

ldentifieringstjdnst SITHS

Ineras tjanst Identifieringstjanst SITHS anvands av Tjansten for att identifiera Kundens anvandare
vid inloggning till Tjansten.

Katalogtfdnst HSA

Ineras tjanst Katalogtjanst HSA anvands av Tjansten for att inhdmta information om enheter till
Radgivningsstodets enhetskatalog.

Sjunet

Ineras tjanst Sjunet anvands av Tjansten for att distribuera Tjansten.

Tillaggsbestallningar

Kunden har méjlighet att gora foljande tillaggsbestallningar inom ramen for detta alternativ. For
det fall en tillaggsbestallning medfor kompletterande krav meddelas dessa Kunden vid
bestallning. Aktuell prislista for tillaggsbestallningar finns pa www.inera.se.

Stéd for distansarbete

Stod for distansarbete mojliggor for Kunden att arbeta med sjukvardsradgivning pa distans.
Statistikuttag

Kunden kan bestélla specialrapporter for statistikuttag fran Radgivningsstddet och kontaktcenter.
API for hdmtning av data ur R3dgivningsstddets journal

Kunden kan med hjalp av APl:et hamta journaldata fran Radgivningsstodets journal och anvanda
den i sin egen verksamhet for att till exempel folja upp sin sjukvardsradgivning.

SMS-funktion


http://www.inera.se/
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SMS-funktionen méjliggdr for Kunden att via sitt regionala talsvar med ett knappval,
tillgangliggora ytterligare en kommunikationskanal for invanare. SMS-funktionen kan exempelvis
innehdlla en lank till Kundens regionala chattfunktion eller Kundens regionala formulartjanst.

Bildverktyg

Bildverktyget ar ett webbverktyg som mojliggdr fér Kunden att komplettera telefonsamtalet med
bilder som kan vara till stéd for Kundens bedémning av invanaren.

Videoverktyget

Videoverktyget ar ett webbverktyg som majliggdr for Kunden att komplettera telefonsamtalet
med en video som kan vara till stdéd for Kundens beddmning av invanaren. Radgivningsstodet
webb med tillgang till telefonnumret 1177

Radgivningsstodet webb med tillgang till telefonnumret 1177 bestar av:

e Radgivningsstodet webb
o tillgang till telefonnumret 1177.

Nationella kéer

| Tjdnsten ingar nationella koer. Det kan till exempel vara utlandssamtal.

5.1.2 Tillgang till telefonnumret 1177 (Kund som tidigare
nyttjat Tjansten som alternativ 1)
Tillgang till telefonnumret 1177 bestar av

e lagring av befintligt lagrade telefonnummer, inspelade samtal,
o tillgang till telefonnumret 1177.

Nationella kéer

| Tjdnsten ingar nationella kder. Det kan till exempel vara utlandssamtal.

52  Syfte

Syftet med Tjansten ar att stodja Kunden att bedriva sjukvardsradgivning pa telefon. Detta
genom att mojliggéra medicinska bedomningar utifran invanarens symtom, ge radgivning och vid
behov hanvisa till lamplig vardgivare eller vardenhet fér vidare bedémning, vard eller hjalp, nar
invanaren ringt till 1177.

5.3 Regelverk

Tjansten foljer:
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e 1177 Varumdrkesmanual, se www.1177.se.
+ RAadgivningsstddet som ar ett av systemen i Tjansten ar ett anmalt nationellt medicinskt
informationssystem (NMI) hos Lakemedelsverket.

e Radgivningsstodet ar ett nationellt medicinskt informationssystem (NMI) och uppfyller
kraven enligt Lakemedelsverkets foreskrifter (HSLF-FS 2022:42) om nationella medicinska
informationssystem. Inera ar registrerad hos Lakemedelsverket som ansvarig tillverkare
av systemet.

5.4 Beroenden

5.4.1 Avseende Radgivningsstodet med integrerat
kontaktcenter
Tjansten ar beroende av féljande av Ineras Tjanster:

e Identifieringstjanst SITHS

e Legitimeringstjanst IdP fér medarbetare
e 1177 journal

o Katalogtjanst HSA

e Nationell patientoversikt

e Sjunet

e Loggtjansten

e Sparrtjansten

e Personuppgiftstjansten, PU

e 1177 listning.

5.4.2 Avseende Radgivningsstodet webb med tiligang till
telefonnumret 1177
Tjansten ar beroende av féljande av Ineras Tjanster:

e Sjunet.

5.4.3 Avseende tillgang till telefonnumret 1177 (kund som
tidigare nyttjat Tjansten som alternativ 1)

Tjansten har inga beroenden till andra tjanster hos Inera.


http://www.1177.se/
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6 Behandling av personuppgifter

Tjansten behandlar personuppgifter. Behandlingen regleras av SKR-koncernens
personuppgiftsbitradesavtal, Allmanna instruktioner och detta avtalsdokuments tjanstespecifika
instruktioner, vilka ar en del av Avtalet.

