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Rapportering av
egenkontroll

Verksamhetsomrade: Kund- och resurscenter
Period som ska rapporteras: 9-12.2023
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Forkortningar:
NPS (Net Promoter Score): Rekommendationsindex (klienter och personal)
Haipro: Haitta- ja vaaratapahtumailmoitus -jarjestelma ° °

Osterbottens valfardsomrade
v Pohjanmaan hyvinvointialue
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Kund- och resurscenter — Asiakas- ja resurssikeskus 9-12.2023

Tillganglighet — Telefonservice

MATARE

Telefondata
Halsovardens vardbedémning,
samma vardag

Socialvardens
serviceradgivning pabdrjas
samma vardag

Vaxeln (valfardsomradets),
svarsprocent over 90%

NULAGE

Antal telefonsamtal totalt/
svarade: 96 624

Kotid (medeltal): 0:13:25

Antal ateruppringningar: 27 483
Vantetid vid ateruppringning
(medeltal) 5:51:11

Servicen Oppnades 22.11.2023.
Antal telefonsamtal totalt/svarade
22.11-31.12.2023: 1204

Antal ateruppringningar: 170
Kaotid (medeltal): 0:26:79.
Vantetid vid ateruppringning
(medeltal) 9:47:5

Har uppnatts, svarsprocenten éver
90%

KORRIGERANDE ATGARDER

Fullstandigt tillforlitlig data saknas
annu. Under aret som gatt flera
olika telefonsystem och byte till
Telia ACE for alla. Alla inte annu
med | Telia ACE (jan 2024)

Servicen Oppnades 22.11.2023.
Plan att ta ibruk chat service

Telia ACE iborjan av ar 2024, chat

service, SMS service?



Kund- och resurscenter — Asiakas- ja resurssikeskus 9-12.2023

Tillganglighet — Digitala tjanster
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MATARE NULAGE KORRIGERANDE ATGARDER

Utvidgning av Omaolo till alla
kommuner. (I borjan av aret 2024
de sista kommunerna annu med)

Omaolo-symptombeddmning
Malsattning att 6ka anvandningen | Gjorda symptombedomingar:
(2025 malsattning 10% av 1847

vardbedémningarna) Egenvardsanvisningar: 1207

o S Okad marknadsforing
Hanvisade till kd: 439

Chatbot .
MAlsattning att 6ka anvandningen | 2766 har oppnat chatbotten Okad marknadsforing

6520 har tittat pa innehallet och
skrivit nagot

2347 har erhallit det innehall de
sOkte
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Kund- och resurscenter — Asiakas- ja resurssikeskus 9-12.2023

Tillganglighet — Resurstjanster
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MATARE NULAGE KORRIGERANDE ATGARDER
Patienttransportorer Antal patienttransporter: 8987 Nya Ascom telefoner &t
Serviceradgivare Kontakter med serviceradgivare: 20 patlen'_[transportorerna har

353 kommit, programvarans

Férbokningar av serviceradgivare: 617 | instéllning pa gang.

Resurshanteringstjanster Anvandning av timanstalld personal
inom resurshanteringstjansterna: 17

041

Bokade arbetspass via Sotender
(egna/utomstaende personal): 192/469
Sotender reserverings%: 90,7

Antal timanstallda; 462
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Sekreterartjanster Dikteringsko hos

Diktering bradskande: genast, sekreterartjanster: 708,

dvriga inom 5 dyng kyetaan purkamaan viiteajoissa.
Overséttning: bradskande Oversattningsko hos

genast, 6vriga inom en vecka sekreterartjanster: 178
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Kund- och resurscenter — Asiakas- ja resurssikeskus 9-12.2023

Tillganglighet — Socialvard

MATARE

BedOmning av servicebehov
Inom 7 dygn

Klienten far handledning utan
drojsmal

NULAGE

100 %

Antal beslut om socialvardens
aldreomsorgstjanster: 4360 st
Antal besok till socialvardens
aldreomsorgstjanster: 5307

