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Sammanfattning

Tva redaktionella och en utredande pilot har genomforts i ett gemensamt projekt for att svara pa om
socialtjansten kan finnas pa 1177.se. Projektet har genomforts i Kronobergs, Stockholms och
Vésterbottens lan i samarbete med 1177 Vardguiden. | projektet har dessutom ett par befintliga e-
tjanster studerats for att bedéma om de kunde vara av intresse for malgruppen. Den malgrupp som
projektet riktat sig till &r foraldrar till barn- och unga med neuropsykiatrisk funktionsnedséttning.

Pilotstudien visar att det for den i projektet avgransade malgruppen finns nytta och potential med en
gemensam ingang for nationell kvalitetssakrad information om socialtjanstens hjalp och stod pa 1177.se.
Det visar ocksa att det ar mojligt att samarbetet pa regional/lokal niva for en gemensam
innehallsproduktion.

Pilotstudien har visat att intresset for malgruppen med digitalt foraldrastod (chatt, forum etc.) pa 1177.se
ar lagprioriterat.

Pilotstudien kan daremot inte besvara fragan om hur hela socialtjansten kan finnas pa 1177.se da den
fragan kraver svar pa om nuvarande agarskap ska forandras och hur det da ska finansieras. Dessutom
maste det utredas om det finns juridiska forutsattningar.

Fram till dess att dessa fragor besvarats finns det projekt som kan startas for att 6ka malgruppens
tillganglighet pa 1177.se samt 6ka kunskap och tillganglighet for socialtjanstens och elevhalsans
personal om 1177.se och UMO.se.

I och med att pilotstudien har omfattat tre olika piloter samt ett antal andra utredningsfragor, ar
rapporten omfattande. Av den anledningen har bakgrund, malsattning med projektet samt slutsatser och
rekommendationer samlats i de tre forsta kapitlen.
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1. Bakgrund

| dverenskommelsen 2014 mellan socialdepartementet och SKL géllande st6d for evidensbaserad
praktik for god kvalitet inom socialtjansten stod féljande:

"SKL ska ansvara for pilotstudie i ndgra lan av hur socialtjansten kan finnas pa 1177.se samt for att
overvaga for- och nackdelar med att aven inkludera information fran socialtjansten i den elektroniska
tjanst som ar under utveckling och ska ge enskilda personer moéjlighet att i ett personligt halsokonto
lagra uppgifter om sin hélsa. Primar malgrupp for bada studierna ar personer med
funktionsnedséattning. Foraldrastod ar ytterligare ett prioriterat omrade for socialtjansten pd 1177.se.
Om majligt bor pilotstudierna samordnas. SKL:s forstudie om socialtjansten pa 1177.se (bilaga 1) ska
ligga till grund for studien.”

SKL hade i slutet pa 2013 6verenskommit med Vasterbottens lan, Kronobergs lan och Stockholms lan
om medverkan i pilotstudien. En behovs- och malgruppsanalys genomférdes i samarbete mellan SKL,
pilotlanen och 1177 Vardguiden. Syftet var att identifiera de omraden och malgrupper som dessa lan sett
som intressanta att arbeta med inom ramen for piloterna. Malgruppen i den inledande analysen (bilaga 2)
avgransades till personer med neuropsykiatrisk funktionsnedsattning, samt dess foréldragrupp.
Resultatet av analysen visade att intresset for ett personligt halsokonto var ointressant for malgruppen.
Denna insikt i kombination med en dverklagad upphandling kring personligt hélsokonto innebar att den
pilotstudien avskrevs. De dvergripande behov som identifierades i malgruppsanalysen var:

A. En kalla for samhallsinformation och stdd.
B. Verktyg for effektivare moten
C. Kontakta 1177 for guidning och stod.

Den 19 mars 2014 genomfordes ett gemensamt malseminarium med representanter fran Vasterbottens
Ian, Kronobergs lan, Stockholms lan, SKL och 1177 Vardguiden. Dar enades parterna om malsattning
och avgransning for hela pilotstudien. Utgangspunkten var att pa ett kvalitativt och effektivt satt kunna
na anvandbara resultat inom projektets forutsattningar, tid- och kostnadsramar.

Vid malseminariet fattades beslut om att avgransa malgruppen till att endast omfatta foraldrar till barn
och unga med neuropsykiatrisk funktionsnedsattning, samt att utifran de 6vergripande behov som
identifierats konkretisera malsattning i respektive pilot att syfta till:

A. Ett beslutsunderlag som svarar pa fragorna
v" Vilken typ av innehallsproduktion ar lampligast?
v Hur ska/bdr/kan arbetet organiseras
v" Hur foreslas processen se ut och hur ska gransdragningar hanteras mellan

nationellt/regionalt/lokalt?

B. Vad som kravs/behdvs for att forbereda invanaren infor méte om Samordnad Individuell Plan,
SIP-méte

C. Att utreda vilket behov malgruppen har av interaktiv kommunikation och darefter skissa pa vad
kravs for att i nasta steg testa detta i skarpt 1age?

Resultatet av malseminariet har legat till grund for hur pilotprojektet planerats och formerats for att
kunna genomforas.
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2. Syfte, mal och omfattning med pilotstudien

2.1. Syfte

Syftet med projektet ar att definiera vilka forutsattningar som kravs och identifiera vilka fragestallningar
som maste beaktas, for att kunna fatta fortsatta beslut géllande socialtjansten pa 1177.se. Detta gors
genom att i avgransade piloter klarldgga vilka behov som finns hos en specifik malgrupp, i kombination
med bredare analyser for att avgora nyttan med en eventuell integration av socialtjanstens information
och kommande tjanster pa 1177.se.

2.2. Effektmal

Effektmalen med att tillgangliggora socialtjansten pa 1177.se ska identifieras under pilotprojektet. Bade
ur ett generellt perspektiv och utifran respektive pilot. Nagra av de effektmal som diskuteras ur ett
langsiktigt perspektiv ar bland annat:

e Okad delaktighet och inflytande for invanaren
e Stdd nar det behovs for invanaren
o Okad kontroll for att bland annat minska stress for invanaren
o Effektiviseringsvinster for verksamheten genom
v’ Effektivare handlaggning
v/ Bittre resursutnyttjande
v" Okad kvalitet

2.3. Projektmal

Att till den 30 november 2014, utifran 3 olika lanspiloter, beskriva om och i sa fall hur socialtjéansten kan
finnas pa 1177.se.

Detta utifran:
e Den utvalda malgruppens behov (foraldrar till barn- och unga med neuropsykiatrisk
funktionsnedséttning)
e Enanalys av hur befintliga eller nya interaktiva tjanster inom konceptet for 1177 Vardguiden
kan komma att anvandas av en bredare malgrupp
e Processer och organisation for tjanstedesign och redaktionellt publicerbart material utifran
anvéndarbehovet.

Malen i respektive pilot ar att:
e Identifiera malgruppens behov av interaktiv dialog och vad som kréavs for att méta dessa behov

e Identifiera vilken information som behdvs for att forbereda invanaren infor SIP- moten och
publicera ett innehall utifran malgruppens behov
e Tafram ett beslutsunderlag utifran piloten som svarar pa fragorna:

v" Vilken typ av innehallsproduktion ar mest prioriterad?

v" Hur kan processen for innehallsproduktion vidareutvecklas for att aven passa information om
socialtjansten?

v" Vilka typer av kostnader finns och var ligger de?
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2.4. Omfattning

| férarbetet konstaterades att det var viktigt att i piloterna fokusera pa en avgransad invanarmalgrupp for
att kunna bottna i alla de fragestallningar som behovde belysas med och kring malgruppen. Det innebar
att pilotprojektet utgick fran malgruppen foréldrar till barn- och unga med neuropsykiatrisk
funktionsnedsattning”.

Pilotprojektet har omfattat innehallsproduktion utifran tva olika perspektiv:
e Malgruppens behov av allman information om socialtjansten och information om forberedelse
for SIP-mote.
e En utredning av malgruppens intresse och form for interaktiv dialog med varandra, varden eller
omsorgen.

Inom ramen for projektet ingick dven att ta del av och forsta den verksamhet som berdrs. Projektet
forvantades ocksa analysera konsekvenser och fragestallningar gallande koncept- och varumarke,
organisationsformer och processer, juridiska aspekter, kostnadsposter, teknik, forvaltningsfragor och
integration av tjanster.

2.5. Projektorganisation

Projektets styrgrupp:

Agneta Jansmyr, landstingsdirektor, Landstinget i Jonkopings 1an

Anna Lilja Qvarlander, handlaggare SKL

Kim Nordlander, Enhetschef Invanartjanster, Stockholms Lans landsting
Malin Aberg, kommunikationschef, Vasterbottens lans landsting

Patrik Sundstrém, programansvarig for eHélsa SKL, Styrgruppens ordférande

Vesna Jovic, Kommundirektdr, Huddinge Kommun

Det samordnande projektets projektgrupp:

Angela Salomonsson, Umea Kommun, PL Vasterbottens Pilot

Annika Magnerot, Regionforbundet Sédra Smaland, PL Kronobergs pilot

Malin Torberger, Kommunforbundet Stockholms L&n, PL Stockholms Pilot
Anne-Lie Krook, Invanartjanster, 1177 Vardguiden

Desirée Soderberg, Invanartjanster, 1177 Vardguiden, PL gemensamma projektet
Emma Holmér, Invanartjanster, 1177 VVardguiden

Ida Friedmann, Invanartjanster, 1177 VVardguiden

Liselotte Nord Rubulis, Invanartjanster, UMO.se

Varje pilot har bedrivits i egna projektgrupper
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3. Slutsatser och reckommendationer

Slutsatserna bygger i huvudsak pa analyser utifran projektets malgrupp. Rekommendationerna till
fortsatt arbete utgar fran vad som ar mojligt ur ett invanarperspektiv med nuvarande agarstruktur och
vad som foreslas vid en forandrad agarstruktur om det blir aktuellt med socialtjansten pa 1177
Vardguiden

3.1. Identifierad nytta

Nytta for malgruppen med samordnad information pa 1177.se

Resultatet av projektet visar att en samordnad kvalitetssékrad information pa 1177.se kan bidra till 6kad
trygghet, forenkla tillvaron, vara stérkande och ge familjerna mojlighet till 6kad delaktighet i motet
med socialtjansten.

Nytta for berérd verksamhet, med samordnad information och tjanster pa 1177.se

Olika intervjuer, samtal och fragestéllningar visar att en samordnad kvalitetssakrad information pa
1177.se kan skapa mojlighet till 6kad kvalitet i motet mellan socialtjanst och familjerna. Det kan leda
till en effektivare handlaggning genom att familjerna ar mer palasta och att verksamheten kan anvanda
informationen och tjanster som stod i motet med familjen.

Nytta for mojliga bestéllare med samordnad information och tjanster pa 1177.se

Sedan tidigare ar uppfattningen att samverka och gemensamt utveckla eller att nyttja befintliga tjanster
ar mer effektivt an att detta sker hos varje enskild huvudman.

3.2. Slutsatser

Att det finns potential att forenklad for malgruppen om information om socialtjanstens stod och hjélp
kan hittas pa 1177.se.

Att intresset ar lagt hos malgruppen av interaktivt foraldrastod i form av chattfunktion eller
diskussionsforum.

Att malgruppens storsta behov &r en fysisk person som kan hantera alla de kontakter som foraldrarna
standigt maste samordna och forhandla med.

Att det med nuvarande forutsattningar anda finns majlighet att paborja ett arbete som sannolikt ger
effekt hos malgrupp och verksamhet, genom att uppdatera och géra information pa 1177.se mer kand
och tillganglig, for att bidra till 6kad kunskap.

Att det ar viktigt att involvera skolan i ett fortsatt arbete for att na en dannu hogre effekt for malgruppen
an den som samverkan mellan 1177 Vardguiden och socialtjansten kan leda till.

Att det finns mojlighet att i en smaskalig pilot prova ett samarbete kring en befintlig e-tjanst mellan
1177 Vardguiden och en kommun.

Att intresse finns for utokad samverkan mellan socialtjanst och 1177 Vardguiden kring e-tjanster, men
att det finns juridiska utmaningar som forst maste losas.

Att beslutet om ny eller oférandrad garstruktur och finansiering &r en forutsattning for att satta
ramarna i kommande utredningar kring integration av socialtjansten pa 1177.se
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3.3. Rekommendationer

3.3.1. Forslag pa utredningar om det blir aktuellt med socialtjansten pa 1177
Vardguiden

Forslag pa fortsatt arbete utifran Vasterbottens pilotresultat:

Féljande omraden bor utredas vidare om det blir aktuellt med socialtjansten pa 1177 Vardguiden
v/ Utreda mojligheten att lagga in hanvisningar pa 1177.se till det foraldrastod som redan erbjuds.
v' Utreda forutsattningar for hur en digital samordningsfunktion eller lots pa 1177.se kan se ut

Forslag pa fortsatt arbete utifrdn Stockholms pilotresultat:
Foljande omraden bor utredas vidare om det blir aktuellt med socialtjansten pa 1177 Vardguiden
v Avgransning mellan lokalt/regionalt/nationellt

v’ Storre och fler produktioner bor testas, bland annat for att utréna hur det fungerar att ha
kommunforbund som kanaler till faktalamnare och granskare. Detta beror sannolikt pa
omfattningen pa det uppdraget och darfor bor det testas i storre skala.

Forslag pa fortsatt arbete utifrdn Kronobergs pilotresultat:

Foljande omraden bor utredas vidare om det blir aktuellt med socialtjansten pa 1177 Vardguiden
v Produktionsprocessen behover tydliggdras ytterligare mellan det lokala/regionala/nationella
v' Storre och fler produktioner bor testas inom andra omraden.

3.3.2. Forslag pa fortsatt arbete utifran 1177 Vardguidens analys

Oka tillganglighet och kannedom om innehall pa 1177.se

Utifran de malgruppsanalyser som genomforts finns redan idag delar av den information som efterfragas
pa 1177.se. Daremot ar kannedomen lag hos malgruppen och verksamheten. Nuvarande information pa
1177.se kulle kunna vara till nytta fér malgruppen och olika verksamhetsgrupper inom socialtjansten
och skolan. Till exempel information om

olika diagnoser och behandlingar

regler och rattigheter

stéd och hjalpmedel

anonym fragetjanst pa 1177.se

personliga beréttelser, reportage och bloggar

Informationen &r idag till viss del paketerad i olika teman som exempelvis tema barn och foréldrar, tema
psykisk halsa och tema hjalpmedel. Det finns dven regionala teman om funktionsnedsattning. | alla
texter finns dessutom lankar och hanvisningar till mer lasning bade inom webbplatsen men &ven till
externa sidor som exempelvis kommuner, patient- och anhdrigorganisationer och myndigheter. Fran
1177.se lankas aven frekvent till UMO med information for unga mellan 13 och 25 ar.
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Forslag 1A
Anpassaltillgangliggor relevant innehall for malgruppen péa lokal/regional/nationell niva

Syfte
Att prova produktionsprocessen i en bredare omfattning for att fa majlighet att tydliggora avgransningen
mellan nationellt, regionalt och lokalt.

Att gora det befintliga innehall pa 1177.se mer tillgangligt for malgruppen.

Tillvagagangssatt

Att genomfora denna pilot kan bade vara till nytta for verksamheten och familjer och en viktig del av
arbetet ar att tillsammans med malgrupperna (familjer och verksamheten) paketera och vidareutveckla
innehallet kring neuropsykiatriska funktionsnedsattningar. Arbete bor goras utifran en
anvandarcentrerad metodik med fokus pa:

o Okad s6kbarhet och tillginglighet. En fordjupad undersékning av anvindarnas sékmonster bor
genomforas for att utforma innehallet sa att informationen hittas av de som behéver hjélp, stod
och information.

o Tillganglighet vad galler begriplighet, informationsstruktur och presentationssétt.

e Tydliggora i vilken omfattning innehallet &r gemensamt nationellt respektive mer specifik
regional och/eller lokal information. | detta arbete ingar att synliggora avgransningen mellan
vilken information som ska ligga pa 1177.se och vilken som bor ligga pa kommunernas
webbplatser.

e Produktionsprocess. Fortsatt test av 1177 Vardguidens produktionsprocesser med sarskilt fokus
pa att bygga upp natverk av sakkunniga inom socialtjanstens omrade.

Projektet foreslas ske i samarbete mellan 1177 Vardguiden nationellt, regionalt och med representanter
fran kommunernas socialtjanst. Forslagsvis ett projekt som leds och styrs fran nationell nivd men i en
eller tva regionala piloter.

Det ar en fordel att genomfora piloter i lan dar man har en god erfarenhet fran tidigare projekt, till
exempel Prio psyk och/eller hjalpmedelsprojektet och kan saledes dra nytta av redan etablerade
samverkansformer mellan landsting och kommun.

En projektorganisation ska bildas regionalt mellan landstingets regionala redaktion och lanets alla
kommuner, en projektledare ska utses regionalt.
Mal
o ett framtaget forslag pa avgransningar mellan nationell/regional/lokal niva i ett antal
modelltexter
e en testad produktionsprocess i storre omfattning dar alla kommuner och landstinget i ett lan &r
involverade (bl.a. for att hitta former for hur man sékrar ratt kompetens for kvalitetssakring i
produktionen)
e kunna publicera omarbetat material anpassat fér malgruppen
Bemanning
Projektledare fran 1177 Vardguiden nationellt
Projektledare fran 1177 Vardguidens regionala redaktion (per pilot)
Interaktionsdesigner/informationsdesigner
Redaktorsresurser nationellt, regionalt, lokalt
Kommunikator fran 1177 Vardguiden nationellt
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Samordnare kommunerna (per pilot)

Referensgrupper (handlaggare fran socialtjanst, skola, BUP och habilitering)
Tidplan

Projektarbetet beraknas paga under ett ar

Uppskattad projektkostnad

3,5 mkr (grov uppskattning)
v" Personalkostnad
v Produktionskostnader (ex vis filmer, animeringar)
v Resor, lokaler fortaring OH-kostnader

Forslag 1B
Okad kannedom hos verksamheter som malgruppen moter

Syfte

Syftet med detta projekt ar att 6ka kunskapen och anvandandet av 1177.se och UMO i nagra av de
verksamheter som har beréring med varandra kring malgruppen.

