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1. Inledning

Antalet klagomalsdrenden hos patientndmnden har dkat under flera &r. Under
innevarande &r reduceras personalstyrkan pa Patientndmndens kansli. For att med
dessa nya forutséttningar kunna utfora de uppgifter som aligger nimnden behdver
verksamheten effektiviseras. Som ett led i detta behdver begransning av
telefontillgéngligheten utredas. Utredningen berdr endast sddana telefonsamtal som
inleder nytt drende. Telefonsamtal i pdgaende drenden berdrs alltsa inte.

2. Syfte

Syftet dr att klargéra om och hur telefontillgéngligheten pa Patientndmndens kansli
kan foridndras pa sitt som innebdr att mindre personalresurser ianspriktas samtidigt
som tillrackligt god tillgénglighet &nda uppritthalls for patienter och nérstdende som
vill lamna klagomal till Patientndmndens kansli.

3. Nulage

Patienter och nérstdende som vill lamna klagomal pa héilso- och sjukvarden eller
tandvarden kan hora av sig till Patientndmndens kansli per telefon, e-tjanst1177 eller
genom vanliga brev.

Verksamheten har ett sérskilt telefonnummer (019-602 27 60) for nya drenden med
telefontid kl. 9.00—12.00 helgfria vardagar. For ndrvarande anvénds inget system for
samtalsbokningar, den som ringer det ovanndmnda numret under telefontid kommer
direkt till en handlaggare savida inte linjen ar upptagen. Om linjen dr upptagen under
telefontiden kan den som ringer ldmna ett telefonsvararmeddelande och bli uppringd
av en handlaggare vid ett senare tillfdlle. Det dr oklart hur stor andel av samtalen som
kommer fram!. Telefonsvararmeddelanden kan inte 1dmnas utanfor telefontiden. I
pagéende drenden kontaktar patienter och nirstdende ansvarig handlidggare direkt i
stéllet for att ringa det telefonnummer som dr avsett for nya drenden.

Telefonsamtal har under lang tid varit det vanligaste kontaktséttet for patienter och
nirstdende som inleder ett nytt drende hos patientnimnden. Ar 2023 inleddes 822
drenden genom ett telefonsamtal. Andelen patienter och narstaende som véljer att
kontakta Patientnimndens kansli per telefon har emellertid minskat de senaste aren
till forman for kontakter via 1177 vilket framgér av diagrammet nedan.

1 Enligt IT- och telefonisupport i Region Orebro I&n &r det inte méjligt att ta fram uppgifter om andelen samtal som
inte kommer fram till handldggare eftersom aven de samtal som gar till telefonsvararen framstar som besvarade i
den statistik som kan tas fram.
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Bemanningen av telefonlinjen for nya drenden ianspréktar personalresurser pa
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 handlaggarnas mdjligheter att utfora andra arbetsuppgifter under
tiden telefonlinjen halls Gppen. Att linjen halls 6ppen alla helgfria vardagar innebér
ocksa svarigheter i perioder med ldgre bemanning pa Patientndmndens kansli, till
exempel under sommarsemester eller nir flera medarbetare av andra skal ar
frnvarande samtidigt.

4. Krav pa tillganglighet

En myndighet ska vara tillginglig for kontakter med enskilda och informera
allménheten om hur och nér sddana kan tas?. Bestimmelsen innebér att
myndigheterna ska vara tillgéngliga for allmédnheten i sé stor utstrdckning som
mojligt.

Av forarbete till lagen (2017:372) om stéd vid klagomal mot hdlso- och sjukvéarden
framgar att ”... [Patient]nimnderna ska kommunicera med patienter pa ett sdtt som
tar hansyn till fragans eller klagomalets art och den enskildes forméga att tillgodogora
sig information. Det innebér i praktiken att nimnden behover utga fran varje individs
behov och forutsittningar och mdjliggora for bade muntlig och skriftlig
kommunikation*. Telefonsamtal ar i huvudsak det sétt pa vilket patientnamndens

27 § forvaltningslagen (2017:900).
3 Prop. 2016/17:180, s. 292.
4 Prop. 2016/17:122, s. 38.
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kansli kan erbjuda patienter och nérstdende mojlighet till muntlig kontakt och
upprétthallande av en god telefontillgénglighet blir darfor angeldget for att kunna
fullgora det lagstadgade uppdraget. Nagon niarmare reglering av i vilken omfattningen
patientndimnden forviantas vara tillgdnglig for telefonsamtal forekommer emellertid
inte. Hur mycket personalresurser som ska avsittas for telefonsamtal maste vigas mot
mojligheterna att fullgdra andra ataganden patientndmnden har och som kan vara lika
betydelsefulla for patienter och nérstdende.