Kunden ska, om den indirekt ansluter andra Vardgivare, folja anvisningar i Allmanna villkor.

6.1 Personuppgiftsbehandlingens férhallanden

6.1.1 Foremalet for behandlingen
Tjansten

6.1.2 Behandlingens varaktighet
Tills vidare

6.1.3 Behandlingens art
Sjukvardsradgivning pa telefon.

6.1.4 Behandlingens dndamal

Att tillhandahdlla tekniskt stod till regioner for att bedriva sjukvardsradgivning pa telefon och
inhadmta personuppgifter som ar nddvandiga for att géra medicinska beddmningar utifran
invanarens symtom i enlighet med halso- och sjukvardslagen (2017:30), patientsakerhetslagen
(2010:659), patientlagen (2014:821) och patientdatalagen (2008:355). V

6.1.5 Typ av personuppgifter

6.1.5.1 Avseende Radgivningsstodet med integrerat kontaktcenter
e Invanare
o Kontaktuppgifter (telefonnummer och adress)
o ldentifikationsnummer (personnummer, samordningsnummer, reservnummer och
LMA-nummer)
o ldentifikationsuppgifter (férnamn och efternamn)
o Uppgifter om halsa (journaluppgift och inskickad lagrad bild)
o Ljudupptagning fran telefon - och videosamtal.
e Vardpersonal inom den regionala verksamheten
o Kontaktuppgifter (adress, telefonnummer och e-post)
o lIdentifikationsuppgifter (HSA-id, férnamn och efternamn)
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o Ljudupptagning fran telefon-och videosamtal.

6.1.5.2 Avseende Radgivningsstodet webb med tillgang till telefonnumret
1177

e Invanare

o Kontaktuppgifter (telefonnummer).

6.1.5.3 Avseende tillgang till telefonnumret 1177
e Invanare
o Ljudupptagning fran telefonsamtal.
e Vardpersonal inom den regionala verksamheten
o Ljudupptagning fran telefonsamtal.

6.1.6 Kategorier av registrerade personer

6.1.6.1 Avseende Radgivningsstodet med integrerat kontaktcenter
e Invanare
e Vardpersonal inom den regionala verksamheten

6.1.6.2 Avseende Radgivningsstodet webb med tillgang till telefonnumret
1177

e Invanare.

6.1.6.3 Avseende tillgang till telefonnumret 1177
e Invanare

6.2 Tjanstespecifika instruktioner

6.2.1 Avseende Radgivningsstodet med integrerat
kontaktcenter

Inera ska vid behandling av Kundens personuppgifter vidta féljande tjanstespecifika

instruktioner:

Ta emot och vidareférmedla telefonsamtal till Kunden.

2. Lagrainvanares kontaktuppgifter, identifikationsnummer, identifikationsuppgifter tills
vidare.

3. Lagra vardpersonals kontaktuppgifter och identifikationsuppgifter tills vidare.
Spela in och lagra ljudupptagningar fran alla telefonsamtal for andamalet uppféljning,
utvardering och kvalitetssakring enligt 2 kap 4 § patientdatalagen (2008:355).

10
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Tillhandahalla funktionalitet som mojliggor for Kunden att ta emot telefonsamtal efter att
invanare identifierat sig med Mobilt BanklID eller Freja ID+

Tillhandahalla funktionalitet som mojliggdr for Kunden att ta emot och behandla bilder.
Tillhandahalla funktionalitet som mojliggor for Kunden att efterfraga en bild och/eller
komplettera telefonsamtal med video efter att invanare identifierat sig med Mobilt
BankiID.

Tillhandahalla funktionalitet att endast lagra ljudet fran telefonsamtalet vid anvandning
av videoverktyget.

Tillhandahalla funktionalitet som mojliggor for Kunden att ta emot telefonsamtal och
lagra personuppgifter som framkommer i samtalet.

Tillhandahalla Kunden atkomst till Radgivningsstédet webb som mojliggor for Kunden att
dela kontaktuppgifter till andra Kunder.

Pa Kundens begaran dela kontaktuppgifter till andra Kunder via Radgivningsstodet webb.
Tillhandahalla atkomst for Kundens utsedda personal med behorighet till
administratorsgranssnittet i Radgivningsstodet webb, efter autentisering via Ineras Tjanst
Katalogtjanst HSA och Ineras tjanst Identifieringstjanst SITHS.

Pa Kundens begaran 6verlamna inskickade och lagrade bilder till Kunden. Detta gors till
exempel vid avvikelsedrenden.