Tillvagagangssatt

En informationsinsats med syfte att 6ka kdnnedomen om och anvandningen av 1177.se och UMO.
Malgruppen for dessa aktiviteter ar i forsta hand professionen, d.v.s. personal inom socialtjansten,
elevhdlsan, habilitering och BUP. Det ar genom att verksamheterna sjélva anvander webbplatsen och ser

den som ett verktyg i motet med brukarna, som kannedomen aven okar hos den aktuella malgruppen
(familjerna).

Pa 1177 Vardguiden genomfors nu aktiviteter riktade mot vardpersonal med fokus: “Sa anvander du
1177.se i motet med patienten for att pa ett bra sitt mota informationskraven i den nya patientlagen”.
Bland annat produceras en film som beskriver 1177 Vardguidens tjanster, Powerpoint-presentationer
som kan anvéandas pa personalmote, texter som kan publiceras pa intranat och i personaltidningar. Det
planeras aven en samlingssida pa 1177.se dar man samlar informationsmaterial och innehall fran
webbplatsen riktat till specifika malgrupper inom verksamheterna.

Ett projekt foreslas med syfte att ta fram stdd och information om hur 1177.se och UMO kan anvéandas
som verktyg i mote med brukarna. Arbetet bor utga fran det befintliga material som finns framtaget for
vardpersonal (beskrivet ovan), men vid behov anpassas och kompletteras utifran de utvalda
verksamheternas behov.

Piloterna bor genomféras som ett nationellt projekt men med regional och lokal férankring, genom
referensgrupper med representanter fran socialtjanst, elevhalsa, habilitering och BUP. | projektet ingar
aven att foresla modell fér implementering utifran att materialet har testats i respektive malgrupp.
Mal:

e Framtaget och malgruppsanpassat informationsmaterial

e Framtagen modell fér implementering som har testats pa malgrupperna.
Bemanning:
Projektledare fran 1177 Vardguiden nationellt
Samordnare fran 1177 Vardguidens regionala redaktion (per pilot)
Samordnare kommunerna (per pilot)
Kommunikator fran 1177 Vardguiden nationellt
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Referensgrupper (handlaggare fran socialtjanst, skola, BUP och habilitering)

Tidplan:
Projektet beraknas paga under fyra manader.

Projektkostnad:

0,6 mkr (grov uppskattning)
v" Personalkostnad
v Produktionskostnader (ex vis filmer, informations- och presentationsmaterial)
v Resor, lokaler, fortaring, OH-kostnader etc.

Forslag 2
Pilot — Samarbete mellan en kommun och anonym fragetjanst pa 1177.se
Syfte

Piloten syftar till att prova i vilken grad ett erbjudande om att fa fraga om egen eller narstaendes hélsa
samt erbjudandets placering, kan paverka inflodet av fragor till tjansten. Piloten syftar aven till att
praktiskt prova vilken samverkan med kommunen som kravs for att mota malgruppens behov, samt att
ta fram processer och organisation for en framtida l6sning dar samverkan bedéms goéra nytta.

Tillvagagangssatt
Tjansten utokas till — Hir &r alla valkomna att stélla en anonym fraga som galler den egna eller

narstaendes halsa. Vi som svarar &r sjukskoterskor, barnmorskor, lékare, tandlakare, socionomer och
socialsekreterare.”

Puffen placeras pa en kommuns (pilotkommun — forslag Linkopings kommun) webbsida.

En pilotkommun gar in med en svararorganisation och arbetar i samma system och enligt samma
kvalitetssakringsprocess.

Nationell samordnare tar emot och fordelar samtliga fragor till nationella svararorganisationen och den
svararorganisation som pilotkommunen tillhandahaller.

Befintligt textmaterial pa 1177 Vardguiden och UMO.se inventeras och ses dver i syfte att se om detta
kan samlas ihop pa ett bra satt for invanaren. Smarre kompletteringar kan goras, men huvudinriktningen
ar att ingen nyproduktion kravs. 1177.se har idag 71 artiklar som innehaller ordet socialtjanst.
Motsvarande siffra for UMO.se ar 55 artiklar. Inventeringen gors i samarbete med pilotkommunen.

Fragestallningar

v Ar det méjligt att styra inflodet av vissa fragestallningar — det vill sdga 6ka antalet fragor
gallande ett specifikt omrade - inom ramen for det vida begreppet “anonym fragetjanst pa
1177.se”?

v" Ar generell nationell niva tillrackligt bra for dessa fragestallningar eller behévs lokalt

komplement och vad skulle det da besta av?

Hur skulle en samverkan med kommunal verksamhet fungera rent organisatoriskt och skulle det

vara till nytta for invanaren?

Hur skulle ett flode av fragor kunna fungera med en kommunal aktér inne i systemet?

Kan man utnyttja den kommunala svararorganisationen dven for nationella fragor?

Fordelar och nackdelar med olika sétta att samverka?

Lyder en central svararorganisation som svarar pa anonyma fragor under socialtjanstlagen?

Finns det andra relevanta juridiska fragestéllningar

Hur ska en avslutning av piloten hanteras om det visar sig att det inte fungerar (i god tid fore

avslutat projekt)

\

ANANE NN
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Finansieringsmodell

Det saknas en fardig modell for finansiering via kommuner darfor bor en finansieringsmodell tas fram.
Sannolikt finns flera alternativ att titta pa: -ska kostnaden baras av respektive kommun som ansluter sig,
ska nagon samordnande kommunal finansiar bara kostnaden eller ska finansieringen delas mellan olika
parter pa annat satt?

Tidplan

En pilot bor bedrivas under 1 ar for att kunna besvara och utvardera dessa fragor. Det innebar att
tidplanen for projektet bor sattas till 1 ar och 3 manader, dar det ges utrymme for projekt- och
pilotuppstart.

Resursuppskattning

Nationellt

Svararorganisationen nationellt utdkas med 0,50 samordnare (0,50 samordnare kan hantera drygt 4000
fragor pa ett ar) med socialtjanstkompetens.

Svararorganisationen utdkas med tva socialsekreterare. (varje svar kostar 200 kronor)
Redaktdr med socialtjanstkompetens

Regionalt
Under piloten anvéander pilotkommunen systemet — ”Skrivinera”- utan extra kostnad

Lokal projektledare
Lokal svararorganisation — i den ordinarie verksamheten

Kostnader for denna pilot

ca 1,3 Mkr

Finansiering av en heltid (férdelad 75 % nationellt och 25 regionalt) totalt ca 1 Mkr.

Kostnader for resor, lokaler fortaring, arvoden, projektinitiering, utvardering OH-kostnad etc, ca
300 000 kr.

Forslag 3

Se over mojligt projektdeltagande for socialtjansten om nya pilotprojekt initieras
nar Prio psyk 2 avslutas

Prio Psyk 2 ar ett pagaende projekt med syfte att underséka om det ar majligt att infora e-tjanster som
stod och hjalp for malgrupper med neuropsykiatrisk funktionsnedsattning och med psykos. | projektet
ska aven analyser goras hur e-tjanster forankras och inférs hos dessa malgrupper. De e-tjanster som
prévas ar bland annat att via Mina vardkontakter fa tillgang till den nyutvecklade
behandlingsplattformen. Projektet &r initierat av SKL och ska slutredovisas Q1 2015.

Malgruppen i Prio psyk 2 ar personer med omfattande psykisk funktionsnedsattning exempelvis
neuropsykiatriska diagnoser eller psykos. Det innebar att det inom malgruppen med storsta sannolikhet
finns personer som har relation med socialtjansten for stdd och hjélp. Av den anledningen &r det
intressant att utifran de beslut som tas om en fortsattning, fundera dver majligheter till samverkan i
kommande initiativ.

Om det blir en fortsattning efter avslutade piloter i Prio psyk 2 i Jonkopings lan, foreslas att den
bestallare som initierar nasta steg involverar socialtjansten i projektgruppen utifran ett referens-
/utvérderingsarbete. Eftersom Prio psyk 2 avslutas i Q1 2015 och det forst darefter blir tydligt om
ytterligare projekt ska startas och med vilken malsattning, kan inte detta forslag detaljeras. Projektet tror
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dock det finns vardefulla synergieffekter och samarbetsmojligheter, som kan komma fram om
socialtjansten involveras i ett sadant projekt.

Forslag 4

Tva utredningar for att svara pa om Mina vardkontakter kan anvandas av
socialtjansten

Nér projektet utvarderat Mina vardkontakter &r intresset stort hos de flesta tillfrdgade kommunerna och
deras socialtjanst. Bastjanster som séker kommunikation med invanare och av- och ombokning av tid
beddms underlatta for verksamheten.

Nyttan for verksamheten

v" Minskad telefontid
v" Férre uteblivna besok.
v' Séker kommunikation med invanare

Tva fragor som ar avgorande for maéjligheterna

v' Ar det juridiskt méjligt att ha samma inloggade ingang for vard och socialtjanst?

v Ar det méjligt att hitta en teknisk losning fér hur kataloger i kommunal verksamhet som inte
klassas som vard pa ett sékert och kostnadseffektivt satt utifran kommunernas perspektiv kan
kommunicera med HSA-katalogen?

Juridisk utredning

For att ga vidare med gemensamma e-tjanster mellan landsting och socialtjanst maste juridiska
utredningar genomforas. Vardverksamheten lyder under Halso- och sjukvardslagen, medan
socialtjanstens lyder under Socialtjanstlagen. Detta innebar att det behdver utredas om ett samarbete
mellan landstingets och socialtjanstens e-hélsoarbete &r juridiskt mojligt. Specifikt foreslas en utredning
med syfte att avgora om och pa vilket sétt det ar juridiskt mojligt for invanare att na bade vard och
socialtjanst via Mina vardkontakter.

Katalogutredning for hur t ex socialtjanstens verksamhet ska kunna kommunicera med
kommunal icke vardrelaterad verksamhet kommunicera med HSA

Idag har alla kommuner nagon form av anslutning till HSA, den katalogtjanst som landstingen anvander
for flera av sina e-halsotjanster. Kommuner ar anslutna antingen genom direktavtal med Inera eller via
ombud (sitt landsting, sitt kommunférbund, en annan kommun eller ett privat ombud). Detta géller i
huvudsak for den kommunala vardverksamheten. Antalet enheter och personer ar fa. Om tjansten Mina
vardkontakter (eller andra e-tjanster som t ex Hitta vard) ska bli aktuella for en storre del av den
kommunala verksamheten maste ett utredningsarbete ske som resulterar i olika l6sningsforslag.
Losningsforslagen ska ta hansyn till kommunernas verksamheter, olika lagstiftningar samt befintliga
kataloger i kombination med vad som ar sakert och kostnadseffektivt.

Utifran resultaten av dessa tva utredningar kan beslut tas huruvida det ar méjligt att ga vidare i arbetet
for att socialtjansten ska kunna ta del av Mina vardkontakter.
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3.4. Nodvandiga forutsattningar for en integration av socialtjansten
pa 1177.se

Forandrad agarstruktur

For att ga vidare med en integration av socialtjansten pa 1177.se (eller inom konceptet for
Invanartjanster) pa ett satt som ger socialtjansten beslutsmandat 6ver utveckling och forvaltning i nagon
form, maste &garstrukturen forandras. | annat fall ar det landstingen som har beslutsmandat gallande
1177 Vardguiden.

Juridik
| projektet har det skrapats pa ytan gallande lagstiftningen. Om en integration av socialtjansten inom
1177 Vardguiden ska kunna genomforas maste juridiska forutsattningar klarlaggas.

Ansvars

Idag &r landstingen ansvariga for innehallet pa 1177.se gentemot invanare och verksamhet. Med
befogenheter foljer ansvar, innan information utanfor landstingens ansvar kan presenteras maste
ansvarsfragan vara tydliggjord.

Varumarket 1177 Vardguiden

Om information och tjanster ska integreras pa 1177.se relaterade till socialtjansten maste personalen
inom socialtjansten vara med pa detta, eftersom de &ger relationen och kommunikationen med
invanaren. 1177 Vardguiden ar beroende att de vill rekommendera 1177 VVardguiden.

e Utred de juridiska fragorna kring om halso- och sjukvarden och socialtjansten skulle kunna
verka under samma varumarke nar verksamheterna lyder under olika lagar.

e Satt principer och riktlinjer for hur man kommunicerar socialtjanstens innehall och tjanster
under 1177 Vardguidens varumarke.

e Det behdvs en sérskild utredning kring vilka av socialtjanstens tjanster som skulle kunna
rymmas under 1177 Vardguidens varumarke.

e Forstudie kring hur socialtjansten ser pa att anvanda 1177 Vardguiden som plattform for
information och tjanster. Fragestallningarna bor handla om dels attityder till varumarket men
ocksa fragor kring hur man tror att det paverkar den egna arbetssituationen och processen for ett
arende om 1177 Vardguiden anvéands som plattform for information och tjanster.
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4. Nulagesbeskrivning

4.1. Invanarperspektivet

Den situation som malgruppen beskriver &r ett stort behov av information om vilket stod det gér att fa
fran samhallet, bl.a. fran vard, socialtjanst skola och forsakringskassa. Det ar svart att hitta och fa
tillgang till information som tydliggor vad de &r beréttigade till. Kontakten med andra foraldrar i
liknande situation &r viktig for att hjalpa och stotta varandra. Dessa kontakter sker ofta i grupper pa
bland annat Facebook. Det finns en standig oro hos malgruppen att de kanske missar den hjélp och stod
de har ratt till. Foraldrarna i malgruppen maste hantera en mangd olika kontakter med olika
verksamheter rérande barnets funktionsnedsattning, detta tar tid och kraft i ansprak, tid de hellre vill
agna at att hjalpa sina barn. Dessutom upplever manga att det ar upp till dem sjalva att kanna till sina
rattigheter, de kontakter man har med olika handldggare ger inte information om det stdd och den hjélp
man &r beréattigad till. Malgruppen anser att samhéllets olika aktdrer borde synliggora och mer aktivt
erbjuda stod samt guida invanare vidare.

Omvarldsspaning

Tidigt i projektet genomfordes en omvarldsspaning och genomgang av befintligt material pa 1177.se.
Redan idag finns information pa 1177.se som riktar sig till malgruppen, bade om diagnoser,
samhallsstdd och om réattigheter. Informationen ligger dock inte samlad. Det finns &ven en hel del
information pa andra webbplatser till exempel hos kommuner, brukar- och anhérigféreningar och
habiliteringen och BUP inom nagra landsting har egna webbplatser. Det finns ocksa sidor kring
specifika diagnoser, men det ar ofta svart att veta vem som &r avsandare, det kan till exempel vara
lakemedelsforetag som star bakom information.

P& UMO finns information som riktar sig till unga mellan 13 och 25 ar.

4.2. Socialtjanst, kommunikation och lanssamordning

Hur landets kommuner och landsting ar organiserade avseende samarbete och kommunikation skiljer sig
at. Variationen ar aven stor mellan kommunerna beroende pa storlek och andra parametrar. | det har
avsnittet foljer en dvergripande redogérelse for hur socialtjansten och kommunens kommunikation kan
vara organiserade, samt hur samarbetet mellan kommuner kan se ut. Redogorelsen bygger pa hur det ser
ut i de lan som deltagit i projektet, som sinsemellan ar olika avseende antal kommuner och invanare:

Kronoberg 8 kommuner 187 000 invanare
Vasterbotten 15 kommuner 260 000 invanare
Stockholm 26 kommuner 2 200 000 invanare

Socialtjanstens struktur
Socialtjansten inbegriper de verksamheter som lyder under ett antal olika lagar:

e Socialtjanstlagen
e Lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade
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Lagen med sarskilda bestaimmelser om vard av unga

Lagen om vard av missbrukare i vissa fall

51 kap. socialforsakringsbalken, som ror assistansersattning vid personlig assistans

Delar av foraldrabalken som avser adoptioner, faderskap, vardnad, boende och umgénge*
Normalt inordnas socialtjansten i tre olika Gvergripande omraden: individ och familjeomsorg,
omsorg om personer med funktionsnedsattning samt aldreomsorg. Under dessa sorterar olika
verksamhetsomraden och exakt hur de &r indelade och namngivna varierar en del mellan olika
kommuner, men nagra ar ekonomiskt bistand, missbruk och funktionsnedséattning.

Kommunens kommunikation

Kommunerna organiserar sitt kommunikationsarbete pa lite olika sétt, mycket beroende pa kommunens
storlek. Storre kommuner har ofta en central kommunikationsenhet och dessutom webbredaktorer,
kommunikatorer eller informatorer pa respektive forvaltning inom kommunen. I mindre kommuner
finns ofta endast nagra fa kommunikatrer som arbetar med alla verksamheter. Ibland finns
webbansvariga i de enskilda verksamheterna. | de fall dér det finns en central kommunikationsenhet och
webredaktorer, kommunikatorer eller informatorer pa de olika forvaltningarna ar den centrala enhetens
arbete ofta inriktat pa riktlinjer och 6vergripande information medan respektive forvaltning ansvarar for
verksamhetsspecifik information, fakta och liknande.

Det finns inget nationellt natverk for kommunernas kommunikatérer som alla kommuner &r
representerade i. Manga deltar dock i foretaget Funka Nu:s nétverk dar man bland annat arbetar med
tillganglighet exempelvis avseende sprak, pedagogik och anvandbarhet. | de tre pilotlanen finns inget
natverk for kommunikatorer pa regional niva.

Huvudkanalen fér kommunernas kommunikation &r den egna webbplatsen. Utéver denna anvéander
manga kommuner aven tryckt material, lokaltidning, informationsverige.se och sociala medier sa som
Facebook och Twitter i storre eller mindre utstréckning.

Samordning pa lans- eller regionniva

Hur kommuner och ibland dven landsting ar organiserade pa regional niva varierar i landet. Det finns
kommunférbund, kommunalférbund, regioner och regionférbund. | grova drag kan man sdga att
kommun- och kommunalférbund ar organ fér kommunerna i ett 1an, medan regioner och regionférbund
dven innefattar landstinget. Inom socialtjanstens omrade handlar samordningen pa regional niva mycket
om overenskommelser mellan kommuner och/eller mellan kommun och landsting. Det kan exempelvis
handla om barn i behov av sérskilt stod, dar skola, socialtjanst och landstinget behdver samordna sig,
eller om samordning kring arbetet med SIP som ber6r bade socialtjanst och sjukvard.

4.3. Invanartjanster nationellt

Uppdraget
Landstingens gemensamma e-hélsoarbete koordineras av Inera, ett aktiebolag som dgs av samtliga
landsting och regioner. Inera utvecklar dven tjanster till nytta for invanare-, vard- och omsorgspersonal

! Verksamhetsbeskrivning av socialtjansten — Underlag fér avstamning mot den nationella
informationsstrukturen och utveckling av det nationella fackspraket, Socialstyrelsen 2013
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och beslutsfattare. Detta innebar att Inera ar saval bestéllare som utforare av gemensamma
utvecklingsprojekt och forvaltningsobjekt.

