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Patientnamnden

Utredning av telefontillganglighet pa Patientnamndens
kansli

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att systemet FlexiTid for samtalsbokningar infors i verksamheten for
telefonsamtal som inleder nytt drende.

att verksamheten som utgédngspunkt dven fortsittningsvis ska vara tillgénglig
for telefonsamtal helgfria vardagar.

att verksamheten vid behov kan avsté frin att erbjuda bokningsbara
telefontider en viss dag eller begrinsa antal dagar per vecka som bokningsbara
telefontider erbjuds under en period, exempelvis under sommarsemester.

att fordndringarna genomfors under hosten 2024.

Sammanfattning

Patientndmndens kansli har pa patientndmndens uppdrag utrett om och hur
verksamhetens telefontillgdnglighet kan fordndras pa sétt som innebér att
mindre personalresurser ianspraktas samtidigt som tillrackligt god
tillgédnglighet &nda upprétthélls. Utredningen har enbart avsett sddana
telefonsamtal som inleder nytt drende. Telefonsamtal i pagéende drenden har
alltsd inte omfattats.

Kansliet foreslar fordndringar 1 form av att system for samtalsbokning infors
samt mojligheten att kunna begrinsa antal dagar som bokningsbara telefontider
erbjuds.

Arendebeskrivning

Patienter och nirstdende som vill [dmna klagomal pé hilso- och sjukvérden
eller tandvarden kan hora av sig till Patientnimndens kansli per telefon, e-
tjdnst1177 eller genom vanliga brev.
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Verksamheten har ett sérskilt telefonnummer (019-602 27 60) for nya drenden
med telefontid kl. 9.00—12.00 helgfria vardagar. For nirvarande anvénds inget
system for samtalsbokningar, den som ringer det ovanndmnda numret under
telefontid kommer direkt till en handlaggare savida inte linjen ar upptagen.

Bemanningen av telefonlinjen for nya drenden ianspraktar personalresurser pd
Patientndmndens kansli, dels for att besvara samtalen och dels for att
dokumentera de inkommande samtalen. Oavsett hur manga samtal som
kommer under ett telefonpass begrénsas de berorda handliaggarnas mojligheter
att utfora andra arbetsuppgifter under tiden telefonlinjen halls 6ppen. Att linjen
halls 6ppen alla helgfria vardagar innebar ocksa svarigheter 1 perioder med
lagre bemanning pa Patientndmndens kansli, till exempel under
sommarsemester eller nér flera medarbetare av andra skil ar frinvarande
samtidigt.

Négon ndrmare reglering av i vilken omfattningen patientndmnden forvintas
vara tillgdnglig for telefonsamtal férekommer inte. Hur mycket
personalresurser som ska avsittas for telefonsamtal méste viigas mot
mdjligheterna att fullgdra andra ataganden patientndmnden har och som kan
vara lika betydelsefulla for patienter och nirstdende.

For att béttre kunna nyttja verksamhetens begransade resurser foreslas
inférande av samtalsbokningssystem samt mdjligheten att kunna begréinsa antal
dagar som bokningsbara telefontider erbjuds. Inférande av
samtalsbokningssystem medfor dven flexibilitet och forutsdgbarhet for den som
vill komma 1 kontakt med Patientndmndens kansli. Patienter och nérstdende bor
i regel kunna vilja mellan olika bokningsbara tider och kan rakna med att
samtalet kommer att 4ga rum den bokade tiden, till skillnad fran idag nir linjen
kan vara upptagen av andra samtal under telefontiden.

Bedomning
Kansliets bedomning redogors for i bifogad rapport (se s. 8).

Konsekvenser for miljo-, barn- och jamstalldhetsperspektiven
Forslagen innehéller inga kénda konsekvenser ur miljo-, barn-, eller
jamstilldhetsperspektiv.

Ekonomiska konsekvenser
Forslagen innebir kostnader for samtalsbokningssystem innefattande en
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uppstartsavgift (engangskostnad) om ca 20004000 kr. samt direfter en arlig
kostnad om ca 25 000 kr. Dessa kostnader ryms i kansliets budget.

Uppfdljning
Forandringarna av kansliets telefontillganglighet foljs upp i
verksamhetsberittelse for ar 2024.

Beslutsunderlag
Rapporten “Telefontillgénglighet pé Patientndmndens kansli”.

Marcus Philipson
chef for Patientndmndens kansli

Skickas till:
(Ange vem/vilka beslutet ska skickas till)
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