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Osterbottens vélfardsomrade
’ Pohjanmaan hyvinvointialue

Sammandrag, slutsats och utvecklingsmaojligheter nar det galler telefontjansterna i
Osterbottens valfardsomrade — deltagande i méten med klientraden, fullmaktige och
namnder

Deltagande i moéten med:

Paverkansorgan

Ungdomsfullmaktige 19.9.2022
Handikappsradet 5.9.2022
Aldreradet 26.10.2022
Klientadet / Aldreradet 5.9.2022
Klientradet / Barn, unga och familjer 22.9.2022
Klientradet / Arbetsféra 23.8.2022

Mal: Att utveckla klient- och servicehandledningen och telefonservicen i linje med Osterbottens
valfardsomrades varderingar om en service fran manniska till manniska, framatblickande och en
jadmlik behandling. Genom var telefonservice vill vi narvara i vardagen.

Syftet med vart deltagande i méten var att forsta befolkningens férvantningar och behov i de olika
livssituationerna samt att beratta och forklara den radande situationen och utvecklingsarbetet. |
samarbete skapar vi en kvalitativ vard.

Nagra av atgarder for att uppna malet ar samarbetet med projekt och att trygga personalens
tillracklighet. Avsikten ar att finna I16sningar for att tdck behovet. Har behdver vi framforallt starka
personalresurserna i Vasa.

Vara fragestallningar till raden och fullmaktigen var:

Borde enhetens, digitala kundservicecentret, namn andras? Forslag?

Hur ska kunden latt/lattare an nu hitta den information/service som hen behdver?

Hur borde anvisningarna andras for att de ska vara tydliga?

Hur kunde vi forbattra var service/vard/radgivning?

Hurudana IVR-menyer borde vi ha i fortsattningen?

Vilka goda metoder som anvand pa “faltet” borde anvandas i en mer omfattande utstrackning?
Kan en patients lokaliseringsuppgifter ges per telefon till en anhérig nar patienten vardas pa
sjukhus?

Begaran om ateruppringning?

Utvecklingsidéer?

Telefonvaxelns 6ppethallningstider?

Slutsats:

Vi lamnar bort ordet Digitalt framfér kundservicecentralen. Namnet vi anvander blir d& enbart
Kundservicecentralen.

Telefonvaxeln fortsatter med 6ppethallningstiden vardagar kl. 7:00 — 17:00.

Fran telefonvaxeln far inte ges patienternas placeringsuppgifter.

Juridiskt tydligt: Var patienten befinner sig ar information som finns i journalen. De som jobbar
pa telefonvidxeln saknar vardférhallande till patienten och kan inte bekréfta ringarens identitet i
telefonen.

Vaxeln bér ta emot ateruppringningsbegaran. (Vi maste utveckla processen)
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Utvecklingsidéer:
Genomgang och fortydligande av natsidorna — atgardas

Kontinuerlig information och synliggérande av olika for befolkningen viktiga telefonnummer —
atgardas

Seniorlinje — férverkligas, 6ppnas i januari 2023

Marknadsféring och utvidgning av Omaolo — férverkligas

Omaolo ér en elektronisk kanal for tjdnster och skétsel av drenden inom hélso- och sjukvarden,
socialvdsendet och mun- och tandvarden. Omaolo stoder egenvard och hénvisar vid behov till
dndamalsenlig hjélp.

Chatbot (bildats av orden chat och robot) — férverkligas i januari 2023

Enkelt uttryckt trdnar man datorprogrammet att svara pa fragor genom att mata det med enorma
méngder data och exempel.

Mojlighet till roststyrning i telefon — utreds

De automatiska inbandningarna — atgardas och fortydligas fran och med 2.1.2023
Engelsksprakiglinje — forverkligas, dppnas 2.1.2023

| Osterbottens véalfardsomrade har vi olika patientdatasystem och olika telefonsystem. Det for
med sig den langa listan med kommunvalsnummer nér man ringer kundservicecentralen. Det
ar inte andamalsenligt, men samtidigt nédvandigt. Annu maste samtalen styras till de egna

kommunerna till de bekanta skétarna som kanner till kommunens processer,
patientdatasystem samt telefonsystem. Det har kommer att atgdrdas men kraver ar av arbete.

Vasa 30.11.2022
Verksamhetsomradesdirektor Satu Hautamaéki
Overskotare Kathy Guss

Koordinerande serviceférman Elisabeth Sjéberg
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Loppupaatelma, yhteenveto ja kehitysmahdollisuudet koskien puhelinpalveluita
Pohjanmaan hyvinvointialueella — osallistuminen asiakasraatien, valtuustojen ja
neuvostojen kokouksiin

Kokoukset:

Vaikuttamistoimielimet

Nuorisovaltuusto 19.9.2022
Vammaisneuvosto 5.9.2022
Vanhusneuvosto 26.10.2022
Asiakasraati / Ikdihmiset 5.9.2022
Asiakasraati / Lapset, nuoret ja perheet 22.9.2022
Asiakasraati / Tyoikaiset 23.8.2022

Tavoite: Kehittda asiakas- ja palveluohjausta ja puhelinpalveluita linjassa Pohjanmaan
hyvinvointialueen arvojen kanssa palvelusta, ihmiseltd ihmiselle, eteenpain katsova ja tasa-
arvoinen kohtelu. Puhelinpalveluidemme mydta haluamme olla |1&dsna arjessa.