Fran 1 januari 2013 har Stockholms lans landsting i uppdrag att forvalta och utveckla de nationella
invanartjansterna. Avtalet galler fram till och med 2018. | de nationella invanartjansterna ingar bland
annat:

e 1177 Vardguiden pa telefon

e 1177 Vardguiden pa webben (1177.se)
e Hitta och jamfor vard

e Mina vardkontakter

e Anonym fragetjanst pa 1177.se

¢ UMO

I Ramverk for landsting och regioner i samverkan for e-hélsa beskrivs organisation och de olika
aktdrernas roller och ansvar. (bilaga 3)

Styrning
Det finns flera styrande dokument for det uppdrag som Stockholm I&ns landsting har géllande
forvaltning och utveckling av de nationella invanartjansterna:

e Nationell e-hélsa — strategin for tillganglig och saker information inom vard och omsorg. Antogs
2010 av Socialdepartementet, Socialstyrelsen, Sveriges kommuner och landsting, Vardforetagarna
och Famna

o Handlingsplan 2013-2018 for landsting, regioners och kommuners samarbete inom e-
halsoomradet. En konkretisering av strategin. Har utgangspunkt vad som ska vara uppnatt 2018,
med detaljerade arsvisa mal.

e Verksamhetsplan. Arligen tas en verksamhetsplan fram som ska ge en samlad bild av landstings
och regioners gemensamma e-halsoinitiativ och beskriva de viktigaste prioriteringarna for det
kommande aret.

e Forvaltningsplaner. Med verksamhetsplan som utgangspunkt gors forvaltningsplan for
forvaltningsobjekten och utvecklingsprojektens planering for aret, inklusive budget.

Finansiering Invanartjanster

Landsting och regioner har genom ett samverkansavtal beslutat sig for att samverka avseende
gemensamma IT-tjanster. Kostnaderna for detta fordelas mellan landsting och regioner i forhallande till
invanarantal.

Den solidariska finansieringen har de senaste aren varit oforandrad med index-upprakning och foreslas
sa forbli aven for ar 2015.

Av den solidariska finanseringen avsatts 131 tkr till férvaltning och drift av invanartjansterna varav ca
20 procent till 1177.se

Den budget som &r lagd for 2015 &r en ram och under verksamhetsaret kan viss omférdelning av
resurser behdva goras mot bakgrund av till exempel nya forutséttningar, tillkommande projekt och
uppdrag.
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Det finns &ven tjanster som finansieras av landsting och regioner, men som ligger utanfor ramen for den
gemensamma finanseringen. Detta galler till exempel Radgivningsstodet webb, den webbaserade
versionen av 1177:s radgivningsstod och som anvands framst i primérvard. Flera tjanster som ar under
utveckling till exempel behandlingsplattform och Hitta och jamfor hjalpmedel, kommer att finansieras
utanfor ramen och darfér kommer en ny finansieringsmodell implementeras under 2015.

Det sker dven en extern finansiering i form av statliga medel och det pagar forhandlingar med SKL
kring den kommunala finansieringen.

Parallellt pagar ett arbete pa SKL med att samordna landsting, regioner och kommuners
bestéallarfunktion.

4.4. 1177 Vardguiden pa webben

Webbplatsen 1177.se har ett omfattande innehall i form av redaktionellt material kring sjukdomar,
symtom, skador, funktionsnedséttningar, undersokningar och behandlingar, lakemedel, egenvard, hélsa
och livsstil, graviditet, barnhélsovard och foraldraskap, anatomi och fysiologi, invanarrattigheter och
mycket annat. Allt material &r kvalitetssékrat i flera led av expertis inom aktuella omraden. Ett antal
omraden &r ocksa oversatta till flera sprak.

Pa 1177.se finns dven olika temaomraden. Till exempel, Barn och foréldrar, Gravid, Kroppen, Egenvard,
Cancer, Psykisk halsa, Reserad och vaccinationer samt Tander. Temasidorna erbjuder information,
kunskap, rad och inspiration i olika @mnen eller utifran olika livssituationer. Har finns filmer, reportage
och mojlighet att ta del av andras berattelser och upplevelser.

1177.se har omkring 6 miljoner besok i manaden.

Nationell webbplats med regional anpassning

1177.se &r strukturerad med en nationell, gemensam niva av information och tjanster som alla anvandare
alltid har tillgang till. Dessutom finns majlighet att vélja till en regional niva. Den regionala nivan
kompletterar nationella artiklar med regional information. Det kan exempelvis vara information om
regelverk, aldersgranser eller avgifter som galler i det aktuella landstinget. Den regionala nivan kan
ocksa innehalla kompletterande artiklar, nyheter, temaomraden eller e-tjanster med regionala
kopplingar.

Webbplatsen anpassas automatiskt till ett specifikt landsting beroende pa var man befinner sig. Men
man kan aven sjélv vélja att se information fran nagot annat landsting eller vélja att inte se nagon
specifik landstingsinformation alls.

For att ett landsting och region ska kunna publicera pa 1177.ses regionala niva kravs en regional
redaktion, som ansvarar for att kompletterande information produceras och forvaltas.

Samverkan nationellt och regionalt sker via ett redaktorsnatverk dar varje landsting och region &r
representerade. 1177 Vardguiden nationellt ansvarar for att samordna natverket som har moten cirka 2-3
ganger per ar. Daremellan har man l6pande kontakt via projektplatsen. Exempel pa viktiga
samarbetsomraden for natverket ar:

e Gemensamma arbetssatt och riktlinjer for att sékerstélla att innehallet blir samstammigt och
enhetligt oavsett var anvandaren bor. Géller till exempel saval kvalitetssakring som sprak och
tilltal.
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o Erfarenhetsutbyte och samarbeten. Landstingen kan hjélpa varandra och dela till exempel
information, bilder och tjanster.

e Gemensam produktionsplanering for att undvika dubbelarbete och stérsta mojliga synergier

o Ta fram rutiner for samverkan exempelvis kring nyheter och vid kriser

Gemensamt arbetsséatt

Innehallet pa webbplatsen kvalitetssékras enligt beslutade produktionsprocesser som beskrivs i kapitel
5.3. For att sakra kvalitet och att innehallet blir samstammigt har landstingen gemensamt tagit fram
redaktionella riktlinjer och policydokument. Det finns riktlinjer for till exempel sprak- och tilltal,
normkritik, bildsattning, lankning samt framtagen gemensam struktur for texternas innehall. Den
nationella redaktionen ansvarar for att texterna uppdateras regelbundet. Specifika texter och tjanster fran
landsting och regioner, samt regionala tillagg pa nationella texter, ansvarar de regionala redaktionerna
for.

En viktig del av kvalitetssakringen ar att sakerstalla att allt innehall i de olika kanalerna ar samstammigt,
d.v.s. att det ges samma fakta och rad i bade 1177.se, fragetjansterna, UMO samt det radgivningsstod
som anvands av telefonsjukskoterskorna vid 1177 Vardguiden pa telefon. Som invanare ska man fa
samma rad oavsett kanal och var man befinner sig i landet.

Produktionsplanering och styrning

Det ar forvaltningsplanen och beslutad budget som styr planering och prioriteringar for 1177.se.
Forvaltningsplanen ar dvergripande och detaljeras i aktivitets- och produktionsplaner. Redaktionen inom
1177.se har mandat att géra omprioriteringar inom ramen for forvaltningsplan och budget, utifran att det
uppstar behov och inkommer 6nskemal till redaktionen.

En nyproduktion kan till exempel initieras av:
¢ nya medicinska riktlinjer

o politiska beslut

e uppdrag fran departement, myndigheter och organisationer till exempel SKL

e att verksamheten saknar sjukdoms-, behandlings-, eller undersékningstexter

e manga fragor till anonym fragetjanst pa 1177.se, leder till beslut om att ny text behdver tas fram

e att invanare saknar information, antingen hor de av sig direkt till redaktionen eller att redaktor
identifierar sokmissar pa sajten

o kriser och oférutsedda handelser (exempel ebola, skogsbranden i Vastmanland)

e att regionala redaktorer papekar behov av nationell text.

Som stod for det I6pande arbetet under aret finns en forvaltningsgrupp med representanter fran landsting
och regioner.

Forslag och idéer som inte ryms inom beslutad forvaltningsplan och budget lyfts till Inera som har en
faststalld bestéliningsprocess for att valja ut, prioritera och starta projekt. Forvaltningsgruppens uppdrag
och bestallningsprocessen beskrivs i bilaga 3.

Viktigt att notera ar att eftersom antalet artiklar pa webbplatsen ar sa stort (>3000) och kvalitetskraven
ar hoga, gar 1177.ses resurser huvudsakligen till forvaltning av befintligt innehall. Under de senaste aren
och dven kommande ar finns det i stort sett inget utrymme for nyproduktion, forutom att kunna ta fram
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amnen som har stort allmanintresse, till exempel ebola. Detta innebar ocksa att det finns en
bruttolista/onskelista med &mnen som redaktionen skulle vilja ta fram, nar utrymme finns.

Uppdateringen av det befintliga innehallet styrs av foljande:

e Tid — allt innehall revideras kontinuerligt och regelbundet. Det gors en medicinsk bedomning av
vilka texter som behdver gas igenom arligen och vilka som kan uppdateras med langre intervall.

o Nya regelverk och riktlinjer kan generera en justering och uppdatering tidigare an planerat.

¢ Synpunkter fran invanare och fran verksamheten om felaktigt eller otydligt innehall kan generera
en justering.

Tillganglighet
Tillganglighet ar en grundférutsattning for att invanare dverhuvudtaget ska kunna ta del av tjanster och
information och pa det séttet vara delaktiga i sin egen halsa, vard och omsorg.

For att utforma tjanster utifran en specifik malgrupps behov tillampas ett anvandarcentrerat arbetssétt.
Losningsforslag tas ofta fram tillsammans med anvéandargruppen som senare dven ges mojlighet att
under pagaende utveckling fungera som referensgrupp for tjansten.

| utvecklingsarbetet stams pagaende arbete av med radande riktlinjer om tillganglighet. Detta omfattar
tillganglighet med tanke pa saval relevans, begriplighet som fysiska och kognitiva behov. Exempelvis
finns delar av innehallet anpassat for synnedséattningar och ett antal texter ar idag 6versatta till vara 12
minoritetsspraken och drygt15 andra sprak.

Uppfoljning

Maétningar av invanarnas upplevelse och néjdhet med webplatsen har kontinuerligt genomforts och dar
resultaten har legat till grund for det fortsatta forvaltningsarbetet. Fr.o.m. 2014 kommer NKI-matningar
hos invanarna goras parallellt for alla Invanartjanster. Dessa kommer darefter genomféras med
kontinuerligt intervall.
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5. Koncept och varumarke

5.1. Konceptet for Invanartjanster

Invanartjanster har i uppdrag att stodja alla landstings och regioners olika mal med halso- och
sjukvarden samt stodja deras samverkan med omsorgen i syfte att bidra till ”...en god hélsa och en vard
pa lika villkor for hela befolkningen.” (hélso- och sjukvardslagen § 2)

Invanartjanster uppdrag omfattar alla de tjanster och erbjudanden som finns inom ramen for
varumarkena 1177 Vardguiden inklusive e-tjanster via Mina vardkontakter och UMO.se. Inom
konceptet kan invanartjanster erbjuda:

+ Kuvalitetssékrad information

 Interaktion med halso-och sjukvarden

« Vigledning i fragor om egenvard, livsstilsforandring och radgivning
 Tillganglighet och kontakt med halso- och sjukvarden

5.1.1. Ryms socialtjansten inom konceptet fér invanartjanster?

Forutsattningar

Utmaningen som socialtjansten har att informera och interagera med invanarna liknar pa flera satt
landstingens utmaning. Den viktigaste lardomen Invanartjanster gjort ar att e-tjanster inte ersatter
verksamhetsutveckling, utan att verksamhetsutveckling i stallet ar den viktigaste forutsattningen for att
fa utvaxling pa satsningar pa e-tjanster.

1177.se &r for flertalet landsting den huvudsakliga kommunikationskanalen till invanarna. Landstingen
som huvudman finansierar och ansvarar for 1177.se. Det avgransar mojligheterna att vara avsandare for
nagon annan huvudmans ansvarsomrade.

Det finns flera skillnader mellan socialtjanst och hélso- och sjukvard, som i olika utstrackning paverkar
mojligheterna till integration mellan socialtjanstens och Invanartjansters informations- och
interaktionstjénster. Mojligheterna till integrerade tjanster, som skulle strécka sig 6ver halso- och
sjukvard och socialtjansten, begransas av lagar och hanteringen av sekretess. Bland annat ar
samdokumentation mellan drenden inom halso- och sjukvarden och socialtjansten inte tillaten.

Vad kréavs for samverkan pa 1177.se?

Invanartjanster kan inte ta rollen som en akt6r inom socialtjansten idag, men kan samverka genom att
tillgangliggdra information om socialtjansten géllande funktionsnedsattning och delar av individ och
familjeomsorgen. Aven information om landstingens och socialtjénstens samverkansprocesser kan
presenteras for att skapa nytta for invanare, vardgivare och bestallare av hélso- och sjukvard.

De huvudsakliga férandringar som kravs for en mer integrerad samverkan ar:
e Forandrad dgarstruktur
e Eventuellt lagférandringar (utifran tjansteval).
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5.2. Varumarket 1177 Vardguiden

1177 Véardguidens varumarkesplattform har ett individperspektiv. Varje person har en unik situation och
specifika behov och forvantningar vad det galler halsa, vard och omsorg — detta ska 1177 Vardguiden bli
annu béttre pa att bemdta. Slutmalet ar battre halsa for varje enskild person. Historiskt och i dagslaget
ags 1177 Vardguiden av Sveriges alla landsting och regioner gemensamt. 1177 Vardguiden &r en del av
hélso- och sjukvardsutbudet till invanarna i respektive landsting/region. Kommunerna &r inte dgare av
1177 Vardguiden.

I det gemensamma Overgripande varumarkesarbetet har landstingen pekat ut den framtida inriktningen -
att samverka mer med kommunerna for den information och de tjanster som ligger i granslandet mellan
landstingens och kommunernas ansvar. Grundprincipen ar att forenkla for den enskilda individen att fa
stdd och hjalp att hantera sin situation oavsett vem som ar huvudman fér den information och de tjanster
som erbjuds.

Varumarkesutredningen

I varumarkesutredningen (bilaga 4) besvaras fragan om det foreslagna innehallet och tjansterna for de tre
piloterna ryms inom ramen for det befintliga varumarket 1177 Vardguiden. Utredningen har inte tagit
hojd for hela socialtjanstens verksamhet.

Varumarkesutredningen belyser ocksa mojligheter och risker for varumarket samt gor en bedomning av
hur vardet pa varumarket eventuellt forandras utifran den rekommendation utredningen foreslar.

Ryms tjansterna inom det befintliga 1177 Vardguidens varumarke?

Ja, tjansterna inom ramen for pilotprojekten ryms i det befintliga varumérket. 1177.se har redan idag
innehall som anknyter till omradet och anonym fragetjanst pa 1177.se svarar pa fragor som ar relaterade
till socialtjanstens uppdrag.

Individen ska inte behova ha kunskap om hur svensk halso- och sjukvard och socialtjanst &r organiserad,
vi ska forenkla for individer att hitta information och tjanster pa ett stalle oavsett vem som ar huvudman
for det som erbjuds. 1177 Vardguiden har individen i fokus, inte organisationen. Ett skal till att
tjansterna hamnar inom ramen for 1177 Vardguidens kanaler och varumérke &r att vi har en uttalad
ambition att vara vagen in, att allt ska kunna samlas pa ett stalle och pa sa satt forenkla for invanaren.
Halso- och sjukvarden vill och ska vagleda sina invanare vidare, och har har 1177 Vardguiden en
uppgift att guida till socialtjansten nar den har en koppling till halso- och sjukvarden.

Viktiga gransdragningar

Det ar endast den information och de tjanster inom socialtjanstens erbjudande som angrénsar till
landstingens och regionernas erbjudande kring hélsa och vard som kan rymmas under 1177 Vardguidens
varumarke, inte socialtjanstens samtliga tjanster.

Det ar landstingen och regionernas som informerar om socialtjansten, inte socialtjansten som informerar
om sig sjalva pa 1177.se. Sa lange landstingen och regionerna ensamt ager 1177 Vardguiden kan inte
kommunerna anvanda 1177 Vardguiden som avsandare.

Om kommunerna ska vara avsandare av information pa 1177 Vardguiden maste dgarforhallandena
forandras.

Ett exempel: Foraldrar till ett barn som blivit utrett inom BUP och har rétt till insatser inom ramen for
LSS (lagen om stéd och service till vissa funktionshindrade) kan fa vagledning kring hur processen for
att soka insatser ser ut och var man kan vanda sig via 1177 Vardguiden. Men den specifika information
som ror just den kommun och den socialtjanst dar foraldrarna ska soka insatser maste kommunen sjélv
vara avsandare av och socialtjansten ansvara for att ratt information ges till foraldrarna.
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6. Metodredovisning

6.1. Anvanda metoder

o | respektive pilotprojekt har malgruppsanalyser genomforts. Vilken metod som anvénts och
resultat aterfinns under respektive pilot i kap. 7,8 och 9

Intervjuer med verksamheten i nagra kommuner géllande Mina vardkontakter, kap 11.2
Rapportstudier for orientering, rapportstudierna aterfinns i referenslistan kap 12

En grov omvarldsspaning genomfordes initialt se kap 4.1

Workshopserie for att identifiera malgruppens arenderesa

1177.ses produktionsprocess for de redaktionella piloterna

Informationsutskick med fraga distribuerad via SKL till landets alla socialchefer
Enkater och diskussioner kring erfarenheter av genomférda projekt dar kommunerna varit
involverade

6.2. Malgruppens ”arenderesa”

I samband med starten av projektarbetet genomférdes en workshopserie for att sékerstalla att projektet
gemensamt kunde fa en helhetsbild av malgruppens kontakter med vard och omsorg. | dessa 5
workshops deltog lanens projektledare samt projektgruppen pa 1177 Vardguiden. Metoden har sin
utgangspunkt i ett anvandarcentrerade arbetessatt dar malséttningen var att hitta helhetsbilden éver den
”arenderesa” malgruppen befinner sig i. Utifran den” resan” blev det &ven mojligt att placera in var i
denna drenderesa pilotprojekten horde hemma. Tanken var att forsta och tydliggora en utgangspunkt i
utformningen av fragestéllningar till malgruppsanalyserna, samt att satta de tre piloterna i ett
sammanhang. Genom denna workshopserie blev det tydligare for alla deltagare vilken sfar malgruppen
befinner sig i. Nedan visas den framtagna “irenderesan”. Bilderna bifogas dven i bilaga 5, da bilderna
nedan &r otydliga.
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6.3. Produktionsprocessen

Allt innehall pd 1177 Vardguidens webb &r faktagranskat och kvalitetssékrat enligt faststalld process.
Redaktionerna, bade nationellt och regionalt, arbetar utifran faststallda produktions- och
granskningsprocesser. Det finns tre processer som beskrivs kortfattat nedan. | bilaga 6 finns en mer
detaljerad beskrivning av aktiviteterna i de olika processerna.

