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Ledamoten Titta Hiltunens motion om att utveckla ateruppringning-
en inom halsovarden

Bordlades 28.08.2024
HEL 2024-000909 T 00 00 03

Beslutsforslag

Stadsfullmaktige betraktar motionen som slutbehandlad.

Foredragandens motiveringar

Ledamoten Titta Hiltunen och 24 andra ledaméter féreslar i sin motion
att Helsingfors pa nytt utreder rutinerna kring ateruppringning och ut-
vecklar dem.

Dessutom begar man i motionen att staden utreder om det ar majligt att
pa forhand skicka ett sms i vilket man informerar om ungefar nar sam-
talet kan férvantas. Dessutom begar de undertecknade att man utreder
om det gar att erbjuda kunden mdjlighet att dnska att bli uppringd inom
en viss tidsram. Dessutom féreslas det i motionen att det ska vara moj-
ligt att fa information om att samtalet kommer fran halsovarden. Motio-
nen finns som bilaga 1.

Ateruppringningen inom telefonservicen inom halsovarden i Helsingfors

Inom social-, halsovards- och raddningssektorn anvander halsovards-
centralerna och mun- och tandvarden majlighet till &teruppringning in-
om telefontjansterna. Ifall kundens samtal inte besvaras kan kunden
lamna ett ringbud. Ar 2023 genomférdes 921 490 ateruppringnings-
samtal inom halsovardstjansterna. Antalet ateruppringningssamtal som
rings fran ateruppringningssystemet vid Helsingfors halsovardscentra-
ler minskades i november 2023 fran tre till ett for att korta av pa kon till
telefontjansten och férbattra kundernas majligheter att fa kontakt med
halsovardstjansterna i enlighet med lagstiftningen fér den férnyade
vardgarantin i halso- och sjukvardslagen (1326/2010: 581/2022).

Nar social-, halsovards- och raddningsnamnden godkande verksam-
hetsplanen for 2024 uppmanade den sektorn att sakerstalla att
Helsingforsborna ska fa kontakt med halsocentraltjansterna snabbt och
smidigt. Namnden konstaterade att detta forutsatter bland annat att
andringen i ateruppringningstjansten bedéms pa nytt.

De narmaste cheferna och cheferna pa mellanniva féljer aktivt upp
ateruppringningstjanstens funktion, fordréjningar i kontakten och for-
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andringens utfall med vecko- och manadsrapporter samt i kontakthan-
teringssystemet i realtid. Utgaende fran detta har staden beslutat att
hoja halsocentralernas antal ateruppringningar fran en till tva ganger.
Behovet av att andra antalet ateruppringningar konstaterades genom
att folja upp och utvardera foérdréjningarna i halsocentralernas aterupp-
ringningar i genomsnitt. Social-, halsovards- och raddningssektorn har
begart ett anbud i fragan av Servicecentralen Helsingfors och tidspla-
nen for att hoja antalet ateruppringningar preciseras darefter.

Halsocentralernas kunder erbjuds mangsidiga kanaler for att ta kontakt

Social-, halsovards och raddningssektorn har forbattrat det digitala ut-
budet av social- och halsovardstjanster i enlighet med Helsingfors
stadsstrategi 2021-2025 for det serviceutbud som erbjuds elektroniski.
Halsovardscentralernas kunder har tillgang till mangsidiga kontaktkana-
ler (telefontjansten, Omaolo, LiveChat, Sotebotti Hester och Maisa) av
vilka kunden kan valja den som passar den egna situationen och tids-
planen bast. Malet ar att kunderna ska ta kontakt med halsovardscen-
tralen via endast en kontaktkanal for att kunna minska pa kderna och
betjana kunderna snabbare.

Halsocentralernas kunder kan vélja mellan manga olika elektroniska
kontaktkanaler for att na halsocentralstjansterna. Man kan stalla manga
sorters fragor som géller halsa och halsovardstjanster till chatbotten
Sotebotti Hester (hel.fi/lhalsostationer). Sotebotti Hester besvarar fragor
om Helsingfors social- och halsovardstjanster dygnet runt och hanvisar
ocksa de kunder som roboten kan identifiera till tiansten Omaolo. | den
riksomfattande tjansten Omaolo kan kunden utifran sina symptom gora
en symtombeddmning och vid behov fa kontakt med en yrkesperson
enligt den grad av bradska som den medicintekniska utrustningen for-
utsatter. Om symtomen férutsatter en bradskande bedémning gar fallet
vidare till en yrkesperson dygnet runt.