Antal kundhandledningar inom
socialvarden: 4306 st
Socialvardens
servicehandledning (telefontjanst
06 218 9400) 6ppnades
22.11.2023. Antal telefonsamtal:
1204

KORRIGERANDE ATGARDER

SAS-verksamhetens omorganisering,
granskning av gjorda servicebeslut,
gemensamma servicebeslutskriterier
for dygnet-runt boendeservice och
hemvard for aldre, beskrivning och
implementering av processer
relaterade till bedomning av aldres
servicebehov.
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Kund- och resurscenter — Asiakas- ja resurssikeskus 9-12.2023

Sakerhet och kvalitet

ANTAL ANMALAN OM DE ANMALDA HANDELSERNAS DE VANLIGASTE

NEGATIV HANDELSE KARAKTAR ANMALNINGSTYPERNA
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Kund- och resurscenter — Asiakas- ja resurssikeskus 9-12.2023

Kundupplevelse

Ne

Jag upplevde att man
brydde sig om mig pa
ett helhetsmaéassigt séatt

Positiv respons
Jag vet hur min
vard/mina tjanster

kommer att fortséatta

Informationen

som jag fick om Negativ respons
varden /
betjaningen var

forstaelig

Jag fick hjalp NPS

nar jag
behodvde den

Jag kande mig
trygg under
varden /
betjaningen

Jag tyckte att den
betjaning jag fick
var nyttig

ANTAL ANTAL
ANMARKNINGAR  KLAGOMAL

Jag fick vard och
service pa mitt X X

modersmal
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Besluten i anslutning till
min vard/mitt arende
fattades i samrad med mig
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Delaktighet

Hur stéder man av kunders och nara anhdrigas
delaktighet i planeringen, genomfdrandet och
utvarderingen av tjansterna?

Roidu - feedbacksystemet ar i bruk. All feedback
behandlas och man stravar efter att reagera snabbt pa
dem.

Klientdeltagare deltar i arbetsgrupper inom Framtids-
och anpassningsprogram.

Frivilliga personer bidrar med sitt arbete som hjalp

for Servicepunktens servicehandledare i
kundstyrningen.

Kund- och resurscenter — Asiakas- ja resurssikeskus 9-12.2023

Vilka teman har man kommit 6verens om tillsammans
med organisationer for att utveckla tjansterna?

Koordineras i samarbete med Vasa centralsjukhusets
OLKA-punkt.

Klienter, erfarenhetsexperter eller ett kundrad ar
involverade i utvecklingen och utvarderingen av
tjdnsterna..

Ja nar det galler telefontjansterna.
Ja angaende Framtids- och anpassningsprogrammet.

Vilka atgarder har vidtagits med pa basen av klienters
och anhoérigas anmaéalningar om negativa och nara ogat
handelser samt paminnelser och klagomal:

Skolning av personal.
Telefonkderna skots snabbare genom avtal om
kdavkortning utanfor tjanstetid.



Kund- och resurscenter — Asiakas- ja resurssikeskus 9-12.2023

J Personal

PERSONALSTYRKA ARBETARSAKERHETS FORVERKLIGAD LAGSTADGAD
ANMALNINGAR VIA HAIPRO PERSONALDIMENSIONERING

Personal: 1567 Antal anmalningar: 16

Fastanstallda: 1025 + 83 vov Wisikes rlmEie il [l GEr

Vikarier: 459 De vanligaste typerna av resurscentret stoder

) handelser: andra verksamhetsomrade, det finns

Oppna vakanser: 1. Fall, snubblande, halkande | jyga direkta lagstadgade

43 Resurshanteringstjanster = | 2. Inomhusluftssymtom personalbemanningskrav.

det reserveras for 3. Hot eller vald
utomstaende vardvikarier

FRANVARON NPS ATGARDER SOM FRAMJAR ARBETARNAS
VALMAENDE

Kompakt och laghierarkisk samarbete

Majligheter till distansarbete

Program for tidigt stod

Utbildningsmaijligheter

Maijligheter till arbetsrotation
Majligheter till arbetshandledning
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Sjukfranvarodagar/
anstallningsdagar (%):
4.6
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