Nyproduktionsprocess
e Beskriver de aktiviteter som utfors for att producera redaktionellt innehall oavsett kanal eller
tjanst

o Galler saval korta som langa texter, faktabaserade reportage/intervjuer, bildspel, filmer,
beslutsunderlag (text till radgivningsstodet), sjalvtester.

Fas 1 Fas 2 Fas 3 pas & Fas 5

Forarbete B T Sé}('fg“stg”a Publicera

|

Uppstart

Research Stdamma

° Producera Interq Uppdatera
av internt innehall granskning prod.plan
Uppstarts ‘ ‘ ‘
mote Stamma Info- Extern Meddela
av design fakta- intressenter
‘ externt granskning
Tidplan ‘ ‘ ‘
Bestélla
Hamta in bild el. Avstam.
fakta media malgrupp
Anlita Redaktions
granskare -rad

Aktiviteter inom de streckade rutorna ar inte obligatoriska.

I Stockholmspiloten har text om myndighetsaldern producerats enligt denna process.
I Kronoberg har information om SIP producerat enligt denna process.

| kapitel 6.3 samt 7.3 beskrivs produktionen i piloterna mer i detalj.
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Nyproduktionsprocess — light

Den hér processen anvands vid produktion av innehall som behdver tas fram pa kortare tid eller inte har
behov av samma omfattande granskningsprocess eftersom innehallet inte innehaller fakta eller refererar
till redan befintligt faktainnehall inom vara tjanster. Det kan handla om nyhetsnotiser, inldgg i sociala
medier, upplevelsebaserade reportage och intervjuer och regler- och réttighetstexter. | stort sett foljer
man samma process som ovan men férre aktiviteter ar obligatoriska.

| Stockholms pilot har tva intervjuer tagits fram enligt denna process

Revideringsprocess

En viktig del av 1177 VVardguidens verksamhet ar uppdatering av befintligt innehall. Syftet med att
kontinuerligt revidera innehallet ar att sékerstalla kvaliteten samt se till att det ar relevant for den
tilltdnkta malgruppen. En revidering kan innebara allt ifran stora férandringar av innehallet till att inga
andringar gors. Redaktoren beddmer vilka &ndringar som ska/inte ska goras genom att sétta sig in i
amnet och vid behov ta hjalp av intern och/eller extern kompetens.

Revideringsprocessen har inte prévats inom detta projekt.

Roller som medverkar i processen

Nedanstaende roller medverkar i framtagning av innehall pa 1177.se. Vid behov deltar aven
bildredaktorer, informationsdesigner, multimedia- och andra externa producenter.

Redaktor - Texterna skrivs av redaktorer utifran underlag fran eller intervjuer med sakkunniga med
relevant kompetens, till exempel l&kare, sjukskoterskor, tandldkare och kurator. Redakttren har ansvar
for alla steg i processen och att processen foljs, men redaktionen bar ett gemensamt ansvar for allt
innehall som produceras. Redaktdren ska genom hela processen ta hansyn till aktuella riktlinjer och
policys.

Produktionsledare — Har budgetansvar. Ansvarar for planering och arbetsledning. Finns som stdd till
redaktoren genom hela processen. Deltar bland annat pa uppstartsmote

Medicinsk sakkunnig — Sakkunniga anstéllda pa den nationella redaktionen. Bistar och stodjer
redaktionen I6pande gallande exempelvis, prioriteringar, avgransningar, innehallsfragor,
synpunktshantering, val av faktaldmnare och granskare.

Faktalamnare — Person med relevant kompetens for &mnet som antingen I&amnar faktaunderlag till
redaktdren och/eller intervjuas.

Faktagranskare — Sakerstaller faktainnehallet samt bistar med sina kunskaper om omvarlden som kan
vara konstruktivt for innehallet.

Faktagranskningsrad — Innehallet stams av med ett granskningsrad innan publicering. Radet har en
radgivande roll och granskar innehallet ur ett helhetsperspektiv med fokus pa till exempel begriplighet,
tilltal och normkritiskt forhallningssatt. Radet bestar av manga olika kompetenser och deltagandet
anpassas utifran det aktuella amnet.

Vid nationell produktion ska faktalamnare och faktagranskare komma fran olika delar av landet for att
sakerstalla ett nationellt perspektiv. Bade faktagranskare och medlemmar i granskningsradet arvoderas.

6.4. Fragatill landets socialchefer

Under hosten har foljande fraga stéllts till landets 290 socialchefer. ’Vilka mojligheter och nytta ser ni
att “socialtjidnsten pa 1177.se” kan leda till i er ordinarie verksamhet?”. 15 av dessa socialchefer valde
att besvara fragan.
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De svar som inkom var i stort samstammiga om mojligheter och utmaningar. Utmaningarna &r viktiga
att ta hansyn till om samverkan mellan socialtjanst och 1177 Vardguiden ska vidareutvecklas.

Nytta och mojligheter

De malgrupper som berors kan soka information samlat pa ett stalle, vilket bade vasentligt 6kar
tillgangligheten samt kunskap och delaktighet géllande sin egen situation. Det skapar méjligheter for
invanaren att fa en helhetsbild istallet for uppdelad per organisation. Det ar dven invanarvanligt nar alla
ges jamlik information, som ar latt att hitta med en likvardig struktur pa sidorna.

1177.se ger nya mojligheter till bra informationsspridning om socialtjanstens stod och hjélp, genom en
mer latt tillganglig information och kan eventuellt uppfattas som en mer naturlig ingang att soka
information om hjalp och stod pa.

1177 Vardguiden fortydligar den omfattande samverkan som redan finns mellan kommuner och
landsting, detta skapar ytterligare incitament for att utveckla den samverkan.

Om arbete gors pa ett bra och samordnat satt kan 1177.se bidra till ett bra samarbete mellan
kommunernas egna webbsidor om socialtjanstens verksamhet. En bra lankning mellan 1177.se och
kommunernas webbsidor ar intressant. Om det gar att tydliggora och reglera vad som ska hanteras pa
respektive stille skapas nya mojligheter.

Om information om stod och hjélp finns pa fler stallen &n pa kommunens webbsida, kan det innebara att
invanare tidigare tar kontakt vilket kan leda till snabbare och ratt insatser, samt storre mojlighet att de
soker sig ratt fran borjan. Nar socialtjanstens stod och hjélp lyfts fram som hjalpinsats, kan det komma
att underlatta for socialsekreterare, om invanare har den instéallningen vid kontakter.

Varumarket 1177 Vardguiden kan bli &nnu starkare, om allt fler invanare soker viktig
samhallsinformation pa 1177.se, detta kraver att 1177.se ges ratt struktur, innehall och fortlopande halls
aktuell.

Ett nationellt initiativ efterfragas for att fa till detta.

Det anses positivt om information om kommunernas stod till personer med funktionsnedsattning gar att
finna pa 1177. Invanare i allméanhet &r inte insatt i vilken huvudman som ansvarar for vad, darfor
underlattar det om sa mycket info som mdjligt kan samordnas pa ett och samma stélle.

Onskemal och forslag

For den studerade malgruppen &r skolan och skolhalsovarden oerhért viktig att ha med i ett
samverkansarbete mellan varden och socialtjansten. For individen bor saledes dven skolans information
samlas pa 1177.se sa deras insatser finns med i ett sammanhang.

Utmaningar
Nackdel om informationen inte uppdateras vilket leder till felaktig information. Innehallet maste
standigt kvalitetssékras och representanter fran kommunsidan maste finnas med i innehallsproduktionen.

Socialtjanstens stod och hjalp skiljer sig at mellan landets kommuner och kan &ven vara uppdelad inom
en kommun. Detta innebar svarigheter att pa ett stalle som 1177.se presentera information som
invanaren kan ha nytta av eftersom risken ar att den kan bli fér generell och oanvandbar.

Det &r svart att fa kvalitet pa kommunal information pa 1177.se och att uppdatera dubbelt i tva olika
system ar inte rimligt.

Besokare gar till 1177.se och en kommunal webbplats av olika anledningar. Darfor finns det tva helt
olika informationsstrukturer och texter som krockar.
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Invanarnas dnskemal och krav forandras pa webben och kraver nérhet till verksamheten.

6.5. Fragor stallda till landstingens redaktdrer och kommuners
kommunikatorer

Fragor till landstingens regionala redaktorer

Under 2013 och 2014 har tva projekt genomforts pa 1177 Vardguiden dar det kravts samverkan mellan
nationell — regional — lokal niva. Det ena projektet var Prio psyk, ett samarbetsprojekt nationellt,
regionalt och dér dven kommunerna deltog.

Det andra projektet var ett regeringsuppdrag (Tema hjalpmedel) som till stor del gick ut pa att ta fram
nationell och regional information om hjalpmedelsprocessen — bland annat information om vart man
vander sig, hur det bedoms vilka hjalpmedel man kan fa, vad det kostar och vilka regelverk som finns.

En enkat skickades ut till landstingens regionala redaktorer for att folja upp hur samarbetet har fungerat
och utifran det dra erfarenheter infor kommande samarbetsprojekt. Enkaten inneh6ll dels fragor kring
samarbetet nationellt — regionalt men &ven tre fragor gallande samarbetet pa lokal niva:
1) Hur har samarbetet med kommunerna fungerat?
2) Ser du nagon skillnad i hur samarbetet med kommunerna fungerat i hjalpmedelsprojektet jamfort
med hur det fungerade i Prio psyk? I sa fall hur?
3) Har ni fortsatt samarbete med kommunerna efter projektens avslut? Har ni etablerade
samarbetsforum?
13 av 21 landsting svarade.

Sammanfattning av erfarenheterna

¢ | Tema hjalpmedel utsags s.k. SPOC:ar (singel point of contact). De hade en samordnande roll
och var landstingens kontaktpersoner. Flera av landstingen framholl att detta var en
framgangsfaktor i arbetet med Tema Hjalpmedel. Det underlattade arbetet eftersom SPOC:en
hade kontakterna med kommunerna. Personen fungerade som bollplank, hjélpte till att hitta
granskare, fanns dven som stod for att prioritera, avgransa och tycka till kring innehall.

o Nar ett samverkansprojekt startar dar det kravs att bade landsting och kommun &r delaktiga maste
uppdragen vara valdefinierade sa det ar tydligt vem som gor vad, vad som forvantas och vem som
haller i taktpinnen.

o Kan vara bra att samla alla kommuner och ha méten nar samverkansprojekt startar. Bra att dven
ge grundlaggande information om 1177.se sa att kommunerna blir insatta i uppdraget, syftet,
sajten, organisationen etc.

o Etablerade samverkansforum underldttar &ven det redaktionella arbetet. Inom vissa landsting finns
dessa forum inom hjalpmedelsomradet sa darfor fungerade samarbetet béttre dar an inom Prio
psyk.

e Kan vara bra att ha regionala projekt med egna styrgrupper.

e Forankring ar viktig ute i kommuner och landsting bland de som berérs av projektet och det
behdver avséttas tid for detta.

e Det behdvs framforhallning och realistiska tidsplaner.

o Viktigt att tidigt ha en gemensam bild av skillnader mellan landsting/regioner och vad som ska
goras nationellt respektive regionalt.
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e Det har varit olika personer/lkommunikattrer som deltagit fran kommunerna i de bada projekten
eftersom psykiatri respektive hjalpmedel ligger under olika forvaltningar. Darfér har man inte
kunnat dra nytta av de kontakter som byggdes upp i Prio psyk in i Tema hjalpmedel.

o Stimulansmedlen i Prio psyk fungerade dels som en piska och morot for genomférandet, men det
har dven lett till att ménga har glomt syftet och nyttan med insatsen. ”Pengarna &r det viktiga”.

e Lattare att motivera aktiviteter och fa loss resurser regionalt nar projekten har en tydligt regional
anknytning.

1177 Vardguiden har ett redaktorsnatverk dar redaktorer fran samtliga landstings och regioner ingar.
Man tréffas ca tre ganger per ar. Vid mote den 10 november presenterades projektet och deltagarna fick
majlighet att 1amna synpunkter. Overlag var man positiv till projektet och ser nytta for invanarna genom
att det blir en tydligare och mer samlad information oavsett huvudman. Man ser &ven méjligheter att
bygga vidare pa den samverkan som redan har etablerat genom ovanstaende projekt. De stora
utmaningarna ar att sakerstélla kvaliteten eftersom kompetensen idag saknas inom 1177 Vardguiden.
Man ser aven svarigheter och utmaningar med att erbjuda en tydlig och samordnad information eftersom
det finns en stor variation i utbudet inom socialtjansten fran kommun till kommun.

Aven har framkom vikten av att utse s.k. Spoc:ar, d.v.s. nyckelpersoner som samordnar kontakterna med
kommunerna och fungerar som ett bollplank till redaktionerna.

6.5.1. Fragor till kommunkommunikatorer

Kommunikatorer fran Stockholms samtliga kommuner bjods in till en informationstraff den 21 oktober.
Syftet var dels att informera om projektet, dels fa synpunkter och input fran kommunikatérerna. Pa
motet lyftes foljande diskussionsfragor:

e Kommunikat6rens eventuella roll i produktionsprocessen, sarskilt utifran tidigare erfarenheter av
Prio psyk och/eller arbetet med tema hjélpmedel?

e Spontana tankar kring hur “socialtjansten pa 1177.se” skulle paverka de kommunala webberna
och kommunernas informationsaktiviteter
12 kommunikatérer deltog. Nedan finns en sammanfattning av det som framkom:

o Positiva till projektet som helhet.

¢ Information pa 1177.se och kommunens egen webbplats kan sannolikt komplettera varandra.
1177.se kan innehalla mer évergripande och omfangsrik information, kommunwebbplatsen mer
kortfattad och konkret inriktad pa vilka tjanster/enheter kommunen kan erbjuda.

e Kommunkommunikatdrerna har inte haft nagon roll i Stockholmpilotens produktion. De ansag att
den roll de skulle kunna ha &r dels att sprida kdnnedom om 1177.se bade hos verksamheten och
invanarna bland annat genom lankning till 1177.se, dels samverka med 1177-redaktionerna kring
termer och begrepp for stérsta mojliga i enhetlighet och samstammighet.

® Prio-psyksatsningen var problematisk. Dels var tidplanen véaldigt tight, dels var arbetet véldigt
styrt, vilket inte alltid passade ihop med den struktur kommunens webbplats hade.

® Idag finns inget natverk for kommunernas kommunikatorer, nagot de géarna skulle ha, men manga
hade kontakt med Funka.nu.
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7. Piloti Kronoberg ”Att forbereda sig infor ett SIP-mote”

7.1. Innehall och malsattningar

Sedan 2010 finns en bestdammelse som sager att kommuner och landsting vid behov ska uppratta en
samordnad individuell plan (SIP) for att sakerstélla att den enskilde far de insatser som hen har rétt till.
Syftet med planen &r att den enskildes behov av insatser fran socialtjanst och halso- och sjukvard ska
sakerstallas. | aktuell lagstiftning finns aven skrivningar om att vard och behandling ska goras i samrad
med den enskilde och att verksamheten ska bygga pa respekt for manniskors bestimmanderétt och
integritet. For att den enskilde ska kunna vara delaktig krdvs att hen vet vad ett SIP-m6te innebér och
har tillracklig information for att kunna forbereda sig.

Syftet med piloten i Kronobergs lan ar att sékerstalla vilken information som féraldrar till barn och unga
med neuropsykiatriska funktionsnedsattningar har behov av eller upplever som nédvéndig for att de ska
kunna forbereda sig infor olika typer av samverkansmaten.

Malet ar att malgruppens behov av information infor ett SIP-mote ska vara definierat, att huvudmannens
samlade information gallande SIP finns pa 1177 Vardguiden och att underlag finns for hur regional
information av ovanstaende ska utformas och faktagranskas. Vid projektets slut ska en
processbeskrivning finnas av hur malgruppens behov av information kan tillvaratas och hur en
redaktionell organisation, process och forvaltning kan utformas for att tillgodose innehallsproduktion pa
lokal/regional/nationell niva.

I Kronobergs lan deltar Ljungby kommun tillsammans med Landstinget Kronoberg och
Regionforbundet Sodra Smaland. Pilotprojektet paborjades i januari 2014 och kommer att slutredovisas
under sista kvartalet 2014. Resultatet av Kronobergs pilot ingar som en del i redovisningen av hela
pilotprojektet socialtjansten pa 1177.se och ligger till grund for beslut om nésta steg pa nationell niva.

7.2. Genomforande malgruppsanalys

En malgruppsanalys har genomforts med Riksforbundet Attention Kronoberg. En intervjuguide togs
fram och intervjuerna genomférdes av Ann Lund, Landstinget Kronoberg och Annika Magnerot,
Regionforbundet sodra Smaland i Attentions lokaler i Vaxjo i samband med deras styrelseméte. Totalt
intervjuades 10 foraldrar/anhoriga fordelade i tva grupper.

Respondenterna &r alla foraldrar eller anhoriga till barn/ungdomar (aven 6ver 18 ar) med
funktionsnedsattning (ADHD, ADD, Asperger, Autism och utvecklingsstdrning). En del av foraldrarna
har egna diagnoser.

Innan intervjuerna presenterades bakgrunden till projektet samt information om vad en samordnad
individuell plan (SIP) ar. Vidare gavs information om hur materialet kommer att hanteras och att svaren
ar anonyma.

