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16. Initiativirende - Informationstjinst/kundtjanst
Diarienummer 0801311

Regionstyrelsens forslag
Regionstyrelsens forslag till regionfullmiktige

1. Regionfullmiiktige uppdrar &t regionstyrelsen att genomfra
foreslagna forbétiringar samt utreda forutsétiningarna for en
samordnad vixeltelefoni och sjukvirdsridgivning.

Sammanfattning av drendet

Beredningarna for tillviixt och hilsa forestar i ett initiativiirende att en
informationstjinst/kundtjinst inrittas i Region Skine. Onskemalet ér att
Region Skéne ska ha ett enda telefonnummer att ringa for att stilla frigor,
en e-postadress och en adress till internetsida. Dessa kontaktytor ska
hanteras av personer med viss utbildning om regionens alla verksamheter
och regelverk.

Regionstyrelsen har behandlat drendet 2009-04-06, § 114.

Bilagor

1. Regionstyrelsens beslut 2009-04-06, § 114
2. Skrivelse 2008-03-03 {rin beredningarna for tillviixt och hiilsa
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Repgionstyrelsens beslut
Regionstyrelsens forslag till regionfullmiktige

1. Regionfullmiktige uppdrar t regionstyrelsen att genomfdra
foreslagna forbitiringar samt utreda fSrutsittningarna for en
samordnad vixeltelefoni och sjukvardsradgivning.

Sammanfattning av firendet

Beredningarna for tillviixt och hiilsa foresldr i ett initiativiirende att en
informationstjinst/kundijinst inriittas i Region Skane. Onskemalet 4r att
Region Skane ska ha ett enda telefonnummer ait ringa for att stilla fragor,
en e-postadress och en adress till internetsida. Dessa kontaktytor ska
hanteras av personer med viss utbildning om regionens alla verksamheter
och regelverk.

I drendet finns foljande sKrivelser
1. Skrivelsec 2008-03-03 frin beredningarna {or tillviixt och hiilsa
2. Skrivelse 2009-04-06 frin regionstyrelsen

Séint till:
Regionfullmiktige

Vid protokollet
Cecilia Eklund

Ritt utdraget mtygar

Ulla Olsson

Region Skane
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Regionfullmiktige

Initiativarende Informationstjanst/kundtjanst

Regionstyrelsens férslag:

1. Regionfullmiktige uppdrar it regionstyrelsen att genomitra
{oreslagna forbittringar i skrivelse 2009-04-06 samt utreda
forutsittningarna for en samordnad vixeltelefomi och
sjukvirdsridgivning.

Sammanfattning

Beredningarna for tillvixt och hillsa har konunit med ett initiativiirende som
r6r Informationstjanst/kundtjinst i Region Skéne. Onskemalet ir att Region
Skanc ska ha eft enda telefonnummer att ringa for att stélla frigor, ¢n ¢-
postadress och en adress till internetsida. Dessa kontaktytor ska hanteras av
personer med viss utbildning om regionens alla verksamheter och regelverk.

En losning med en inging kan i dagsldget inte appliceras pd Region Skine
eftersom vi har en extern leverantr av telefontjénsten till och med ar 201 1.
Diremot kan flera {orbétiringar géras omedelbart, t ex nér det giller
samarbetet med telefonvixlarna och utvecklingen av webbsida, Dessutom
br fSrutsittningarna for en samordnad viixeltelefoni och
sjukvardsrddgivning utredas.

Beskrivning av drendet

Beredningarna for tillviixt och hiilsa har vid sina medborgardialoger samt
vid triiffar med foretridare for skanska kommuner fatt aterkoppling pa att
det dr svirt att komma i kontakt med enskilda tjinstemin i Region Skéne.
Kommunemnas medborgarkontor far ofta fragor som r6r Region Skines

Postadress: S-291 89 KRISTIANSTAD

Besdksadress: SkdnehusetJ A Hedlunds vig

Telefon {viixel): 044-309 3000 Fax: 044-309 32 88
Organisationsnummer: 23 21 00-0255 Internet: vanwv.skane.se
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verksamheter. Kommunala tjinstemiin och medborgare har svart att hitta réitt
personer inom administrationen.

Det forekomnier ocksd texter i bloggvirlden om att Region Skéne dr
otillgéngligt.