Meidan kokouksiin osallistumisen tarkoitus oli luoda ymmarrys vaestdn odotuksista ja
tarpeista eldman eri tilanteissa seka kertoa ja selvittda tdmanhetkista tilannetta ja
kehittamistyota. Yhteistydssa luomme laadukasta hoitoa.

Muutamia toimenpiteita tavoitteen saavuttamiseksi on yhteistyd projektien kanssa ja turvata
henkildkunnan riittavyys. Tarkoitus on 10ytaa ratkaisuja tarpeen kattamiselle. Meidan tulee
ennen kaikkea vahvistaa henkilostoresurssia Vaasassa.

Meidan kysymysten asettelu neuvostoille ja valtuustoille olivat:

Pitaisikd yksikon nimi muuttaa? Onko ehdotuksia?

Miten asiakas loytaisi tarvittavan tiedon/palvelun helposti/nykyista helpommin?
Miten ohjeistusta pitdisi muuttaa, etta ohjeistus olisi selkeaa?

Miten voidaan parantaa asiakkaan saamaa palvelua/hoitoa/neuvontaa?
Millaisia IVR-valikkoja on oltava jatkossa?

Millaisia hyvia kaytantoja "kentalta” olisi hyva ottaa kayttéon laajemmin?

Voiko potilaan sijaintitietoja antaa puhelinvaihteesta omaiselle kun potilas on sairaalassa
hoidossa?

Tulisiko puhelinvaihteen ottaa vastaan takaisinsoittopyyntéja?
Kehittamisideoita?

Puhelinvaihteen aukioloaika?

Loppupaatelma:

Jatdmme pois sanan Digitaalinen sanan asiakaspalvelukeskuksen edesta. Kaytamme palvelusta
ainoastaan sanaa Asiakaspalvelukeskus.

Puhelinvaihde jatkaa aukioloajalla, arkisin klo. 7:00 — 17:00.

Puhelinvaihteesta ei saa antaa potilaan sijaintitietoja.

Juridisesti selkeé asia: potilaan sijaintitieto on potilasasiakirjoihin siséltyva tieto.

Puhelinvaihteen tydntekijélld ei ole hoitosuhdetta potilaaseen eikd hdn voi puhelimessa varmistua
soittajan henkil6llisyydesta

Samkommunen for Osterbottens vilfirdsomrade / registratur | Pohjanmaan hyvinvointialueen kuntayhtyma / kijaamo
Sandviksgatan 2—4, 65130 Vasa | vaxel 06 218 1111 | registrator@ovph.fi | osterbottensvalfard.fi
Hietalahdenkatu 2—4, 65130 Vaasa | vaihde 06 218 1111 | kirjlaamo@ovph.fi | pohjanmaanhyvinvointi.fi


mailto:registrator@ovph.fi
mailto:kirjaamo@ovph.fi

o .
Osterbottens valfardsomrade
’ Pohjanmaan hyvinvointialue

Puhelinvaihteen tulee ottaa vastaan takaisinsoittopyynt6ja. (Meidan pitada kehittda prosessia)
Kehittamisideat:

Verkkosivujen lapikaynti ja selkeyttaminen — korjataan

Jatkuva informointi ja henkildstolle tarkeiden puhelinnumeroiden nakyvyys — korjataan
Seniorilinja — toteutuu, avataan tammikuussa.2023

Omaolon markkinointi ja laajennus — toteutuu

Omaolo on sosiaali-, terveyden- ja suun terveydenhuollon séhkdbinen palvelu- ja asiointikanava, joka
tukee oma- ja itsehoitoa seka ohjaa tarvittaessa tarkoituksenmukaisen avun piiriin.

Chatbot (muodostuu sanoista chat ja robotti) — toteutuu, avataan tammikuussa 2023
Yksinkertaisesti sanottuna tietokoneohjelmaa opetetaan vastaamaan kysymyksiin syéttamalla
ohjelmalle suuria maéaaria tietoa ja esimerkkeja.

Mahdollisuutta aaniohjaukselle puhelimessa — selvitetaan

Automaattisten aanitysten korjaaminen — korjataan ja pyritdan saamaan selkeammat
nauhoitteet 2.1.2023 lahtien

Englannin kielinen linja — toteutuu, avataan 2.1.2023

Pohjanmaan hyvinvointialueella meilla on useampia eri potilastietojarjestelmia ja
puhelinjarjestelmia. Tama aiheuttaa sen, etta soittaessa asiakaspalvelukeskukseen valittavaksi
tulee pitkasta kuntavalikko listasta oma kunta. Se ei ole tarkoituksenmukaista mutta samalla
tarpeellista. Viela puheluiden tulee ohjautua asiakkaan omaan kuntaan, tutuille hoitajille jotka

tuntevat kunnan prosessit, potilastietojarjestelman seka puhelinjariestelman. Tama tullaan
korjaamaan, mutta se vaatii vuosien tyon.

Vaasa 30.11.2022
Toimialajohtaja Satu Hautamaki
Ylihoitaja Kathy Guss

Koordinoiva palveluesimies Elisabeth Sjoberg
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