Svar med anledning av Bystedts fullmaktigemotion (4.9.2023) géllande telefonkéer

| motionen framfér Bystedt att det finns ett behov av att aterinfora kommunspecifika direkta
telefonnumren for bedomningen av vardbehov.

| halso- och sjukvardslagen faststalls att en yrkesutbildad person inom hélso- och sjukvarden ska
beddma en kunds vardbehov inom samma dag som kunden kontaktar halsovardscentralen. Fran och
med 1.9.2023 med stéd av 51 § i halso- och sjukvardslagen ska en patient fa kontakt med
hélsovardscentralen eller ndgon annan verksamhetsenhet inom primarvarden under tjanstetid under
samma dag.

| Osterbottens vilfardsomrade har man velat centralisera bedémningen av vardbehovet till
kundservicecentralen. Annu fér ett &r sedan var dteruppringningskén som vérst 5-7 dygn lang, i
synnerhet i det mellersta omradet. Pa kundservicecentralen har man vidtagit manga utvecklingsatgarder
— och i ett skede forkortades ateruppringningskon dven med hjalp av 6vertidsarbete. For ndrvarande kan
ateruppringningar skotas och vardbehov bedémas i regel under samma vardag da kunden kontaktar
kundservicecentralen. De tekniska I6sningarna i omradet mojliggér dnnu inte en centraliserad
verksamhet, varfér man fortfarande maste ty sig till kommunspecifika nummermenyer. Malsattningen
ar att franga menyerna genast da de tekniska l6sningarna mojliggor detta. | nulaget har alla kommuner
varken ett OVPH-nit (Osterbottens vilfardsomradets eget nitverk) eller ett TeliaACE-telefonsystem (it
baserad plattform).

Pa sommaren 2023 lanserade man den s.k. seniorlinjen for att de kunder som inte kan anvanda sig av
nummermenyer lattare ska kunna utratta sina arenden. Till seniorlinjen kan ateruppringningsbud dock
inte lamnas. Vid seniorlinjen besvaras samtalen av kundservicecentralens skotare i Vasaomradet. Det
faktum att de direkta telefonlinjerna till kundservicecentralen stundvis anhopas staller till utmaningar
som kan medféra att svarsdrojsmalet kan leda till 20 minuter. Detta forsdoker man atgarda i
fortsattningen. Resursen pa kundservicecentralen racker i sig inte till for att man utan drojsmal ska
kunna skota de kunder som ringer till linjen. For ndrvarande innebéar det har att personalen pa
kundservicecentralen och pa social- och hélsovardscentralernas mottagningar maste arbetsrotera.
Beddmningar av behovet av bradskande vard erbjuds med hjalp av en kdpt tjanst via numret 116117.

Kundservicecentralen har under tiden 1-8/2023 tagit emot 199 499 samtal och skott 53 002
ateruppringningar. Dessa siffertal inrymmer inte Kristinestad (verksamheten vid Bottenhavets hélsa),
Kasko (har inte en IT-baserad plattform) eller Kronoby (vardbehovet bedéms fortfarande vid social- och
hélsocentralen som dven skoter statistikféringen). Det totala antalet samtal och ateruppringningar har
sjunkit i jamforelse med ifjol, vilket igen berattar om att antalet s.k. storningssamtal som rings till
kundservicecentralen har minskat. Kunderna hittar tjansterna battre nu an da nar valfardsomradet tog
over verksamheten.

Manga utvecklingsatgarder har vidtagits pa kundservicecentralen. P4 hosten 2023 6ppnade man en
SMS-tjanst for horselskadade, samtidigt gavs alla kunder en majlighet att annullera sin bokade tid per
sms.

Kopt distanslakarservice har piloterats. Den har dock inte motsvarat forvantningarna, och har
konstaterats vara en dyr service. Kostnaderna tacks med projektmedel till slutet av ar 2023, varefter
lakarkonsultationerna fas direkt av social- och halsocentralernas egna ldkare.



Pa hosten 2023 6ppnade kundservicecentralen elektroniskt bokningsbara skotarmottagningstider i det
mellersta omradet foér beddmningen av vardbehovet. Malet ar att utvidga denna verksamhet till hela
omradet. P& kundservicecentralen anviander man sig av 13/16 Omaolo-symtombedémningar, och malet
att ta i bruk alla symtombeddmningar i ar. Omaolo saknas dnnu i Kronoby, Kasko och Kristinestad. Inom
socialvarden ska man annu i ar ta i bruk tre bedémningar som anknyter till fardtjanster, personliga
assistenter och narstaendevarden. Man stravar till att pa kundservicecentralen 6ppna en
klienthandledningslinje for socialvardens klienter under detta ar. Denna verksamhet har piloterats sedan
sommaren inom barn- och familjetjansterna. Man utvecklar ocksa en chattjanst for
kundservicecentralen, och malet &r att den ska tas i bruk annu i ar. Chattboten utvecklas hela tiden
utgdende fran anvandningen och den inkomna klientresponsen.

Det totala antalet kommentarer som inkommit via Roidu ar lagt i forhallande till valfardsomradets
invanarantal. De som inte fatt en hogklassig service har emellertid ldmnat mycket kritiska kommentarer.
Den namninsamling som inlamnats i syfte att forbattra invanarnas telefontjanster inrymde cirka 400
namn, varav en del bodde utanfér Osterbottens valfirdsomrade, bl.a. i Storkyro och Iimola (Ilmajoki).
Merparten av undertecknarna var fran Laihela, Lillkyro och nagra ocksa fran Vora. All respons behandlas
och besvaras om kunden uppgett sina kontaktuppgifter. Kundernas drenden har kunnat utrattas i de fall
man vetat till vilket nummer kundservicecentralen ska ringa. Malet ar att komplettera TeliaACE-
systemet med en responsenkat som besvaras i slutet av samtalet. Den skulle ge oss tillforlitligare
information om kundresponsen, samtidigt som man med responsenkaten kunde nd den stora massan
som hela tiden betjdnas av kundservicecentralen. | ar har kunderna i hogre grad ocksa kommit med
positiva kommentarer om vardbedémningen.

Enligt den framtida visionen ska kundservicecentralen utgora en del av digicentralen. Digicentralen
kommer att inrymma forutom kundservicecentralen atminstone verksamhet som tillhandahalls av
social- och hélsocentraler, psykosociala tjanster och tjanster som tillhandahalls av verksamhetsomradet
for rehabilitering. FOr att vi ska kunna vidareutveckla digitaliseringen maste vi ha en plattform for de
yrkesutbildade personerna. Kundservicecentralen har stakat ut riktningen for hur digitala tjanster kan
anvandas, och i och med de centraliserade processerna kan man gott utdka digitaliseringen. Det har
forutsatter anda att alla verksamhetsomraden ar beredda att dndra sina gamla processer.

Efter dessa omfattande utvecklingsatgarder skulle det kdnnas bakvant att aterinféra de
kommunspecifika vardbedomningarna. De processer som anknyter till utvecklingsatgarderna har
genomférts med en centraliserad verksamhet i atanke, varfor de skulle vara utmanande att
decentralisera.
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