Bevara upprattade journalhandlingar och inskickade och lagrade bilder tills vidare.
Tillgangliggora Kundens journalhandlingar i Radgivningsstodet for enskilds direktatkomst
via Ineras tjanst Journalen.

Tillgangliggora Kundens journalhandlingar i Radgivningsstodet for andra Kunder som
nyttjar Tjansten via Ineras tjanst Nationell patientdversikt.

Pa Kundens begaran vidta rattelse av journalanteckningar som férts med anledning av ett
telefonsamtal.

Pa Kundens begaran tillgodose invanares ratt att fa uppgift som invanaren ser ar oriktig
eller missvisande antecknad i invanarens journal.

Bearbeta personuppgifter som ar nédvandiga for att ta fram den statistik som kravs for
att Kunden ska kunna goéra kvalitetsuppféljningar.

Pa en annan regions begaran, bevilja utldamning av uppgift om en invanare forekommer i
journalanteckningar och eller ljudupptagningar fran telefonsamtal hos Kunden, om syftet
med begdran ar journalforstoéring, avvikelsehantering eller utldmnande av
journalhandling till invanare. Inga handlingar far utldmnas annat an uppgift om
invanaren.

Uppratta atkomstloggar gallande journalhandlingar, bilder och ljudupptagningar fran
telefonsamtal.

Radera atkomstloggar géllande journalhandlingar, bilder och ljudupptagningar fran
telefonsamtal tidigast efter fem ar och senast efter sex ar.

Pa Kundens begaran tilldela behorigheter i Kontaktcenter till Kundens personal.

11
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| de fall Kunden bestaller tilldggsbestallningen API fér hamtning av data ur
Radgivningsstodets journal, tillhandahalla funktionalitet for Kunden att via ett APl hamta
journaldata fran Radgivningsstodets journal i strukturerad form enligt specifikation.

24. laktta instruktioner for behandlingen av personuppgifter i de andra av Ineras tjanster
som Tjansten ar beroende av, se punkten 5.4 Beroenden.

6.2.2 Avseende Radgivningsstodet webb med tiligang till
telefonnumret 1177

Inera ska vid behandling av Kundens personuppgifter iaktta foljande tjanstespecifika
instruktioner:

1. Ta emot och vidareféormedla telefonsamtal till Kunden.
2. Lagrainvanares telefonnummer.

6.2.3 Avseende tillgang till telefonnumret 1177

Inera ska, vid behandling av Kundens personuppgifter, iaktta féljande tjanstespecifika
instruktioner:

Ta emot och vidarefdrmedla telefonsamtal till Kunden.

2. Lagrainvanares identifikationsnummer och identifikationsuppgifter tills vidare.
Lagra ljudupptagningar fran alla telefonsamtal for andamalet uppféljning, utvardering
och kvalitetssakring enligt 2 kap. 4 § patientdatalagen (2008:355).

4. Paen annan regions begaran, bevilja utlamning av uppgift om en invanare forekommer i
befintliga journalanteckningar och eller ljudupptagningar fran telefonsamtal hos Kunden,
om syftet med begaran ar journalférstoring, avvikelsehantering eller utlamnande av

journalhandling till invanare. Inga handlingar far utldmnas annat an uppgift om
invanaren.

7  Anslutning till Ineras tekniska
infrastruktur

7.1 Anslutning till nationella tjansteplattformen

7.1.1  Avseende Radgivningsstodet med integrerat

kontaktcenter
Denna Tjanst tillhandahalls via Nationella tjansteplattformen och anvander Engagemangsindex.
Kunden har som del av Avtalet férbundit sig att félja Villkor for Kundens anslutning till Nationella
tjdnsteplattformen nar den ansluter till, och anvander, Tjansten.

12
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7.1.2 Avseende Radgivningsstodet webb med tiligang till

telefonnumret 1177

Inte tillampligt

7.1.3 Avseende tillgang till telefonnumret 1177
Inte tillampligt

8

8.1

8.1.1

Ataganden

Kundens ataganden

Avseende Radgivningsstodet med integrerat
kontaktcenter

Kunden atar sig

att

att

QD
—t

att

Q)

Q)
—t

Q)
—t

erbjuda halso- och sjukvardsradgivning pa telefon, dygnet runt, arets alla dagar, via
telefonnumret 1177.

besvara och finansiera telefonsamtal fran nationella koer.
folja de vid var tid gallande regelverk som framgar av punkten 5.3.
bestalla och ansluta till Ineras tjanster som framgar av punkten 5.4.

utgd fran innehdllet i Tjanstens medicinska beslutsunderlag for sin medicinska
beddémning.

ha en utsedd kontaktperson som ar ansvarig for kommunikation med Inera avseende
Tjansten.