Under vardagar har kunden maéjlighet att vid behov na en yrkesperson
pa halsovardscentralen via LiveChatt. LiveChatten har avgett ett ser-
vicelofte att inom tre minuter besvara chatmeddelanden séanda av en
kund som genomgatt stark identifiering. | tjansten Maisa (maisa.fi) kan
man stalla fragor i anknytning till pAgaende vard direkt till det team eller
den yrkesperson som ansvarar for varden. Kunden har ocksa majlighet
att ringa Jourhjalpen (tfn 116117) for att fa en individuell bedémning i
bradskande halsoproblem dygnet runt.

Utredning av de tekniska forbattringsforslagen betraffande ateruppringningstjansten

Kontakthanteringssystemet Genesys som social-, halsovards- och
raddningssektorn anvander nu kommer att ersattas av kontakthante-
ringssystemet Telia ACE pa hdsten 2024. | anknytning till ibruktagandet
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av det nya kontakthanteringssystemet kommer sektorn att utarbeta en
separat atgardsplan som beaktar och i méjligaste man genomfér de
tekniska forbattringsforslag som namns i motionen for en kundvanlig
ateruppringningstjanst.

Det ar magjligt att bygga in en funktion i kontakthanteringssystemet som
gor att kunden far ett textmeddelande med information om tidsramen
inom vilken hen blir uppringd. Det har inte varit mdjligt att skicka sada-
na textmeddelanden fran kontakthanteringssystemet Genesys och det
nuvarande systemet stdder inte mdjligheten till ateruppringning inom ett
tidsintervall som kunden onskar, men for Telia ACE:s del utreds den
har fragan i samband med bytet av kontakthanteringssystem. Utdver
den tekniska prestandan kan ateruppringningens férutsagbarhet utgéra
ett problem. Om kunden har sparat numret som samtalet kommer fran
mojliggor telefonservicesystemet att telefonnumret for den halsovards-
central som samtalet kommer fran visas for kunden.

| enlighet med stadens modell for centraler fér halsa och valbefinnande
ska for den kund som behover kontinuerlig vard uthamnas en vardan-
svarig och varje klient ska fa ett eget team. Med hjalp av integrationen
mellan det kommande kontakthanteringssystemet och Apotti kan tele-
fonnumret styras till samma instans och till och med samma yrkesper-
son som tidigare har vardat personen. Detta utvecklingsarbete syftar till
att forbattra vardens kontinuitet redan fran den forsta kontakten. Var-
dens kontinuitet har i forskningen konstaterats forbattra vardens kvali-
tet, engagemanget i varden och dessutom effektivera verksamheten.

Social-, halsovards- och raddningssektorn syftar till att malmedvetet
fortydliga och forbattra kanalerna for att skapa ett kundforhallande. Vid
sidan av det nya kontakthanteringssystemet jobbar staden ocksa pa att
utveckla de andra kontaktkanalerna.

Befogenheter
Social-, halsovards- och raddningsnamnden har gett ett utlatande i
arendet. Forslaget stammer 6éverens med utlatandet.
Enligt 30 kap. 11 § 2 mom. i férvaltningsstadgan ska stadsstyrelsen fo-
relagga fullmaktige en motion som undertecknats av minst 25 ledamé-
ter.
Foredragande
Stadsstyrelsen
Upplysningar
Jan lhatsu, stadssekreterare, telefon: 09 310 36276
jan.ihatsu(a)hel.fi
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Bilagor

1 Valtuustoaloite 17.01.2024 Hiltunen Titta Terveydenhuollon takaisinsoit-
tojarjestelmaa tulee kehittaa asiakaslahtdisemmaksi

Sokande av andring

Forbud mot s6kande av andring, beredning eller verkstallighet
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