Nuldge

Telefonviixel

Region Skine har en extern leverantor av telefonitjdnster. Avtalet stricker
sig till och med 2011. Leverantdren har en underleverantdr som bemannar
telefonvixeln. Region Skane har enligt avtalet riitt att kravstilla, men inte att
utbilda telefonisterna.

Varje vecka hanterar vixeln cirka 62 000 samtal. Alla forvaliningar 1 Region
Skanc forutom Primirvirden Skéne anviinder sig av telefonviixelns
manuella tjiinster. Viixeln har i dag inget uppdrag frdn primérvirden att
koppla vidare till virdcentralerna. Viixeln Eimnar enbart telefonnummer till
vardcentralerna.

Databaser for kontakiuppgifter

Viixelpersonalen har inte tillgang till Region Skénes interna information och
de saknar lots inft i organisationen. Telefonisterna letar uppgifter i Region
Skanes telefondatabas Tekla. Det dr den enskilda medarbetarens ansvar att
uppdatera innchallet om sig sjilv i databasen Tekla.

Det finns ingen extern kontakilista $ver vem som har vilken uppgift i
tjanstemannaledningen. De databaser for telefonnummer som finns ~
Skanekatalogen och Tekla, r enbart tillgingliga internt inom
organisationen.

Internet och intraniit

Databasen Skaneportalen som innchéller Region Skines internetsida
(webbplats) www.skane.se dir mycket omfattande. Den rymmer 75 000
enskilda sidor (exklusive Helsingborgs lasarett och Skénetrafiken) och har
drygt 87 700 besokare per vecka. Sokfunktionen ger {6r néirvarande sma
mdjligheter att séka information snabbt. Det pagdr ett arbete med att ta fram
en regiongemensam informationsplattform och en webbstrategi ir under
utarbetande. En ny webb med andra sSkmgjligheter kan vara i drifl tidigast
under 2010.

E-post
Region Skéne har en officiell e-postadress p& www.skane.se som hanteras
av diarict pd regionkansliet.

Utiver den officiella e-postadressen har Region Skanes alla webbsidor en e-
postadress till person cller en funktionsbrevlida angiven lingst ner pd sidan.
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Funktionsbreviddorna kontrolleras regelbundet av kommunikations-
avdelningen pi Koncemkontoret. De skickar frigorna vidare till berdrda
personer om de-inte sjélva kan svara pa frigorna.

De personliga e-postadresserna ansvarar den enskilde medarbetaren for att
hantera.

Det finns ingen uppfoljning pd omfattningen av e-post som inkommer till
funktionsbrevlador eller personliga e-postadresser via www,skane.se.

Det #ir upp till den som kontrollerar e-posten att diarieféra i den mén det
behovs. Det kommer ocksé personliga frigor via dessa e-postadresser och
medarbetare fir ta emot e-post som innehaller kinsliga uppgifter om
sjukdomar och behandlingar.

Hur har det varit tidigare?

Telefonisterna som tidigare ansvarade for sanital till Region Skénes
tjinsternannaledning, var placerade i viixeln pa Centralsjukhuset i
Kristianstad. Den ddvarande informationsavdelningen hade ett informelit
uppdrag att med jiimna mellanrum uppdatera viixeln om fordndringar.
Viixelpersonalen hade ocksi tillgéng till intern information via intraniitet
efiersom de var anstiillda av Region Skane.

De tidigare distriktsnimndskanslierna som forsvann i borjan av 2007 tog
ocksa hand om ménga frigor frdn aliminheten. Nimnderna lades ner i
samband med foregiende omorganisation och uppgifterna har fordelats
inom koncernkontoret (tidigare koncernledning och koncernstab).

Vad fragar de som kontaktar oss?

En forfragan om vilka samtal som kommer till viixeln och en kartliggning
av e-post som kommer via Region Skines e-postadress region(@skane.se
visar féljande:

De tio vanligaste fragorna till viixeln dr:

-~ Vigbeskrivningar och adresser till sjukhus och primérvird

- Oppettider pa mottagningar

- Avgifier och kostnader pa allt som rér vard och sjukresor

- Hur ska man kunna boka tid om man inte kan eller vill anvéinda
flextid eller annan ledighet

- "Nummerbyrd" bide for verksamhet inom Region Skine men dven
om allt mgjligt annat

- Fragor kring Region Skénes organisation, "vem ansvarar {6r...”

- Fragor som rér kommunal verksambet, inklusive hemsjukvérd

- Apotcksfriigor, nya recept, nirmsta apotck mum.