7.3. Resultat av malgruppsanalys

Var soker man information

Alla uppger att de anvander natet for att soka information. 1177 Vardguiden har alla anvant och den har
en hog trovardighet. Google ar ocksa en sokmotor som anvands men med tveksamt resultat, bade vad
galler mangden information och att informationens kvalitet. En del uppger Forsékringskassans
webbplats som en kalla till information.
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Ké&annedom om samordnad individuell plan (SIP)

En 6vervagande del av respondenterna har hort talas om SIP och en del av dem har ocksa varit pa ett
SIP-mote, eller ska ga pa ett. Dock uppger nagon att hen inte har hort talas om SIP. Fa vet vilka
rattigheter de har i samband med SIP. Overlag beskriver respondenterna en kansla av att det ar de som
behdver vara professionella i motet med verksamheten for att fa sina behov och rattigheter
tillgodosedda. Det rader ocksa osakerhet om vems mate det ar — foralderns, barnets/ungdomens,
kommunens, landstingets osv.
Information som respondenterna uppger att de behover for att kunna forbereda sig infér en SIP

e Tydlig agenda

e Hur motet ar upplagt

e Vilka som kommer vara med pa motet

e Foto pa de som ska vara med pa motet

o Exakt plats

o Exakt tid (forstka undvika att hamna i vantrum)

¢ Information om pauser (viktigt med pauser)

e Far jag ha nagon med mig

e Far jag spela in samtalet for att komma ihag vad som ségs

e Rittigheter (far man ha nagon utomstaende med sig, far man spela in samtalet for att komma

ihdg vad som sags, kan man krava att rummet dar métet ska hallas passar barnet/ungdomen, t ex
fritt fran distraherande foremal, tickande klockor etc.)
e Checklista for ovanstaende

Hur informationen bor ges

Kort och koncist

Lagom mycket text

Mojlighet att lyssna pa informationen via ljudfil

Stor text

Bild

Olika sprak

SIP- motet

Respondenterna uttrycker vikten av att motet halls pa tid som ar utsatt for att slippa sitta och vanta i ett
vantrum, nagot som kan vara mycket svart for malgruppen. Det &r ocksa viktigt att kunna paverka hur

rummet som matet halls i &r utformat. En tickande klocka och for mycket intryck kan vara avgérande for
hur motet utvecklas eller ens om det blir av.

Motet bor vara vil forberett och halla sig till agendan. Informationen bor vara klar och enkel sa att
missforstand och forvirring inte uppstar. Att ’bolla fragan vidare” eller “ramla mellan stolarna” ar

exempel pa meningar som for manga i malgruppen &r obegripliga. Vidare ar det ocksa viktigt att ta
pauser.

Verksamheten som medverkar pa motet maste sjalva veta vad ett SIP-mote ar och ocksa vara medvetna
om att &ven foréldrarna till barnet/ungdomen kan ha en funktionsnedsattning och diagnos. Idag upplever
respondenterna att det finns kunskapsluckor.

Vidare bor narvarande myndigheter avsatta tid for att reda ut organisatoriska och ekonomiska fragor
efter det att foraldern och den unge har ldmnat motet.
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7.4. Redaktionell process och organisation

Nér intervjustudien var klar gjordes ett forsta utkast till en text av Ljungby kommuns informatdr och den
regionala 1177-redaktoren. Texten skrevs med utgangspunkt i befintligt material och utifran de specifika
onskemal som fanns fran malgruppen, bade om begriplighet och om vilken information malgruppen
behdver.

En skiss togs fram pa informationsdesign med forslag pa olika former av tillaggsinformation. Ett
exempel &r en intervju med en familj eller fordlder om ett SIP-mote, ett annat &r lankar till filmer och ett
tredje en interaktiv bild som visar vilka personer som kan delta i ett SIP-méte och en forklaring av
roller.

Grundtexten bearbetades tillsammans med en nationell 1177-redaktor och en sakkunnig fran Landstinget
Kronoberg. Efter justeringar granskades texten av malgruppen, foraldrar fran Attention, samt av en
tvargrupp bestaende av personal fran kommuner och landsting. Efter justeringar granskades den av en
extern granskare.

7.5. Nytta for invanare och verksamhet

I samtal med invanaren (foraldrar/anhoriga till barn med funktionsnedsattning) framgar det med all
tydlighet att det skulle underlatta for dem att ha korrekt information om SIP tillganglig pa 1177
Vardguiden.

Projektet har ocksa stallt fragan till en begransad grupp handlaggare inom LSS i Ljungby kommun om
informationen pa 1177 Vardguiden kan vara ett stod och ett hjalpmedel for dem. | svaren framkommer
det att handlaggarna upplever informationen pa 1177 Vardguiden som mycket bra och att den ar till
hjalp och nytta for dem i sitt arbete.

7.6. Juridisk, ekonomisk och teknisk paverkan
Piloten har identifierat tva juridiska omraden:

o Att sékra fakta i framtagandet av text.
e Att juridiskt sékra vilken information som enligt lag maste finnas pa kommunens hemsida.

Piloten har inte inneburit nagon teknisk paverkan da projektet endast har tagit fram en informationstext
utan nagon tillhérande teknisk tjanst.

Nar det galler ekonomisk paverkan pa lokal niva sa tillkommer kostnader for produktionsprocessen
(kommunikator-er/informator-er, omradesexperter mm.), se rubrik redaktionell process och organisation.

7.7. Resultat

Syftet med piloten i Kronobergs lan har varit att sékerstalla vilken information som foraldrar till barn
och unga med neuropsykiatriska funktionsnedsattningar har behov av eller upplever som nédvandig for
att de ska kunna forbereda sig for ett SIP-méte.

Genom projektet har malgruppens behov av information infor ett SIP-mote definierats och en
informationstext har tagits fram som kan publiceras. En process ar framtagen for hur malgruppens
synpunkter kan tas tillvara nér information ska tas fram.

Malet har ocksa varit att huvudmannens samlade information gallande SIP ska finnas pa 1177
Vardguiden och att underlag ska finnas for hur regional information ska utformas och faktagranskas for
att tillgodose innehallsproduktion pa lokal/regional/nationell niva.
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En process &r framtagen som beskriver hur regional information kan utformas och faktagranskas via en

redaktionsprocess bestaende av kommun,1177 Vardguiden regionalt och 1177 Vardguiden nationellt.
Till denna process kopplas d&ven malgruppen (invanaren).

7.8. Forslag péa fortsatt arbete utifran pilotresultaten
Foljande punkter bor utredas vidare om det blir aktuellt med socialtjansten pa 1177 Vardguiden:

e Produktionsprocessen behdver tydliggoras ytterligare mellan det lokala/regionala/nationella
e Storre och fler produktioner bor testas inom andra omraden.
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8. Piloti Stockholm

8.1. Innehall och malsattningar

Stockholms lans pilotprojekts fokus var information om socialtjansten till malgruppen. Malséttningen
for piloten var att fa svar pa féljande:

e Vilken typ av innehall malgruppen har behov av att hitta pa 1177.se

e Hur processen for informationsproduktion kan vidareutvecklas och utformas for att d&ven innehalla
information om socialtjansten, framforallt vem som producerar fakta, vem granskar innehall innan
publicering och hur sakerstalls att innehallet halls uppdaterat

e Hur en forvaltningsorganisation foreslas se ut pa ett lokalt plan som svarar upp mot de processer som
foreslas

e VVad det ar for typ av kostnader och var i ovanstaende process de ligger

¢ Var granserna mellan lokalt, regionalt och nationellt ska dras

Den sista punkten, som avser gransdragning mellan lokal, regional och nationell information, har under
arbetets gang prioriterats ned relativt de andra. Detta for att det & en omfattande fraga som &r svar att
utreda i det tidsperspektiv och med den mangd utredningsfragor som finns i detta pilotprojekt. Fragan
berdrs darfor endast ytligt i denna rapport.

8.2. Genomfdrande

Pilotprojektet har genomforts i samarbete mellan Kommunforbundet Stockholms lan (KSL), Jarfalla
kommun, Osterakers kommun, Stockholms stad och 1177 Vardguiden. Projektledare for delprojektet har
funnits pa KSL.

I projektets startskede studerades 1177.se av pilotprojektets medarbetare i syfte att lara kanna sajten och
veta vad som redan fanns dar. Aven vissa litteraturstudier i &mnet foraldrastod till foréldrar med barn
med funktionsnedsattning gjordes. Allt detta for att skapa en forforstaelse for omradet.

Under sommaren genomfordes intervjuer med malgruppen, atta enskilda intervjuer och en
fokusgruppsintervju med fem deltagare. | de enskilda intervjuerna deltog sju mammor och tva pappor (i
en intervju deltog ett foraldrapar) och i fokusgruppen endast mammor. Deltagarna rekryterades genom
att annonser” lades ut pa de deltagande kommunernas webbplatser samt pa négra brukarorganisationers
webbplatser och Facebookgrupper. Intresset att delta var valdigt stort. For att fa en spridning pa
deltagarnas bakgrund stalldes nagra frivilliga bakgrundsfragor i samband med intresseanmalan,
daribland om foraldern sjalv hade en neuropsykiatrisk funktionsnedséttning, utbildningsniva,
modersmal, barnets alder och diagnos mm. Syftet med att fa denna bakgrundsinformation var att de som
intervjuades skulle ha olika erfarenheter som kunde spegla malgruppen. De fragor som stalldes om
foraldrarnas bakgrund valdes ut utifran att de géllde sadant som vi trodde eller utifran tidigare kunskap
visste kan ha betydelse for formagan och maojligheten att soka och ta till sig information.

Nar malgruppsanalysen var genomford producerades tre texter: en faktatext med information om att ha
ett barn med neuropsykiatriskt funktionsnedsattning som blir myndigt och ung vuxen samt tva intervjuer
varav en med en LSS-handl&ggare och en med ett foraldrapar. | framtagandet av faktatexten anvandes
1177 Vardguidens befintliga process. Texten stamdes ocksa av med malgruppen genom att tva foraldrar
som deltagit i intervjuer fick lamna sina synpunkter pa faktatexten kring att bli myndig och ung vuxen.

Utifran malgruppsanalysen och textproduktionen identifierades var kostnadsstallena fanns och vilken
typ av kostnad det handlar om.
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En enklare kartlaggning har ocksa gjorts i ett antal kommuner i lanet avseende organisation av
kommunens kommunikation, samarbete pa lansniva och LSS-handlaggarnas kannedom om 1177
Vardguiden och instéllning till att ha dven socialtjanstinformation pa sajten.

Alla kommunikatorer i 1anets kommuner har bjudits in till ett informationsméte dér projektet har
presenterats och deras tankar kring detta efterfragats. Om socialtjénsten "kommer in” p& 1177.se kan det
innebéra att information som idag finns pa kommunernas webbplatser finns pa 1177.se varfor
kommunikatorernas arbetsomrade paverkas. De kommunikatorer som deltog var 6verlag positivt
installda till projektet och kunde se att mer 6vergripande information pa 1177.se skulle kunna
komplettera den mer lokala pa kommunernas webbplatser.

8.3. Redaktionell process och organisation

Ett flertal olika processer for framtagande av information har diskuterats i piloten. Slutligen beslutades
att utga fran den befintliga redaktionella process som anvands pa 1177 Vardguiden idag och att om
nodvandigt gora justeringar i denna for att passa den struktur som rader i och kring socialtjansten. Syftet
med att utga fran den befintliga processen var att det bedomdes vara smidigast och mest effektivt att
kunna anvanda samma process sa langt det ar mojligt, istallet for att ha olika beroende pa vilket &mne
man ska producera information om.

En viktig skillnad att ha i tanke nar man diskuterar processer for landstings- respektive kommunbaserad
information &r att det finns 21 landsting i landet men hela 290 kommuner. Hur man skulle hitta en
smidig I6sning som kan involvera 290 kommuner var en av de stora fragorna som diskuterades.

Den process som anvands for att ta fram information om hélso- och sjukvard pa 1177.se idag beskrivs i
kapitel 6.3 ovan. | denna process har redaktionen pa 1177 Vardguiden kontakt med de enskilda
professionella direkt och har under de 14 ar sajten har funnits byggt upp ett omfattande natverk av
faktalamnare och granskare. | redaktionsradet finns olika kompetenser representerade: lakare,
sjukskoterska, sjukgymnast, psykolog och sa vidare. Alla deltar inte i all informationsproduktion utan
man anpassar deltagandet utifran det aktuella &mnet.

For information om socialtjansten var det nodvandigt att hitta nagon form av kanal mellan 1177
Vardguiden och de professionella som skulle agera faktalamnare och granskare, detta eftersom de &r
spridda i s& manga olika kommuner. | nulaget finns inte heller kompetensen pa 1177 Vardguiden som
kréavs for att veta vilken kompetens en faktalamnare eller granskare behdver besitta for att kunna delta i
arbetet med information om socialtjansten. Detta ar nadgot som 1177 Vardguidens redaktion maste
utokas med om information om socialtjansten ska finnas pa 1177.se. 1177 Vardguidens befintliga
process behdvde i piloten justeras med aktiviteter for faktainhdmtning och granskning med kommunerna
som samarbetspart. Nedan beskrivs denna del av processen med de nya aktiviteterna inkluderade.

1. 1177 Kommun- Kommun 1,

foround/ faktalamnare
region 1

behover
material

3.1177
publicerar

text
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Bilden visar att

(1) ett behov av en ny information identifieras utifran det regelverk som redogors for i kapitlet ”1177
Véardguiden p4 webben” ovan. 1177 Vardguidens redaktion tar da kontakt med tva kommun-,
kommunal- eller regionforbund eller regioner, som ska fungera som kanal for att hitta faktalamnare
respektive granskare i nadgon av de kommuner som tillhor forbundet. Kontakt med faktalamnare och
granskare etableras och (2) redaktionen skriver sedan en text. Texten granskas av faktagranskare och
darefter av redaktionsrad. Nar texten ar godkand i alla led publiceras den pa 1177.se. Nar det galler
nationell information ar det viktigt att faktalamnare och granskare kommer fran olika delar av landet sa
att man sakerstaller det nationella perspektivet. Faktalamnare och granskare fokuserar pa fakta i texten
och ska besitta amneskunskaper, medan redaktionsradet framforallt granskar utifran tilltal, sprak,
normkritiskt forhallningssatt med mera.

8.4. Malgruppsanalys

Att ha ett barn med en neuropsykiatrisk funktionsnedséttning innebér ofta att man behdver ha kontakter
med manga olika professioner: lakare, kurator, skolhédlsovard, larare, bistandsbedomare, arbetsterapeut,
utforare av eventuella stodinsatser, Forsakringskassan med flera. | de malgruppsintervjuer som gjorts i
projektet framkom att det de allra flesta 6nskade sig som stod var en ’spindel i nétet”, en person som
kunde halla i alla kontakter och samordna dem, sa att foraldrarna skulle slippa skota allt detta sjalva. Det
tar mycket tid att administrera alla kontakter, ringa, boka tider, ga pa moten och sa vidare. Manga av
foraldrarna arbetade deltid for att kunna gora detta.

Information samlad pa ett stélle

Information pa 1177.se kan aldrig ersitta en ménniska som fungerar som “’spindel i nétet”, men skulle
enligt foraldrarna kunna vara ett bidrag genom att man i alla fall far en dverblick Gver olika aktorers
ansvarsomraden, samlat pa ett stalle. Nastan ingen av dem som intervjuades hade letat information pa
1177.se om barnets funktionsnedsattning men kénde till sajten som en hélso- och sjukvardssida. Det
framholls som viktigt om man ska samla all information dar att &ven skolan deltar, da den givetvis ar en
viktig del av barnens tillvaro.

Behovet av information

Behovet av information framstod som stort i malgruppen. En vanlig uppfattning som framkom i
malgruppsintervjuerna var att man som foralder maste leta efter information om stod och rattigheter,
snarare an att man fick den till sig automatiskt. Denna uppfattning bekraftas ocksa i litteraturen kring
stéd till foraldrar till barn med funktionsnedséttning.? De professionella ger inte all information fran
borjan utan foraldrarna maste efterfraga den. Detta ledde till att en del foraldrar var osakra pa om de
hade all nddvandig information, eller om de missat nagot. Att kanna att det kanske finns mer
information, och stéd som man inte kanner till men som skulle vara till hjalp, uppgav foraldrar leder till
stress eftersom man vill ha det stéd man har behov av och ratt till. Infor ett méte med exempelvis
socialtjansten vill man kunna lasa pa om sina rattigheter och vilket stod som finns, for att kunna
forbereda sig. Néstan alla foraldrar som intervjuades angav att samtal med andra féraldrar i liknande

2 Malin Broberg, David Norlin, Herawati Nowak, Mikaela Starke, Riktat foraldrastod, FoU i Vést, 2014, s. 34.
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situationer var en stor och viktig informationskalla for dem. Samtalen skedde ofta i grupper pa
Facebook.

Utformningen av information

En asikt som flera foraldrar delade var att det ar viktigt med tilltal och hur man skriver om
funktionsnedsattningen och personer som har den. Det maste ha en positiv ansats och garna ocksa lyfta
de styrkor som vissa funktionsnedséttningar kan innebara.

Information om exempelvis diagnoser och rattigheter kan vara svar att forsta och ta till sig, bland annat
for att spraket som anvands ar krangligt med mycket termer och begrepp. De foraldrar som intervjuades
ansag att det ar viktigt att svara ord och begrepp forklaras, samtidigt som texten inte far forenklas pa ett
sadant satt att den blir otydlig eller inte langre stammer. Detta galler inte minst lagtexter, som man hellre
ville ha utforligt angiven med tillhérande forklaring, an forenklad och vag. Vidare 6nskade malgruppen
att informationen skulle vara handfast och beskriva vad eller hur man ska eller kan gora i olika
situationer, exempelvis nér man ska ansoka om stod. Texter kan garna kompletteras med bilder, korta
filmer och en lattlast version. Det efterfragades vidare att informationen ska vara anpassad utifran vilken
situation mottagaren ar i, exempelvis nér ens barn nyss hade fatt en diagnos, forskolealder, skola, tonar
och sa vidare.