utbilda sarskilda medarbetare om Tjanstens anvandning och sakerstalla att dessa
vidareutbildar évriga av Kundens Anvandare om hur Tjansten ska anvandas.

vid en avvikelse i Kundens sjukvardsverksamhet dar samband finns med Tjanstens
anvandning, lamna ut avvikelser enligt Ineras rutin som anvisas for Tjansten

félja Ineras anvisade tekniska krav for IT-arbetsplats och infrastruktur vid anvandning av
Tjansten.

kvalitetsgranska den nationella basen av hanvisningsregler och enhetskatalog, samt vid
behov anpassa till regionens riktlinjer fér patientstyrning.
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att tilldela behorighet i Radgivningsstddet till Kundens medarbetare, via regional HSA-
forvaltning

att pa varje arbetsstation som ska anvandas for Tjansten installera rekommenderade
genvagar samt programvara fran kontaktcenter.

att anvanda Radgivningsstddet webb via Ineras tjanst Sjunet eller internet som en del av

angiven reservdriftsldsning vid pagdende incident i Radgivningsstddet med integrerat
kontaktcenter. | dvrigt ska Kunden félja anvisade rutiner for reservdriftslésningen.

Avseende tilldggsbestdlining - Stod for distansarbete

att félja rutinen - stdd for distansarbete.

8.1.2 Avseende Radgivningsstodet webb med tillgang till
telefonnumret 1177

att erbjuda halso- och sjukvardsradgivning pa telefon, dygnet runt, arets alla dagar, via
telefonnumret 1177.

att finansiera telefonsamtal fran nationella koer.

att ha en utsedd kontaktperson som ar ansvarig for kommunikation med Inera avseende
Tjansten.

att vid en awvikelse i Kundens sjukvardsverksamhet déar samband finns med Tjanstens

anvandning, lamna ut avvikelser enligt Ineras rutin som anvisas for Tjansten

8.1.3 Avseende tillgang till telefonnumret 1177

att erbjuda halso- och sjukvardsradgivning pa telefon dygnet runt, arets alla dagar, via
telefonnumret 1177.

att finansiera telefonsamtal fran nationella kder.

att ha en utsedd kontaktperson som ar ansvarig for kommunikation med Inera avseende

Tjansten.
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8.2

8.2.1

Ineras ataganden

Avseende Radgivningsstodet med integrerat
kontaktcenter

Inera atar sig

tt

Q)

Q)
—t

QD
—t

QD
—t

9

9.1

tillhandahalla Tjansten.

vid var tidpunkt ha en utsedd kontaktperson, vilken ar ansvarig fér kommunikation med
Kunden avseende Tjansten.

tillse att Kunden erhaller ersattning fran aktuell region, for sina besvarade samtal ur
nationella kder.

Avseende Radgivningsstodet webb med tiligang till
telefonnumret 1177
tillhandahalla Tjansten.

vid var tidpunkt ha en utsedd kontaktperson, vilken ar ansvarig fér kommunikation med
Kunden avseende Tjansten.

Avseende tillgang till telefonnumret 1177
tillhandahalla Tjansten.

vid var tidpunkt ha en utsedd kontaktperson, vilken ar ansvarig fér kommunikation med
Kunden avseende Tjansten.

Servicenivaer for tjdnsten

Definitioner

Tillganglighet ska matas med hjalp av féljande matvarden och definitioner.

Avbrottstid Avbrottstid ar den tid da det foreligger ett fel eller avbrott,

vilket tillhor felklass Kritisk eller Hog i enlighet med vad
stadgas pa www.inera.se. Berakningen av Avbrottstiden
inkluderar inte féljande:

e Avbrott till foljd av force majeure.

e Planerade avbrott.

e Annat avbrott, vilket beror pa omstandigheter, vilka
Inera inte svarar for.
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Total tid Den aktuella méatperioden som utgors av kalendermanad.
Tillganglighet Tillgangligheten beraknas enligt féljande formel:

Tillganglighet (i procent) = 100 - (Avbrottstid/Total tid) * 100

9.2 Tillganglighet Tjansten

Inera har som mal att uppratthalla en tillganglighet pa 99,80 procent (%) dygnet runt alla dagar i
veckan for Tjansten. Kunden ager dock inte ratt att gora gallande nagra paféljder gentemot Inera
om inte namnda tillganglighet nas.

Inera ska vid utférande av service och underhdll av Tjansten i mojligaste man undvika stérningar
eller avbrott i IT-driften och i synnerhet undvika storningar eller avbrott under kontorstid. Inera
ska pa satt Inera finner lampligt meddela Kunden inom skalig tid fore planerat driftstopp i
Tjansten.

10 Support

Inera ska tillhandahdlla support gentemot Kunden i enlighet med vid var tid gallande rutiner vilka
aterfinns pd www.inera.se.
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