- Borttappade saker och hittegods
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- Anhorigfragor, bestk, Gvernattning, datoruppkoppling m.m.
Kartliggning av inkommen e-post till diariet region@skane.se
under perioden 30 sep-23 oktober 2008 visar i stora drag 13 grupper av c-
post-meddelanden:
- S&ker alimiin information om Region Skéne, statistik,
funktionsansvariga personer, frigor om kulturbidrag (31}
- Allminna frigor om hiilso- och sjukvard, patientavgifier (23)
- Icke bestiillda inbjudningar, nyhetsbrev, pressmeddelanden med
dnskemal om intern distribution (23)
- Skriippost si kallat SPAM (12)
- E-post med skrivelser fran SKL, Socialstyrelsen, Likemedelverket,
enskilda kommuner (12}
- Personliga frigor om egna sjukdomar och behandlingar (8)
- Soker kontaktuppgifter (adresser) till vardgivare (7)
- Klagomal pé politiska och tjinstemannabeslut cller bemétande (5)
- E-post frin HSAN, beslut (4)
- Begiran om utlimnande av handlingar, soker vardprogram och
broschyrer (6)
- Fragor frin massmedier (6)
- Soker kontaktuppgifter till namngivna personer (3)
- Har problem med e-tjinsten Platsnytt (3)
- TFrigor om avlidna sliktingars journaler (2)

Svar pa manga av dessa frigor borde kunna hittas via en enkel
databas/lathund.

Hur gor andra?

Viistra Gotaland

Viistra Gotalandsregionen hade i samband med sitt bildande funktionen
“Regionupplysningen”. Den var bemannad med tva tjinster. Den lades ner
efter ett par ar dels pa grund av besparingar, dels pd grund av
arbetsmiljoproblem. Det var svért att fa ndgon som ville ta emot samtalen
som till stérsta delen kom frdn upprérda medborgare som hade synpunkter
pa politiska beslut och om de upplevde sig illa behandlade.

Vistra Gotalandsregionen har i dag en officiell e-postadress
post@veresionen.se som hanteras av diariet. De vidarcbefordrar frigor 1ill
olika avdelningar och i de fall de inte vet vem som ska 1a hand om en friga
skickas den till informationsavdelningen. Diariet och viixeln har en skriftlig
lathund fr att kunna lotsa fragor till riitt avdelning. Den sammanstélls och
uppdateras med jimna mellanrum av informationsavdelningen.

Orebro kemmun — en ingfing
Orebro kommun har vid drsskiftet startat en gemensam kundtjanst inklusive
viixel foir hela den kommunala verksamheten. Kundtjinsten inklusive vixel

Regicn Skane
Koncemnkontoret
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bemannas av 22 tjinster och iir placerad i kommunledningskontoret under
informationsavdelningen. De ékade sin bemanning med nio tjinster {6r att
kunna fungera som handisiggande kundtjinst och ska avlasta
verksamheterna frin allménna fragor.

Kundtjdnsten 4r en del av den externa informationen och har regelbunden
néirhet till aktuell information. Medarbetarna specialiserar sig inom olika
omraden och deltar i relevanta méten for att hilla sig uppdaterade. Eftersom
den precis har startat finns ingen utvirdering dnnu.

Forslag

En l6sning med en ingdng sisom Orebro har kan i dagsliget inte appliceras
pd Region Skéne efiersom vi har en extern leverantor av telefontjdnsten till
och med 2011. Att ppna ett nytt telefonnummer som inte ér kopplat via
viixeln, for Gvriga frigor om Region Skane, dr inte heller ndgon 16sning. Da
finns det #nnu fler ingdngar till Region Skane.

Forbattringar pa kort sikt:

Niirmare samarbete med telefonviixeln

Sedan detta firende pabdriades har viixeln hort av sig for att fi Okad kunskap
om Region Skine. Utbildningsinsatser dr pd gang via kommunikations-
avdelningen. Den méste dock ses dver sa att den inte strider mot de avtal
som ir tecknade.

Medarbetare 1 Region Skine méste ocksd bli biittre pa att uppdatera sina
egna uppgifter i databasen Tekla som telefonviixeln anvénder. En
kommunikationsinsats méaste goras i samtliga forvaltningar.