Innehall

Olika myndigheters ansvar var en sak som efterfragades information om, liksom vilket stod som finns,
hur ans6kningsprocessen gar till och vad beslutet grundas pa. De som var foréldrar till personer som
snart skulle bli myndiga och unga vuxna, eller som nyligen tillhért denna grupp, fick fragor kring hur de
upplevde detta och om man hade forsokt forbereda sig pa de forandringar som kommer da. De flesta
menade att det inte fanns tid for att fundera och forbereda sig pa det i forvag, de hade sa fullt upp med
det som var aktuellt precis for stunden. Erfarenheterna hos dem vars barn passerat myndighetsdagen och
idag var unga vuxna pa drygt 20 ar var relativt samstammiga. | samband med myndighetsdagen eller
ibland nagot ar senare fick ungdomen byta fran att ha kontakt med BUP till vuxenpsykiatrin respektive
fran barn och ungdomshabiliteringen till vuxenhabiliteringen. Skillnaden dar emellan avseende vilket
stod som erbjods upplevdes av en del som pataglig. Pa vuxensidan fanns inte samma stod, varken for
den unge sjalv eller anhoriga, var en vanlig uppfattning. Flera foraldrar hade ocksa upplevt vanmakt nar
barnet blev myndigt och féraldrarna inte hade samma mojligheter att ha kontakt med socialtjanst,
habilitering med mera, trots att barnets behov av stod och végledning fran foraldrarna inte hade minskat
alls. En del foréldrar delade erfarenheten att deras ungdomar nér de blev myndiga hade instillningen nu
ar jag myndig och bestdmmer sjalv” géllande till exempel att ga i skolan eller var den unge skulle bo,
men att ungdomen inte tog ansvar for de skyldigheter som ocksa kommer med att bli myndig.

Ett forslag som framkom var att det pa 1177.se skulle finnas nagon form av checklista infor
myndighetsdagen och tiden som ung vuxen. Denna skulle foraldrar kunna titta pa och fa véagledning
kring juridiska forandringar, att flytta hemifran, arbete/studier, ekonomi och sa vidare for den unge.

Nytta for invanare och verksamhet

Som framkom i avsnittet om malgruppsanalys kunde de foraldrar som intervjuades se nyttan med
information om socialtjansten pa 1177.se. Dels sags det som en fordel att ha information om stod fran
kommun och hélso- och sjukvard pa ett stélle, dels &r det en sajt med kvalitetssékrad information. For att
verkligen vara en forbattring jamfort med nul&get betonades dock vikten av att &ven skolan fanns med
eftersom det ar en sa stor del av barnens liv. Fran projektets sida gors ocksa bedémningen att aven
Forsakringskassan och Arbetsférmedlingen bor vara involverade, om meningen ar att all information ska
finnas pa ett stalle. Arbetsformedlingen &r en viktig aktor inte minst nar ungdomen blir ung vuxen och
star infor att hitta arbete och forsorjning.
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En mindre kartlaggning har dven gjorts av LSS-handlaggares kd&nnedom om och spontana instéllning till
information om socialtjansten pa 1177.se. Fragan stalldes till handldggarna i de tre kommuner som
deltog i delprojektet. Nastan ingen av handlaggarna kénde till att det finns viss information om
socialtjansten pa sajten idag. Overlag ansag de att det skulle vara bra att ha socialtjanstinformation dar,
bade for invanarens och for handlaggarens egen skull. Flera handlaggare svarade att de skulle kunna
hitta information dar sjalva samt tipsa invanare om den. Nagra handlaggare menade istallet att
informationen bara skulle finnas pa kommunens egen webbplats och att 1177 Vardguiden associerades
med varden, inte socialtjansten.

8.5. Juridisk, ekonomisk och teknisk paverkan

Detta delprojekt bedéms inte ha nagon juridisk eller teknisk paverkan pa sajten. Den ekonomiska
paverkan beskrivs i avsnittet om kostnadsposter nedan.

8.6. Kostnadsposter
Att "ta in” information om socialtjansten pa 1177.se ar behéftat med vissa kostnader. Foljande
kostnadsposter har identifierats i projektet (utan inbdrdes kronologisk ordning):
e 1177 Vardguiden har kontakt med kommunforbund for att hitta faktalamnare och granskare
o  Kommunférbund A formedlar kontakt med faktagranskare
e  Kommunférbund B férmedlar kontakt med faktaldmnare
e Faktagranskare granskar
o Faktalamnare l&mnar fakta
e Redaktor pa 1177 Vardguiden intervjuar faktalamnare
e 1177 Vardguiden har kontakt med faktagranskare, administrerar granskning
e 1177 Vardguiden skriver text
e 1177 Vardguiden administrerar redaktionsradets arbete
e Medlemmar i redaktionsrad granskar text
¢ Layout, bildbearbetning mm 1177 Vardguiden
e Eventuell malgruppsanalys genomfors av 1177 Vardguiden

8.7. Resultat
| detta avsnitt redogoras for de resultat som uppnatts i pilotprojektet, kopplat till uppsatta mal.

Innehall
En malsattning var att identifiera vilken typ av innehall malgruppen har behov av att hitta pa 1177.se.

Malgruppsanalysen visade en positiv installning till att samla information pa ett stélle. Det som
foraldrarna dnskade sig information om var bland annat olika myndigheters roll och ansvar, hur man
ansoker om stod hos socialtjansten, vad beslut grundas pa, lagstiftning med mera.

Behovet av information &r stort och vikten av ratt tilltal och ansats i informationen betonades.
Informationen ska vara utformad pa ett sétt som &r starkande och ocksa kunna ge positiva forebilder,
inte bara lyfta fram de problem som kan vara behéftade med att ha ett barn med en funktionsnedsattning.
Skolan lyftes fram som en viktig aktor att ha med eftersom det ar en sa viktig del av barnets liv.
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Den redaktionella processen for att producera information

| projektet fanns ett mal som avséag processen for att ta fram fakta: hur ska detta géras och hur ska
informationen pa sajten hallas uppdaterad? Den process som 1177 Vardguiden anvander idag har
anpassats med aktiviteter for att passa produktion av socialtjanstinformation, och denna testades nar
artikeln om att bli myndig och ung vuxen samt de tva intervjutexterna togs fram. Processen fungerade
overlag bra men testning pa ett stérre material ar nddvéandig for att kunna dra nagra sakra slutsatser.

Forvaltningsorganisation pa det lokala planet

Det lokala, i meningen kommunala, planet har i piloten framforallt involverats som faktaldmnare och
granskare. Som kanal mellan 1177 Vardguiden och kommunerna har kommunforbundet KSL fungerat.
KSL har varit behjélpliga i att hitta [ampliga personer att kontakta i l&nets kommuner vid rekrytering av
faktaldmnare och granskare.

Nar 1177 Vardguiden skriver medicinska texter anvands ofta allmanlakare som stéd i processen, medan
specialister i det aktuella @mnet ofta anvands som granskare. Nagon motsvarighet till rollen allméanlékare
finns inte inom socialtjansten. Diskussioner har forts i pilotprojektet kring detta, kan man hitta nagon
liknande funktion i kommunerna? Forslaget ar att bygga upp ett natverk av nagra personer med
erfarenhet av flera olika omraden i socialtjansten, som kan involveras i bérjan av arbetet med olika
information om socialtjansten. De b6r kunna fungera som stod likt allménldkarna gor inom det
medicinska omradet. Sannolikt kan dessa personer aven férmedla kontakter med sakkunniga inom olika
omraden vid behov.

Det behdvs dven en organisation for forvaltning och uppdatering av informationen. | kapitlet 1177
Véardguiden pa webben” ovan redogors for det regelverk som finns pa 1177 Vardguiden idag kring nar
man skapar nytt material respektive reviderar befintligt. Samma regelverk bor ga att applicera pa
socialtjanstinformation. For att detta ska vara mojligt kravs dock att kompetensen inom
socialtjanstomradet sakerstalls pa 1177 Vardguiden, dels genom att man bygger upp ovan namnda
natverk av sakkunniga, dels att redaktionen kompletteras med sddan kompetens.

Kostnader

Yiterligare en malsattning i pilotprojektet var att identifiera kostnadstyper och var kostnaderna ligger i
processen. Detta har gjorts och redovisas under rubriken ”Identifierade kostnadsposter” ovan.

Gransdragning mellan lokal, regional och nationell niva

Som namnts tidigare berors denna fragestallning endast pa en évergripande niva da den kraver en ratt sa
grundlig utredning som inte funnits mojlighet att gora i pilotprojektet. Generellt kan ségas att till
skillnad fran i halso- och sjukvarden &r inte den regionala nivan sa omfattande nar det handlar om
socialtjansten. Socialtjansten ar en kommunal angelagenhet och det som finns pa regional niva ar
framforallt dverenskommelser mellan kommuner och/eller landsting. Det kan gélla exempelvis barn i
behov av sarskilt stod eller missbruksvard.

Pa nationell niva finns naturligtvis lagstiftning, vagledningar och foreskrifter fran Socialstyrelsen med
mera. Har finns grunden for hur socialtjanst ska bedrivas och hur det kommunala ansvaret ser ut.

Socialtjansten bedrivs pa den kommunala nivan. Kommunerna maste ratta sig efter de lagar och
foreskrifter som finns avseende vilken service som ska erbjudas, hur handlaggning ska ga till och vad
som ar upp till varje kommun att besluta om. Det sistndmnda &r exempelvis valfrihet ndr det géller att
vélja utforare av olika tjanster och vissa detaljer i den service som erbjuds.

Fragan om gransdragning mellan de olika nivaerna nar det handlar om information om socialtjéansten pa
1177.se handlar i stort om hur pass detaljerad information som ska finnas pa sajten, ska den framst avse
lagstiftning och liknande pa nationell niva, eller ska det finnas kommunal information? Idag har sajten
tva nivaer, en nationell och en regional. Rent tekniskt skulle man eventuellt kunna skapa en kommunal
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niva ocksa. En utredning bor dock forst géras om huruvida det ar det mest gynnsamma for anvandare av
sajten. Risker med ytterligare en niva ar exempelvis att sajten kan bli mer langsam samt att om man har
mycket detaljerad och lokal information, kravs ocksa en annu storre organisation for att férvalta och
sakerstalla att informationen halls uppdaterad. Enligt de kommunkommunikatérer som var pa
pilotprojektets informationsmote ar fokus pa manga kommuners hemsidor idag att ge information om de
tjanster och utférare som finns i kommunen, det vill sdga man ska shabbt kunna hitta konkret och
praktisk information om exempelvis vilka gruppbostader som finns i kommunen. Utifran detta kan det
vara rimligt att fokusera pa nationell och eventuellt regional information pa 1177.se och hanvisa till
kommunernas hemsida for detaljerad lokal information. Oavsett hur det blir pa lang sikt &r det sannolikt
en bra strategi att pa kort sikt fokusera pa nationell information pa sajten.

8.8. Forslag pa fortsatt arbete utifran pilotresultaten
Foljande punkter har identifierats i pilotprojektet som bor utredas vidare om det blir aktuellt att ”ta in”
socialtjansten pa 1177 Vardguiden:
e Avgransning mellan lokalt/regionalt/nationellt
e Storre och fler produktioner bor testas, bland annat for att utrona hur det fungerar att ha
kommunforbund som kanaler till faktalamnare och granskare. Detta beror sannolikt pa
omfattningen pa det uppdraget och darfor bor det testas i storre skala.
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9. Piloti Vasterbotten ’Behovsanalys av interaktiv dialog”

9.1. Innehall och malsattningar

Vasterbottens pilotprojekts fokus har handlat om foraldrastod. Projektet avsag att inventera vilket
interaktivt stéd som finns for foraldrar idag, vad foraldrarna har for behov och hur de kan tillgodoses
interaktivt med 1177.se som ingang.

Malsattningen for piloten var att producera ett underlag avseende det foraldrastod som finns idag for
malgruppen samt att definiera malgrupens behov av interaktivt foraldrastod.

Fragor som stalldes var exempelvis:

Hur ser stodet ut for foraldrar till smabarn, skolbarn, tonaringar? Hur anvéander sig foraldrar av det
befintliga stodet? Saknas foraldrastod for nagon sarskild foraldragrupp? Ges stodet pa en tid och plats
som passar den enskildes behov? Vilka ytterligare behov av stdd i foraldraskapet finns i kommunen?

De kanalstrategier som déarefter kan vara aktuella &r t.ex.

- Erfarenhetsutbyte via t.ex. Mina vardkontakter

- Personligt mote pa distans (handlaggare)

- Fragor och svar. Mejla in fragor och fa svar inom en vecka.
- Diskussionsforum, anonyma tradar

- Chattfunktion

9.2. Genomfdrande

I projektets inledning gjordes en inventering av vilket webbaserat foraldrastod som finns idag for
malgruppen att ta del av. Aven vissa litteraturstudier i amnet foraldrastod till foraldrar med barn med
funktionsnedsattning gjordes. Allt detta for att fa en fordjupad forforstaelse for omradet.

Dérefter genomfordes intervjuer med barn- och ungdomshabiliteringen i Umea samt med LSS-
handlaggare inom Umea kommun. Enkat arbetades fram tillsammans med barn- och
ungdomshabiliteringen. Efter intervjuer genomfordes en enkatundersékning i Umea samt i Hornefors,
ett mindre samhalle tre mil soder om Umead. Enkater skickades ut till redan kanda foraldrar (familjer
som redan har stdd av insatser via den egna organisationen barn/unga med funktionsnedséttning), lades
ut pa barn- och ungdomshabiliteringen via landstinget samt lades ocksa ut pa familjecentral. | enkaterna
gavs aven mojlighet att uppge sitt namn och telefonnummer ifall de kunde tanka sig att stalla upp pa en
djupintervju. Intresset for att medverka i intervju var stort. Av de personer som meddelade intresse
valdes sex personer slumpvis ut, tre mammor och tre pappor. Intervjuerna genomfordes via telefon pa
tider som personerna sjalva 6nskade, vilket oftast var dagtid.

9.3. Malgruppsanalys

| arbetet med enkater, intervjuer samt intervjuer med socialtjanst och landsting har malgruppens behov
varit svardefinierade. Behoven skilde sig at utifran vilken diagnos som varit aktuell. Behoven ser ocksa
olika ut om man tillhor personkretsen enligt LSS eller inte. Har barnet ratt till stod enligt LSS sa finns
mojlighet att delta i t.ex. habiliteringens foréldrastodsprogram och mojlighet att traffa foraldrar i
liknande situation. For foréldrar med barn som inte tillhér personkretsen ex. barn med ADD/ADHD
erbjuds inte samma foréldrastdd vare sig av kommun eller av landsting.

Nagra slutsatser utifran genomforda enkater och intervjuer har dock kunna utlasas:
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Behovet av foraldrastod ar stort hos malgruppen. En vanlig uppfattning som framkom i
malgruppsintervjuerna var att man som foralder sjalv maste vara den som ar drivande och som
maste soka information och strida for hjélp. Att fungera som sakkunnig och agera radgivare at
bl.a. larare tar pa krafterna.

I de malgruppsintervjuer som gjorts i projektet framkom att det de allra flesta foraldrarna har sokt
information via natet om framforallt diagnoser. Det har varit lattare da barnet fatt sin diagnos
eftersom foraldrarna da vetat vad de ska soka for information. Foraldrar 6nskar objektiv
information.

Foraldrarna har inte i sa stor utstrackning sokt sig till olika forum pa natet for att fa stod i sin
foraldraroll. Malgruppens behov av interaktivt foraldrastod i form av t.ex. chattfunktion eller
diskussionsforum ar sma.

Det foréldrarna 6nskade som stdd var en person som kunde fora deras talan i t.ex. kontakter med
skolan, med Forsékringskassan och sjukvarden. Ett slags ’personligt ombud” eller en ”’spindel i
nitet”, som kan ringa alla telefonsamtal, en person som kdnner barnet och som ér insatt i
familjens situation och som kan halla i alla kontakter och samordna dem, sa att foraldrarna inte
behover “jaga” personer och myndigheter. Fordldrar onskar framforallt hjalp och stod i kontakten
med skola och forsakringskassa.

Overvagande del av de foraldrar som svarat pa enkéten har lust att traffa andra foraldrar i samma
situation (13 av15). De Onskar framfor allt att traffarna ska ske genom grupptréffar eller enskilda
traffar. Nagra (3 av 15) onskar att traffarna sker via internet. Dessa har redan haft kontakt med
andra foréldrar via internetsidor som Attention och Facebook.

Gallande tidpunkt for stodet kan paralleller dras till intervjusituationen da vi erbjod att gora
intervjun nar som helst pa dagen eller kvéllen. Det var endast en person som dnskade att intervjun
skulle ske pa kvallstid, 6vriga fem tyckte att det fanns mest tid att genomfdra intervju pa dagtid.
Flera foraldrar 6nskade att de skulle ha fatt foraldrastodet innan diagnos, eller i samband med
diagnos. Nagra uppgav i samband med tonarsblivandet.

” Att vara forélder till ett handikappat barn &r vildigt tufft. Inte att vara med sitt barn utan att man maste
vara pa och strida for minsta hjalp man vill ha. Vi har manga olika kontakter med barnhab. och sjukhus
och har inte nagon gang varit med om att nagon erbjudit eller kommit med forslag hur vi ska trana, bete
oss i olika situationer med vart barn utan man har fatt krava all hjalp som vi fatt och det har inte varit

tillrackligt. Det ar valdigt jobbigt att hela tiden vara arg och ligga pa for att nagot ska hiinda.” (foralder)

9.4. Nytta for invanare och verksamhet

Nytta for invanare med foraldrastod pa 1177.se ar framfor allt att fa hanvisningar till vart man kan vanda
sig for att fa rad och foraldrastod. Det ar en fordel att ha samlad information fran kommun och landsting
pa ett stalle med kvalitetssakrad information. Foréldrar har i intervjuer framfort 6nskemal om att fa
tillgang till objektiv information da foreningar for sin talan och darmed ar informationen ofta redan
vinklad. Aterkommande i samtliga intervjuer ar kontakt och bristande kontakt med forskola och skola
aterkommande. Fran projektets sida gors bedomningen att det &ar nodvandigt att dven forskola och skola
finns med eftersom det ar ofta dar som barnets/ungdomens funktionsnedsattning blir som mest pataglig.

9.5. Kartlaggning

En mindre kartldggning har &ven gjorts av LSS-handldggares kdnnedom om och spontana instéllning till
information om socialtjansten pa 1177.se. Fragan stalldes till handlaggarna i de tre kommuner som
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deltog i delprojektet. Overlag ansdg de att det skulle vara bra att ha socialtjanstinformation dar, bade for
invanarens och for handlaggarens egen skull. Flera handlaggare svarade att de skulle kunna hitta
information dar sjalva samt tipsa invanare om den. Nagra handlaggare menade istallet att informationen
bara skulle finnas pa kommunens egen hemsida och att 1177 Vardguiden associerades med varden, inte
socialtjansten.