5. Hur gor andra patientnamnder?

Ett antal frdgor om telefontillgdnglighet har stéllts till dvriga patientndmnder i landet.
Fragorna har specifikt avsett tillgénglighet for den som vill inleda ett nytt &rende per
telefon. Svaren redovisas nedan.
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Diagram 1. Visar hur manga dagar per vecka verksamheten ar tillganglig for den aktuella typen
av telefonsamtal.

Anvands system for samtalsbokning?

Diagram 2. Atta patientndmnder anviander system som innebdr att det som vill n&
verksamheten per telefon for att inleda ett nytt &rende far boka en telefontid i férvag. For évriga
patientnamnder nas handlaggare direkt under telefontid.
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Begransas telefontillgangligheten under perioder med
lagre bamanning, exempelvis under sommaren?

= Ja Nej

Diagram 3. 15 patientnamnder uppger att det forekommer avvikelser fran ordinarie telefontider
pa sa satt att telefontillgangligheten begransas under perioder med lagre bemanning,
framforallt under sommar. Det kan réra sig om att verksamheten ar nabar per telefon farre antal
dagar per vecka eller att telefontid per dag (alternativt antal bokningsbara tider per dag)
reduceras.

6. FlexiTid — System for samtalsbokning

Som redogjorts for ovan anvénder sig ett antal patientnimndsverksamheter i landet av
samtalsbokning for telefonsamtal. Det innebér att den som vill na verksamheten per
telefon bokar en telefontid och blir uppringd. Verksamheter i Region Orebro 1in kan
anvénda sig av samtalsbokningssystemet FlexiTid.

Manadskostnaden for FlexiTid ar 1774 kr inklusive en sa kallad bokningslista’.
Dérutover tillkommer en engéngskostnad i form en uppstartavgift (2 000—4 000 kr.)
samt kostnad for de meddelanden som ldses upp nir nagon ringer till det aktuella
telefonnumret (250-300 kr per meddelande).

5 Bokningslistor anvands for att sarskilja olika typer av samtal. For varje ytterligare bokningslista tillkommer en
kostnad pa 132 kr. per manad.
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7. Kansliets forslag

Betréffande tillgédnglighet for patienter och nérstdende som vill inleda ett nytt drende

genom telefonsamtal foreslér Patientndmndens kansli foljande:

o Att systemet FlexiTid for samtalsbokningar infors i verksamheten.

o Att verksamheten dven fortsittningsvis, som utgdngspunkt, ska erbjuda
bokningsbara telefontider helgfria vardagar.

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

e Att fordndringarna genomfors under hosten 2024.

Bedémning

Sammantaget innebér forslagen, enligt kansliets mening, att god telefontillgénglighet
kan upprétthélls med mindre resursatgéng.

Forslaget att infora systemet FlexiTid for samtalsbokning innebér att adekvata
resurser kan avsittas for telefonsamtalen eftersom det blir ként pa férhand hur ménga
samtal som bokats en viss dag. Forslaget medfor ocksa bittre forutsittningar att ge
hjélp till patienten eller den nérstdende eftersom samtalen kan forberedas. Exempelvis
kan handlédggarna pa Patientndmndens kansli i forekommande fall ta del av

dokumentation i tidigare drenden patienten haft hos ndmnden.

Tillsammans med ménga andra verksamheter i Region Orebro liin flyttar
Patientndmndens kansli till nya aktivitetsbaserade lokaler under véren 2025.
Inférande av samtalsbokningssystem bedoms ocksa underlétta Gvergangen till ett
aktivitetsbaserat arbetssétt sétillvida att berdrda medarbetare ges mojlighet att vélja en

for &andamalet lamplig arbetsplats innan ett bokat telefonsamtal paborjas.

Inférande av samtalsbokningssystem medfor dven flexibilitet och forutsdgbarhet for
den som vill komma i kontakt med Patientndmndens kansli. Patienter och nirstaende
bor i regel kunna vélja mellan olika bokningsbara tider och kan rdkna med att
samtalet kommer att &ga rum den bokade tiden, till skillnad fran idag nér linjen kan

vara upptagen av andra samtal under telefontiden.

Forslaget att verksamheten ska kunna avsta fran att erbjuda telefontider en viss dag
eller begransa antal dagar per vecka som telefontider erbjuds under en viss period
mojliggor ett flexibelt nyttjande av verksamhetens begransade resurser. Mangden
resurser som avsétts for den aktuella typen av telefonsamtal kan anpassas efter
bemanningsldge och kan vidgas mot andra arbetsuppgifter som aligger verksamheten

och som kan vara av samma eller av storre betydelse for patienter och nirstdende.
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