Ta fram en enkel lathund

Niir den nya organisationen ér klar bor en stkbar lathund tas fram som ger
svar pa de vanligaste fraigoma och liggas ut pd www.skane.se Den kan da
anviindas av vixeltelefonisterna som grundfakta, men ocksa av andra.
Kontakt bor tas med Viistra Gétaland for att dra nytta av deras erfarenheter.

Utveckla kontaktsidan pa www.skane.se

Region Skane haller pi att se dver sin webbplats och det pagdr ett arbete
med en webbstrategi. Det finns i dag organisationer och fOretag som
anviinder sig av vedertagna stkbegrepp nér de kategoriserar information pa
webben. Det ldmnar mindre utrymme for egna kategoriseringar som
forsvarar sokbarheten. Detta dr ett omfattande arbete och en sidan [osning dr
klar tidigast under 2010.

Innan dess bor en mer strukturerad kontaktsida tas fram diir allminheten kan
stiilla fragor via ett angivet frgeformulir, Frigan skickas per automatik till
den funktion som kan hantera den, och den som har skickat frdgan far ett
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automatiskt svarsmeddelande om vem eller vilken funktion som hanterar
{rigan.

I de fall fragan giiller information som redan finns pa webben kan frigan
Jinkas till cn befintlig webbsida, t ex patientavgifter, adresser till
vardgivare, sjukresor.

1 de fall frigan giller egen sjukdom eller behandling bdr det framg? att
sidana fragor inte far stillas via e-post. Dér bor hanvisningen ga till
kontaktuppgifter for virdgivare och till sjukvardsrédgivningen.

Receptionerna

TFor att erbjuda en kundtjénst inom Region Skanes egen organisation {ore
2011 da avialet med extern leverantdr 18per ut, kan koncernkontorets tvé
receptioner vara limpliga ingéngar for fragor frin vixeln som de inte kan
besvara. En sadan losning maste hanteras i avialet med telefonilevarantiren.
Det finns risk att vixeln kopplar Sver for manga samtal for ait redovisa
korta svarstider i viixelstatistiken. En sadan verflyttning méaste ocksi
{oregds av en kartliggning av hur belastningen pé receptionerna kan dka.

Receptionerna far redan i dag samtal och bestk som stiller krav pa kunskap
om personer och organisation. Nir Region Skénes nya regionhus etableras i
Malmé kommer fSrmodligen fler personer att besika receptionen med
fragor om Region Skédne. Eftersom den hdgsta politiska ledningen och
tjiinstemannaledningen ska finnas i Kristianstad maste éiven de receptionister
som arbetar i Malmé ha god kiinnedom om dessa bada organisationer och
aktuell verksambhet.

Lésning pa lang sikt:

Samordning av viixeltelefoni och sjukvirdsridgivning

Telefoniavtalet med Siemens ir under omforhandling. I ett forsta steg kan
tekniken siikras genom att ett eget bestillarsansvar dter finns i Regioon
Skanes regi. Niir avtalet 16per ut kan Regionen éterta ansvar och ledning for
viixeltelefonisterna och utforma innehill och strategiskt ansvar {or den.

Under véren ndr Hilovalet genomfors ska Sjukvérdsradgivningen
(medicinsk ridgivning pa telefon, 1177) flyttas fran Primdrvéirden for att fa
en neutral placering inom Region Skane (redovisas i ett samlat separat
firende).

Samtidigt med detta bor alla Sjukvardsradgivningens kanaler {Grenas i ett
koncept s att vArdens kontaktytor gentemot medborgama samordnas och
kan fa fullt genomslag. E-tjinster i form av Mina Vérdkontakter,
kontaktuppgifier till virdens mottagningar p& webb och i katalogform samt
tidningen Hilsa & Vard produceras gemensamt for att fa fram entydiga och
tydliga budskap till medborgama.
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Med vetskapen om att innehallet f6r dagens vixeltelefoni till stérsta delen
handlar om virden och dess tillginglighet kan en samordning bade tekniskt
och innehdllsmissigt ge stora fordelar bide kunskapsmaéssigt och praktiskt 1
form av en sammanhiingande upplysning bade medicinskt och
upplysningsmiissigt.

Samordningstanken behgver utredas och fordjupas {Ur att kunna genom{Gras
etappvis under 2009.