9.6. Resultat

Foraldrastod pa 1177.se kan aldrig ersatta en verklig manniska som har en samordnande funktion, men
skulle kunna vara en interaktiv funktion pa 1177 som atminstone till delar skulle kunna méta foraldrars
behov av stod eller lotsning vidare i vissa fragor. Hur denna funktion skulle kunna se ut vore intressant
att analysera i ett nésta steg.

9.7. Juridisk, ekonomisk och teknisk paverkan
Vasterbottens delprojekt bedoms inte ha nagon juridisk eller teknisk paverkan pa sajten.

9.8. Forslag pa fortsatt arbete utifran pilotresultaten
Utifran resultatet i respektive pilot har vi kunnat identifiera omraden som beho6ver utredas vidare.

e Se 6ver mojlighet att lagga in hanvisningar pa 1177.se till foraldrastod som redan erbjuds
e Utreda forutsattningar for hur en digital samordningsfunktion eller lots pa 1177.se kan se ut
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10. Gemensamma utredningsresultat

Projektet forvantades utdver resultaten i respektive pilot &ven samordnat analysera bl.a. konsekvenser/
fragestallningar géllande organisationsformer och processer, juridiska aspekter, identifiera kostnader,
och paverkan pa befintlig teknik. | detta kapitel aterfinns aven aterkoppling av projektresultat mm.

10.1. Organisation och processer

| projektet togs beslut om att produktion av innehall skulle ske enligt 1177 Vardguidens befintliga
produktionsprocesser. | slutfasen har en uppféljning och utvardering gjorts for att se i vilken
utstrackning 1177 Vardguidens process stodjer den har typen av innehall eller om det behovs justeringar
och/eller kompletteringar infor en eventuell fortsattning.

Nagra gemensamma slutsatser &r att processerna i stort sett fungerar for att stodja denna typ av
produktion. Det &r viktigt att roller och ansvar tydliggors. Infor produktionsstart behdver man faststélla
vilka roller som deltar i respektive fas (t.ex. redaktdr, produktionsledare, sakkunnig, granskare) samt
koppla roll till person och klargdra férdelning av arbetsuppgifter och ansvar.

Om texten ska publiceras nationellt eller regionalt bor sa langt det ar mojligt vara klarlagt fran borjan sa
man vet vilken process som styr (vem gor vad) och vem som ansvarar for forvaltning av texten.

| piloterna har det varit svart att faststalla vilken kompetens faktalamnare och granskare behéver ha. Pa
1177 Vardguidens redaktion finns medicinskt sakkunniga som stod i arbetet. Liknande roller behovs for
socialtjanstens omrade. Det behover startas ett arbete for att langsiktigt bygga upp natverk av
sakkunniga med olika kompetenser, bade for att hitta framtida granskare men framfor allt identifiera
vissa nyckelpersoner som knyts till redaktionerna (bade nationellt och regionalt) och som kan vara
”véagen in” till verksamheter. Personer som stddjer och hjilper till att hitta rétt faktalimnare och
faktagranskare. Dessa nyckelpersoner kan t.ex. vara personer som har en lang och bred erfarenhet av
socialtjanstens olika omraden och fragor.

Det behovs realistiska tidsplaner och lang framforhallning for att anlita faktagranskare. Detta ar nagot
som ocksa bekréaftas av tidigare redaktionella projekt och 1177 Vardguidens redaktion. Redaktionell
produktion med kvalitetssakring tar tid. Det &r viktigt att det finns tydliga uppdragsbeskrivningar for
faktalamnare, faktagranskare och medlemmar i redaktionsrad, sa att alla vet vad som forvéntas av dem.

For alla som medverkar i produktionen av innehall behovs nagon form av introduktion och uthildning i
1177.ses redaktionella arbetssatt, till exempel genomgang av syfte, malgrupp, sprakliga riktlinjer, ton
och tilltal.

Genom arbetet i piloterna kan éven konstateras att kinnedomen om 1177 Vardguiden idag ar 1ag inom
socialtjansten och man kanner inte till att webbplatsen innehaller information som kan anvandas i motet
med familjerna. Om socialtjansten ska bli involverade och delaktiga i framtagning av information pa
1177 Vardguiden behdvs dven informationsinsatser for att 6ka kannedomen om webbplatsen och
innehallet, med fokus pa nyttan med att socialtjansten anvander 1177.se

Produktionen inom piloterna har varit avgransad och smaskalig. Processer och organisationsformer
behdver testas i storre omfattning innan det &r mojligt att ge rekommendationer for en uppskalning
nationellt. Det har inte heller varit mgjligt inom ramen for piloterna att klargdra gransdragningen mellan
nationell, regional och lokal niva vilket ar en forutsattning for att tydliggéra ansvarsfordelningen mellan
landsting och kommuner och hur 1177.se och kommunernas webbplatser kan komplettera varandra.
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10.2. Juridiska aspekter

Redaktionellt
Ur det redaktionella perspektivet ar det viktigt att kunna sakerstalla juridisk fakta i framtaget innehall.

Det behover sakerstallas vilken information som enligt lag ska aterges pa kommunernas hemsidor.

E-tjanster

Projektet har inte haft majlighet att analysera i vilken utstrackning gallande lagstiftning tillater ett
anvandande av de for varden etablerade e-tjanster inom socialtjansten. Projektet har emellertid noterat
att den réttsliga regleringen for informationshantering inom socialtjansten inte ar lika omfattande som
den for halso- och sjukvarden. Bestammelser motsvarande sammanhallen journalféring i
patientdatalagen saknas. Direktatkomst for invanare till sin egen personakt ar inte uttryckligen reglerat
pa samma tydliga satt som invanarens direktatkomst till sin patientjournal i hélso- och sjukvarden.
Bestammelserna om personuppgiftsbehandling inom socialtjansten praglas ocksa av en
forsiktighetsprincip som inte kommer till lika tydligt uttryck i patientdatalagen.

Mot denna bakgrund ar slutsatsen att samverkan kring e-tjanster sannolikt kréver en rattsutredning. En
sadan utredning ska syfta till att undersdka i vilken utstrackning géllande rétt medger bl.a. behandling av
personuppgifter inom ramen for e-tjansterna. Rattsutredningar ska ocksa peka ut bestammelser i
regelverket som eventuellt forhindrar att e-tjanster kan realiseras. Visar rattsutredningen pa alltfor stora
hinder i regelverket, kan det resultera i att e-tjdnsterna inte kan realiseras utan nytt eller andrat
forfattningsstod. En réttsutredning &r darmed en sorts riskanalys infor utveckling och ev. framtida
pilotdrift av sadana e-tjanster.

Féljande fragor (gallande anonym fragetjanst pa 1177.se och Mina vardkontakter) bor analyseras inom
ramen fOr en rattsutredning:

1. 1 vilken utstrackning far en enskild person bevara sin anonymitet i en e-tjanst som en utférare av
socialtjanst erbjuder, t.ex. i anonym fragetjanst pa 1177.se? | vilka situationer maste en utforare av
socialtjanst krava att enskild rojer sin identitet? \Vad géller om fragor relaterade till socialtjansten anda
stalls till anonym fragetjanst pa 1177.se?

2. Kan 1177 Vardguiden upplata e-tjanster fran borjan specifikt utformade for halso- och sjukvarden,
t.ex. Mina vardkontakter at en utforare av socialtjanst? Hur beaktas socialtjanstens bestammelser om
tystnadsplikt och sekretess hos bitradet?

10.3. Kostnadsposter

Det ar omojligt att gora nagon form av kostnadsuppskattning for en fullt integrerad produktion av
innehall fran socialtjansten, da det inom ramen for projektet varit svart att uppskatta omfattning av hela
socialtjanstens behov av innehallsproduktion. For att ge indikationer pa vad som genererar kostnader
har projektet identifierat vilka kostnadsposter som ska beaktas bade nationellt, regionalt och lokalt.
Nationell innehallsproduktion

Det finns en mangd roller inom 1177.ses forvaltning som utifran omfattning, inriktning och innehall i
produktioner genererar kostnader. Detta ar en totalbild, men visar pa den bredd som behdvs for att
hantera nuvarande forvaltning.

e Redaktionsledning

o Redaktdrer produktion och revidering
e Redaktor nyheter och startsida

o Redaktdr s6k och statistik
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e Bild- och multimediaredaktor

e Administrator (obs mycket administration krévs)

e Auvtalshanteringe

e Sakkunniga inhouse

e Interaktionsdesigner (malgruppsundersokningar och anvandarcentrering)
¢ Informationsdesigner (struktur)

e Forvaltningsledare och tjansteforvaltare

e Projektledare (for viss utveckling)

e Faktagranskare (arvoderas)

¢ Redaktionsrad (arvoderas)

o Natverk och forvaltningsgrupper (moten, resor etc.)
o  Kommunikator

e Varumarkesansvarig

e Konceptansvarig

Lokala tankbara kostnader
e Arbetskostnad for de som ska inga i arbetet, saval informattrer/kommunikatorer och

omradesexperter
o Internt arbete med férankring, vinster etc.

Regionala kostnader
e Samordning av regionfoérbund eller motsvarande (om sadan ska finnas)
e Regionala redaktorer
o Regional forvaltningskostnad (ser olika ut per redaktion)

Aktiviteter som genererar kostander

e Utredning av vilken information som av lagskal maste finnas pa kommunala sidor och vilken
information som kan lyftas bort

e Malgruppsanalyser

e Innehallsproduktion (texter, filmer, bildspel, animeringar, etc.)

Revideringar (texter, filmer, bildspel, animeringar, etc.)
e Drift och forvaltning av plattform

o Drift och forvaltning av publiceringsverktyg

e Licenser for programvaror

o Vidareutveckling av plattform

e Vidareutveckling publiceringsverktyg

e Synpunktshantering och support (kraver mycket resurser)

o Information, I6pande information via projektplatser, inera.se, utskick.
e Marknadsféring,

o OH-kostnader

Undersokta nationella e-tjanster

Anonym fragetjanst pa 1177.ses nuvarande bemanning inom 1177 Vardguiden nationellt bestar av 4,5
heltidsanastallda. Dessutom &r en stor svararorganisation knuten till tjansten.
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Mina vardkontakters nuvarande nationella forvaltning bestar av 5 heltidsanstallda, med roller som

Forvaltningsledare

Tjansteforvaltare

Nationell samordnare

Systemutvecklare

Regionalt ser bemanningen olika ut men i varje landsting finns en utsedd representant som &r lanken
mellan den nationella forvaltningen och det enskilda landstingets arbete med inloggade e-tjanster.

Dessutom kravas engagemang pa varje enskild ansluten mottagning, bl.a. ska en administrator finnas for
att administrera tjansten.

En ny mottagning som dnskar ansluta sig behdver ta hojd for kostnader i form av

o Lokala IT-installationer

e Utveckling och anpassning av verksamhetssystem om tjénster som av- och ombokning ska
inforas

Utbildning av personal

Arbetstid for forandrade verksamhetsprocesser

Rutinforandringar

Fdrankringsarbete

Information

10.4. Paverkan pa 1177.ses tekniska plattform

| arbetet med att analysera forutsattningar for socialtjansten pa 1177.se har fragan om att skapa en
kommunal niva pa webbplatsen diskuterats. Det ar oklart i vilken grad det skulle vara till nytta for
invanarna.

En teknisk utmaning ar den komplexitet en ytterligare niva skulle medfora, samt vilken paverkan detta
skulle fa pa sékerheten. Det finns idag ingen uppgift pa vad en sadan utbyggnad skulle generera for
utvecklings- och forvaltningskostnader. Klart &r att kostnader for forvaltning och administration skulle
bli stdrre an idag.

Autentisering, behorighet och anvandare

Den behdrighetshantering som finns idag pa webbplatsen &r beroende av att redaktérerna har tillgang till
SITHS-kort, att det finns administratérer av HSA-katalogen, samt episerver publiceringsverktyg. | dag
finns tva redaktorsbehorigheter: nationell och regional.

Idag ar inte HSA en naturlig katalog for den kommunala verksamheten. Den fragan maste losas innan
det ar mojligt att diskutera behorighet for kommunala redaktorer. Om ett sadant alternativ blir aktuellt,
behovs ett forarbete av utredningar och kravstallningar pa en teknisk utveckling.

Prestanda

Idag har plattformens prestanda néstan natt taket for att hantera befintliga antalet redaktorer. Behorighet
for ett storre antal anvandare kan darfér komma att utmana anvandarhantering och prestanda.

10.5. Information och forankring

Inledningsvis gjordes en intressentanalys for att identifiera malgrupper och intressenter som bor fa
I6pande information om projektet. Ett informationsblad som beskrev projektets syfte, mal och upplagg
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togs fram samt ett FAQ-dokument. Informationen samt statusuppdateringar har spridits via landsting
och regioner samt pilotlanens egna kanaler, till exempel:

e inera.se (landsting- och regioners gemensamma webbplats for nationell e-hélsa)
o skl.se
o ksl.se

e Invanartjansters manadsrapport — skickas till alla som arbetar med invanartjanster regionalt i
landsting och regioner

¢ Nyhetsbrev som skickas till socialtjansten via SKL
o Riktad information till natverk via SKL med kort information samt lank till inera.se
o KSL:s natverk
Projektet har dven presenterats pa foljande konferenser:
o Vitalis i Goteborg, 9 april 2014
e Offentliga rummet, Karlstad, 28 maj 2014
e E-hélsodagen, Stockholm, 22 oktober 2014

Projektet har &ven presenterats internt pa invanartjanster samt till landstingens redaktorer. Respektive
pilotlan har aven spridit information i egna kanaler och nétverk.

10.6. Utvardering av projektuppléagg och projektarbete

Erfarenhetsaterkoppling projektupplagg

Att ”lyckas” med ett projekt handlar ménga ganger om att alla uppfattar och tolkar mélen pé liknande
sétt, att forutsattningarna ar tydliga och att projektet ar val forankrat.

Vid en utvirdering av projektet “socialtjinsten pa 1177.se” utifrin dessa omraden finns nagra
erfarenheter att ta med in i kommande projektarbeten.

Uppfattning och tolkning av malet

Trots de forberedelser som gjordes i projektuppstarten for att avgransa omfattning och tydliggora en
gemensam malbild, har det &4nda visat sig att malet upplevts otydligt. En forklaring kan vara att bade
projektmedlemmar fran 1177 Vardguiden och fran lanen var okunniga om varandras verksamheter och
behovt tid att forsta varandras forutsattningar och utgangspunkter. En annan forklaring kan vara en
svarighet att definiera ansvar och befogenheter mellan varandra da projektets fyra projektledare sjalva
lade upp sin projektorganisation. En tredje forklaring kan vara att projektomfanget var for brett och
odefinierat (mer visionart) med en faststélld tidplan och budget. Att ta fram ett konkret mal for ett
projekt dér delar utgors av operativ produktion och andra delar &r utredande och analyserande, kan i sig
innebara att malformuleringen blir otydlig.

Forutsattningar

En grundfdrutsattning som hade behovt tydliggoras och forankrats innan sjalva projektstarten, var vilka
ramar och riktlinjer som galler nar projekt genomfars pa 1177.se utifran dagens &garstruktur. | projektet
har detta inneburit att ndgra omtag har behovt géras och att vissa diskussioner kunde ha undvikits om
det hade varit tydligt fran borjan. Sannolikt var ingen medveten om detta behov fran borjan, men ar
viktigt att ha med sig in i fortsatta projekt.
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Varje lan fick finansiering for en projektledare pa halvtid fran SKL under 2014. Forutsattningarna for att
i praktiken fa tid avsatt for dessa projektledare har sett olika ut och medfért onddig frustration. Utifran
ett projektperspektiv uppstar fragan vem som har mandat att ta den diskussionen nar en sadan situation
behdver hanteras.

Under projekttiden har flera personbyten skett. Projektet bytte styrgruppsordférande nar ca 1/3del av
projektet genomforts. Ett pilotprojekt bytte projektledare efter halva tiden. Projektet startades upp med
en huvudprojektledare fran SKL, som plockades bort planenligt nar 1/3 del av projektet genomforts.
Personer maste kunna bytas ut, men det innebér att forutsattningarna for kontinuiteten i ett projekt
ofrivilligt behdver vara glasklara.

Forankring

Vad géller forankringen av projektet har det skotts av respektive projektledare i sina egna
organisationer. Parallellt initierades ett arbete for forankring utanfor dessa organisationer, tyvarr har
detta arbete fatt nedprioriteras da 1177 Vardguidens projektgrupp drabbades av bade sjukskrivningar
och omprioriteringar av resurser. Det ar trakigt att behdva géra den typen av nedprioriteringar, da det
oftast ar avgorande for acceptans av projektresultatet.

Generellt

Engagemanget och viljan till att genomfora projektet har varit hogt hos alla. Mycket utifran den
gemensamma kanslan av att projektet leder fram emot nagot bra for en idag utsatt malgrupp.

Eftersom projektet har beh6vt prova nya strukturer och nya samarbetesformer har olika omraden varit
svarare an andra att hantera. Det innebar svarigheter att veta innan vad som ar basta sattet att hantera
olika aktiviteter pa. Ibland har det gatt bra ibland har det gatt mindre bra. Vid dessa tillfallen har det
ibland varit svart att veta vem som bestammer. Det kan sannolikt hanteras genom att beslutsstrukturen i
den totala projektorganisationen arbetas igenom mer fran borjan.

Alla projektdeltagare har tillsammans med sitt engagemang, flexibilitet och acceptans gjort det mojligt
att slutfora projektet. Det finns innehall klart for publicering, malgruppsanalyser som tydligare beskriver
malgruppens behov av digitalt foraldrastdd, samt en analys kring e-tjanster som skulle kunna anvéandas
bredare.
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11. Mojlig breddning av befintliga e-tjanster

11.1. Anonym fragetjanst pa 1177.se och Socialradgivning pa natet

11.1.1. Nulagesbeskrivning

Anonym fragetjanst pa 1177.se ar oppen for hela landet och presenteras enligt foljande: ”Har ar alla
valkomna att stalla en anonym fraga som galler den egna eller narstaendes hélsa. Vi som svarar ar
sjukskéterskor, barnmorskor, likare och tandldikare”. Anonym fragetjanst pa 1177.se far i nuvarande
form ett litet antal fragor som ligger i granslandet mellan vard och omsorg. | november 2014 var 13, av
9160 fragor, relaterade till socialtjansten.

Fraga UMO ir ocksa dppen for hela landet och bjuder in: alla mellan 13 och 25 ar &r valkomna att
stélla personliga fragor om sex, hélsa och relationer”.