(o

r Jerker Swanstein
{ Regionstyrelsens ordfGrande g’"‘ O/ %__

Seren Olofsson
Regiondirektor

Region Skane
Koncernkontoret
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Regionfullmiktige

initiativ angaende "Informationstjanst”/”Kundtjanst”

Forslag

Med anledning av nedanstiende foreslar de Regionala beredningarna for
tillvixt och hilsa att Regionfullmiktige ger Regionstyrelsen i uppdrag att
kartldgga behovet av en »Informationstjanst”/”Kundtjénst” samt om behov
anses finnas foresla lampliga dtgirder.

Beskrivning av drendet

Olika infallsvinklar p& detta initiativ har framkommit vid samtliga
dialogaktiviteter som de fyra beredningarna genomfort, sdsom festivaler och
evenemang, besok pd virdenheter respektive hallplatser/stationer samt
kommunbesdk.

Det 4r manga som ringer till Region Skéne och vill fi reda p nigot relativt
enkelt och faktabetonat, hur man som patient beropar virdgarantin, vad
giller for sjukreseersiittning, vad man som patient kan gora om man inte ar
néjd med sin behandling, hur hittar man information om strévomrdden och
s vidare. Idag ringer invdnarna oftast till Region Skines centrala vixel eller
kanske till en sjukhusvixel och ligger fram sin frigestillning.
Viixeltelefonisten forséker efter bista forméga att koppla personen till ratt
handliggare cller avdelning. Ofta blir personen vidarekopplad flera glnger —
och om personen har otur hamnar den dnda pa fel stille eller blir oavsiktligt
bortkoppiad.

Det blir dven fler och fler invénare som efierfragar kontakter via e-post och
Internet.

Ur ett medborgarperspektiv framstdr det ddrfor som relevant att det skulle
finnas ett enda telefonnummer att ringa for att stiilla frigor, en e-postadress
och en adress till en internetsida. P4 det numret eller adressen skulle en

Postadress: 291 89 Kristianstad Organisationsnummer: 23 21 (0-0255%
Besoksadress: J A Hedlunds vdg, Kristianstad

Telefon (vixel): 044 - 309 30 00 Fax: 044 - 309 32 98

Intemet: www.skane.se
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person svara som har fatt viss utbildning och har god kéinnedom om
regionens olika verksamheter och regelverk samt utdver det har god tillgdng
till den mest efterfrigade informationen. Svar ska kunna ges pd de
vanligaste dterkommande frigoma eller alternativt fir man dterkomma med
svar samt i dvrigt ba rutiner for att limna 6ver en frdga till ratt verksamhet,
siven om det skulle vara utanfor Region Skine. Ménga kommuner forsdker
kanalisera de flesta inkommande frigor till ett medborgarkontor och det
finns andra exempel pd kommuner som utbildar receptionister/telefonister.
Fér minga foretag ir en kundtjinstfunktion av avgrande betydelse for
verksamheten. For Region Skanes del kan det sikert finnas ett antal olika
mojliga 1ésningar.

En "Informationstjans”/"Kundtjiinst” avses inte ersitta eller konkurrera
med varken sjukvérdsradgivningen ecller patientnimnden utan skulle bli ett
icke-medicinskt komplement. En positiv sidoeffekt av en
»Informationstjanst”/"Kundtjinst” dr att personal inom vérden skulle kunna
anvinda tid som gatt till telefonsamtal till mer patientnira aktiviteter. En
annan viktig vinst r att de vanligaste problemen i invinarnas kontakter med
Region Skane skulle bli synligare om allt hanterades strukturcrat pa ett
stille.

Skal for forslaget

Region Skane har till uppgift att tillhandahélla hilso- och sjukvard
respektive regional utveckling for Skédnes invénare. Som offentlig
huvudman for detta omfattande och for befolkningen mycket viktiga
uppdrag ingér ett ansvar att behandla alla som tar kontakt pd ctt respektfullt
och fortroendeingivande sitt. Denna forsta kontakt paverkar bide hur det
forsta intrycket av Region Skéne blir men dven vilka attityder méinniskor bar
med sig i dterkommande kontakter. En "Informationstjinst”/"Kundtjanst”
skulle bade underlitta for Skénes invénare och vara en tillgdng f6r hela
Region Skine.

For de Regionala beredningarna for tillvixt och hilsa

il T

Karin Olsson-Lindstrém Per-Ingvar johnsson
Ordférande Sydost Ordforande’ Nordast
Haugo M ulig A
Marie Ljung Carl Johan Sonesson
Ordfsrande Nordvist, OrdfSrande Sydvist