”De som svarar pa fragorna arbetar pa olika ungdomsmottagningar eller inom elevhalsan. De kan
ocksa arbeta inom annan relevant verksamhet eller pa UMO. Man kan fa svar fran en barnmorska,
sjukskdterska, 1ékare, kurator, psykolog eller dietist.”

I november 2014 var 22, av 9800 fragor till fraga UMO, relaterade till socialtjansten.

Stall din fraga om psykisk halsa uttrycker det som: "Har ar du valkommen att stélla en fraga som
handlar om din eller en narstaendes psykiska halsa. Vi som svarar &ar psykologer och socionomer. Alla
fdr svar, de allra flesta inom en vecka”. Stall din fraga om psykisk hélsa besvarar totalt en mindre
mangd fragor, men andel svar som relaterar till eller uppmanar till kontakt med socialtjansten var i
november 2014, 30 av 1030.

Anonym fragetjanst pa 1177.se, Fraga UMO och Fraga om psykisk halsa arbetar i samma system, enligt
samma kvalitetsgranskningsprocess och har en gemensam svararorganisation vilket mojliggor
tvarprofessionellt samarbete over granserna. En del frdgor kommer “fel” men ingen fragestillare blir
avvisad - fragan besvaras av den med bast kompetens.

Om fragan stalls utifran ett behov, relaterat till hur man har det, &r gransen mellan halso- och sjukvard
och social omsorg harfin. Och fér manniskan det beror ar gransen eller skillnaden obefintlig och darmed
ointressant.

Flera anonyma fragetjanster men inte sa tydliga granser

Flera kommuner erbjuder idag bade fragetjanster och chatt med socialtjansten, i flera fall genom en
kommunsamverkan. Fragetjansterna ser olika ut och &r olika organiserade men ingangsvardet ar
gemensamt - fraga socialtjansten. Tjansterna nas via kommunens hemsidor och de storsta
frageomradena (inklusive chatt) ar fragor om hemloshet, ekonomiska svarigheter samt oro for barn,
unga och om familjerelationer.

| forstudierapporten Lansovergripande samverkan avseende Socialradgivning pa natet (Stockholms stad
september 2013) slar man fast att en samverkan éver kommungranserna ar det absolut mest
resurseffektiva. Och att generella svar i de allra flesta fall &r tillrackligt bra svar. Vidare skriver man att
pa internet finns inga kommungréanser. Nagot som existerande fragetjanster i kommunerna har markt.
Inte enbart invanare i Nacka, Tyreso och Varmdo stéller fragor till deras fragetjanst.

Aven den Stockholmsregionala frigetjinsten “Fraga om beroende” pa 1177 Vérdguiden far fragor fran
fragestallare i hela landet.
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Nytta och mojligheter

En av de storsta fordelarna med en anonym fragetjanst pa Internet, ar att det kan sanka troskeln for att ta
kontakt med socialtjansten, vilket dven bekraftas i andra utredningar.® | intervjuer om anonym
fragetjanst pa 1177.se, med representanter fran socialtjansten, kom det ocksa fram att méjligheten att
stalla sin fraga till 1177 kan bidra till att sanka troskeln ytterligare.

De storsta vinsterna ligger sannolikt hos invanarna

Det &r bra att fa stalla fragor om hur man mar och vad man kan géra eller vart man kan vanda sig utan
att fundera pa vilken huvudman man ska stélla fragan till. Om fragan kan stéllas pa 1177.se kan det
ocksa bidra till att sanka troskeln for att soka stod hos socialtjansten och bidra till att socialtjansten far
kontakt med dem som aldrig annars skulle ha vént sig dit. Det ar en viktig mojlighet.

Det finns en del juridiska fragestallningar kopplat till den del av kommunens verksamhet som lyder
under socialtjanstlagen. Att besvara fragor pa det satt och med den svararorganisation som 1177 gor idag
skulle kunna innebéra en forenkling av administrationen. Fragor som hanteras av svararorganisationen
berors sannolikt inte av samma lagkrav, som nar fragorna kommer in till socialtjansten pa en kommun.
Det ar en intressant och viktigt fragestallning i en eventuell framtida tjanst. Men behdver utredas
juridiskt ytterligare.

11.1.2. Fragestallningar

Minsta mojliga ansats kan gora stor skillnad. Bedomningen &r att anonym fragetjanst pa 1177.se har
ett juridiskt hallbart 4rendehanteringssystem” som idag mojliggor samarbete mellan olika professioner
och olika ingangar.

Vidare har anonym fragetjanst pa 1177.se kvalitetssakrade arbetsprocesser och en for andamalet
tillrackligt effektiv svararorganisation. Mdjligheten att samverka i detta system Over professionsgrénser
och mellan huvudman kan fordjupas och ér till invanarnas fordel.

Anonym fragetjanst pa 1177.se baserar idag sina svar pa information som finns pa 1177.se.
Beddmningen dr att man i samverkan med en pilotkommun och med en relativt liten insats kan se 6ver
befintligt material och dess presentation och darmed anvanda den som faktagrund for att besvara fragor
som relaterar till socialtjénsten.

Utifran fragestallningen den egna eller en nérstaendes hélsa, dr det ett litet steg att Gppna upp for
majligheten att ta emot fler fragor, varav sannolikt ett fatal skulle relatera till socialtjansten med
nuvarande “erbjudande”. Genom att bjuda in till anonym fragetjanst pa 1177.se pa andra stallen som ar
mer ratt kan man troligtvis uttka antalet fragor som beror oro for barn, unga och familjerelationer och
som ar relaterade till socialtjansten.

Sannolikt finns det ett behov av att stéalla denna typ av fragor, utmaningen har ar hur man fangar upp just
dessa fragestallare med nuvarande koncept- “still frigor om din eller en nérstdendes hélsa” och om det
ar tillrackligt bra att svara pa en generell nationell niva. Behovs ett regionalt komplement? och vad
skulle det regionala komplementet i sa fall besta av? 1177 VVardguiden har ett system som mojliggor
samverkan med kommunal verksamhet men hur skulle det fungera rent organisatoriskt och skulle det
vara till nytta for invanaren?

¥ Lansbvergripande samverkan avseende Socialradgivning pa natet, Stockholms stad september 2013
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Hur skulle ett flode av fragor kunna fungera med en kommunal aktér i systemet? Kan man utnyttja den
kommunala svararorganisationen aven for nationella fragor? Fordelar och nackdelar med olika satt att
samverka?

Det finns dven juridiska fragestallningar som rér socialtjanstlagen - varav en fraga ar huruvida en central
svararorganisation som svarar pa anonyma fragor lyder under socialtjanstlagen.

Nasta steg foreslas vara ett pilotprojekt dar 1177 Vardguiden tillsammans med en pilotkommun tittar
narmare pa dessa fragestallningar

Utgangslage vid utvidgning av tjansten
o Utgangspunkten ar att invanarnas behov &r enkla vagar till kontakt nar man behover det i
varumarket for 1177 Vardguiden . En annan utgangspunkt ar att invanare som stéller en fraga

vill ha bra svar och att det, nar det géller oro for egen eller anhérigs halsa, inte &r invanarens
ansvar att veta om det &r kommunen eller landstinget som har det bésta svaret.

e 1177 Vardguiden &gs av landstingen och kan darfor i nulaget inte fungera som kommunernas
webbplats vilket utesluter forslag dar kommunerna producerar, forvaltar och utvecklar innehall
och egna tjanster pa 1177 Vardguiden. En frigetjinst som “Friga socialtjénsten” ar dérfor inte
mojlig.

o De juridiska forutsattningarna ar oklara

Rekommendation

En pilot i samarbete mellan 1177 Vardguiden och en kommun foreslas. Piloten vantas besvara om
antalet fragor 6kar genom information pa kommunens webbplats, om det ar mojligt att utoka
svararorganisationen med en kommun och om det &r juridiskt mojligt att ga vidare med denna tjanst.

11.2. Utvidgning av Mina vardkontakter pa 1177.se

11.2.1. Nulagesbeskrivning

Mina vardkontakter ar en personlig e-tjanst som mojliggor saker kommunikation mellan invanare, vard
och omsorg. ldag kan invanaren bestalla tid, av- och omboka tid, fornya recept eller be
vardmottagningen ta kontakt. Mina vardkontakter finns idag tillganglig for de flesta invanarna i Sverige
via 1177.se. | november 2014 hade tjansten drygt 2 000 000 invanarkonton samt drygt 7000 anslutna
verksamheter. Tjansten ar anpassad for mobiltelefon och surfplatta. Varje “enhet” anpassar Mina
vardkontakter efter sin verksamhet. Enheten avgor vilka typer av arenden som invanaren far tillgang till.
For varje typ av drende finns ett frageformular som invanaren fyller i. En drendemottagare tar emot
arendet och fordelar det till en vardgivare som i sin tur skickar ett svar.

Atkomst

For att anvanda Mina vardkontakter skapar invanaren ett anvandarkonto. Vid registrering valjs om man
vill logga in med e-legitimation eller engangskoder. All personal maste finnas i landstingets elektroniska
adresskatalog (HSA) och ha fungerande e-legitimationer for inloggning (e-tjanstekort eller sa kallat
SITHS-kort).

Plattform

Huvuddelen av e-tjansterna i Mina vardkontakter baseras pa integrations- och applikationsplattformar i
Domino, WebSphere och WebSphere ESB. Tjansten &r utvecklad i responsiv design. Det finns
integrationer med bade interna applikationskomponenter och med externa applikationer. Det tillkommer
standigt nya e-tjanster.
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Alla personal som anvéander Mina vardkontakter ar identifierad, med personnummer som
anvandaridentitet. N&r ett anvandarkonto registreras och vid inloggning, kontrolleras att anvandaren
existerar i personuppgiftsregistret.

Mina vardkontakter dr en webbaserad tjanst och alla arenden hanteras i databaser. Tillgang till specifika
tjanster kraver informationsoverforing via tjanstekontrakt éver den nationella tjansteplattformen. Ibland
finns regionala tjansteplattformar att ta hansyn till.

All informations6verforing ar krypterad och uppfyller vardens krav pa sakerhet och sekretess.
Inga arenden skickas via e-post.

En anvandare kan bara komma at den information som de har réatt att ta del av.

Ett arende som skickas fran en invanare till en mottagning kan bara l&sas av invanaren sjalv,
arendemottagaren pa mottagningen och den vardgivare som besvarar arendet.

Juridik
Mina vardkontakter dr annu inte anpassat for att folja socialtjanstlagen. Juridiska utredningar kravs for
att mojliggora att tjansten &ven skulle kunna erbjudas for socialtjanstens verksamhet.

11.2.2. Malgruppsanalys

Intervjuer hos verksamheten

Nagra verksamhetsforetradare inom huvudsakligen socialtjansten intervjuades, for att besvara fragan om
de kunde se nagon nytta med en anslutning till Mina vardkontakter. Intervjuerna har skett hos bade
anslutna och icke anslutna kommuner. De intervjuade fick besvara fragor bade om den nytta de kunde se
i sin egen verksamhet och vilken nytta de trodde invanarna skulle kunna fa av tjansten.

Verksamhetens bild av invanarnytta
En séker e-tjanst som Mina vardkontakter kan oka tryggheten hos invanare.

Mina vardkontakter kan vara ett bra komplement till telefon for mindre akuta fragor, vilket skulle 6ka
tillgangligheten till socialtjansten.

Invanarna kan ta kontakt nar de vill, alla tider pa dygnet vilket okar tillgangligheten till socialtjansten.
Invanaren ges tid att sjalv i lugnt och ro skriva ner sitt drende.

En saker e-tjanst pa lika villkor, 6kar jamlikhet och invanarmakt.

Invanaren anvander idag e-post for att fa kontakt nar telefontiderna inte racker till. Att svara tillbaka via
e-post angaende kansliga uppgifter ar inte forenligt med sekretess for en handlaggare, men férekommer
anda. “det kéinns osdkert och otillfredsstillande att svara via mail

Genom att anvanda Mina vardkontakter for att skicka in handlingar kan hanteringen forenklas i
forhallande till att som idag skicka in exempelvis ansokningar via post.

Genom Mina vardkontakter har bade invanaren och verksamheten identifierat sig pa ett sakert satt,
vilket skapar trygghet hos invanaren.

Verksamhetens nytta
Tjansten och infrastruktur finns redan och &r beprdvad vilket skapar trygghet.

Tjansten har hoga krav pa sakerhet och sekretess som dven passar socialtjansten.

Genom samverkan kring e-tjanster mellan kommuner och mellan kommuner och landsting kan
kostnadsbesparingar goras.
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Bra med central inloggning till Mina vardkontakter men det kravs en sémlds 6verlappning med
kommunens webbsida. Det &r viktigt att invanaren vet att de befinner sig i den egna kommunen.
Mojligheten att av- eller omboka tid elektroniskt ger nytta bade for verksamhet och for invanare. Att
anvanda sms-paminnelser via Mina vardkontakter till invanarna kan sannolikt éka narvaron.

Strukturerad hantering

En struktur pa formella ansokningar ger sannolikt en effektivare handlaggning. Om det & méjligt att
styra exempelvis ansokningar till olika malgrupper, kan de lattare fa del av dessa vilket okar
tillgangligheten for invanaren och effektiviserar handlaggningen for verksamheten. Information kan
samlas in mer strukturerat och ger mojlighet till battre forberedelse infor méte med invanarna.

Flexibla arbetsprocesser och minskad stress
Mina vardkontakter okar flexibiliteten da fragor kan fordelas mellan handlaggare.

En handlaggare far mgjlighet att avsatta tid for att samlat besvara alla sina inkomna drenden. En sadan
hantering minskar stress.

Att hantera drenden skriftligt skapar forutsattningar for att handlaggare hinner forbereda sig innan svar
ges. | telefon forvantas handlaggaren kunna svara pa fragor omedelbart.

En e-tjanst som Mina vardkontakter gor hanteringen mindre personberoende.

De handlaggare/vardpersonal som intervjuats upplever stress att vara tillganglig via telefon i sa hog
utstrackning. De har manga missade samtal vilket skapar irritation fran de som ringt och en frustration
hos personalen. En jourtelefon bor kunna avlastas med en e-tjanst dar invanare kan skicka in fragor av
mindre akut karaktér. En vanlig kommentar under intervjuerna var “vi har otroligt mdnga missade
samtal”.

11.2.3. Varfor anvands inte Mina vardkontakter hos anslutna kommuner idag?

En handfull kommuner startade upp Mina vardkontakter for ca fem ar sedan, dessa kommuner har pa
senare ar haft ett 1agt arendeflode.

Efter inforandet har de saknat nationellt stéd och styrning kring uppbyggnad av e-halsotjanster.

Eftersom fragorna inte drivits fran nationellt hall har kommunerna prioriteterat att jobba med egna nara
I6sningar for att fa den egna verksamheten att fungera.

Manga onskar ett nationellt inriktningsbeslut gallande e-tjanstearbetet.

En viktig orsak till att sékra e-tjanster inte kommit igang ar kommunens daliga ekonomi.
Det har saknats intresse fran ledningen att halla tjansten levande.

Ingen uppfoljning har skett och engagemanget har runnit ut i sanden.

Nagra trodde att invanaren har svart att fa en enhetlig syn pa sina kommunala drenden om de hanteras i
olika system och pa olika satt och darfor har kanske invanarna trottnat.

De forsta kommunerna anslét dldreomsorgen, vilket de ansag sannolikt var ett felaktigt val. Den
kommun som haft en handfull d&renden under dessa ar hade anslutit Mina vardkontakter inom omradet
funktionsnedsattning. Flera av de intervjuade tror att den malgruppen ar battre, de har lattare att anpassa
sig till tekniken.

En orsak till det laga drendeflodet i Mina vardkontakter beror sannolikt pa att invanarna associerar 1177
Vardguiden med halso- och sjukvérd. ”Borde heta mina vard-/omsorgskontakter for att Gppna upp for
kommunal verksamhet.”
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Annat som kom upp till varfor tjansten inte anvénds idag var att man behdver anpassa Mina
vardkontakter for kommunerna. | dagsléget star vardmottagningarna i fokus

| samband med att kommunerna anslot sig, hade information till invanare och verksamhet behdvts. Har
ansag de intervjuade att de hade behovt hjalp med sadant informationsmaterial och mer reklam mot
invanarna fran Mina vardkontakter centralt.

Manga av davarande arendemottagare har slutat och nagon 6verforing av arbetsuppgiften har inte skett
eftersom direktiv saknats.

11.2.4. Rekommendation

Foretradare for socialtjanstens verksamhet som har intervjuats ser nytta bade i den egna verksamheten
och for invanarna Detta skulle dock behova verifieras. Daremot maste tva fragor besvaras innan det kan
bli aktuellt att fortsatta med malgruppsanlyser hos invanare och verksamhet.

En juridisk utredning som svarar pa om det ar méjligt for invanare att via Mina vardkontakter na e-
tjanster hos bade vard och socialtjansten via en ingang pa 1177.se

En utredning som tar fram forslag pa tankbara losningar pa hur socialtjanstens kataloger ska kunna
kommunicera med HSA-katalogen.

Om dessa tva utredningar ger positiva svar, ar nasta steg att ga vidare med malgruppsanalyser hos
invanare och socialtjanstens verksamhet.

sid 57 (58)



12. Referenser

SLUTRAPPORT 1.0

DNR: HSN 1401 - 0122

PROJEKTGRUPPEN

SENAST ANDRAD: 2015-01-26

Axelsson Annie, Cederberg Anette, SIP Underlag for vagvalsbeslut om ett IT-baserat SIP verktyg,

Stockholm léans landsting, 2013.

Broberg Malin, Norlin David, Nowak Herawati, Starke Mikaela, Riktat foraldrastdd, FoU i Vast, 2014.
Stockholms stad, Lansovergripande samverkan avseende Socialradgivning pa natet, september 2013.

Sveriges kommuner och landsting, En véagledning, etjanster i socialtjansten, Kommunal e-hélsa, juni

2013.

Socialstyrelsen, Verksamhetsbeskrivning av socialtjansten — Underlag fér avstdmning mot den
nationella informationsstrukturen och utveckling av det nationella fackspraket, 2013.

13. Bilagor

Bilaga 1 Forstudierapport E-hélsa i Socialtjansten

Bilaga 2 Inledande malgruppsanalys Transformator

Bilaga 3 Ramverket for landsting och regioner i samverkan
Bilaga 4 VVarumarkesutredningen

Bilaga 5 Malgruppens arenderesa

Bilaga 6 Produktionsprocessen

sid 58 (58)



