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Organ:

Tid:
Plats:

Narvarande
Trana:

Narvarande
Teams:

Franvarande:

Sakkunniga:

Ordférande:

Sekreterare:

Program:

16.00 — 16.30

16.30-17.00

17.00-17.15

17.15-18.15

18.15-18.45
18.45-19.00

19.00
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Osterbottens vilfardsomrade
Pohjanmaan hyvinvointialue

Klientradet for personer i arbetsfor alder

23.8.2022 kl. 16.00-19.00
Vasa centralsjukhus, Y3, métesrum Trana

Lukkarila Sanni
Osmo Jarmo
Sdderudd Isa-Maria

Sillanpaa-Soéderqvist Teija

Vainioniemi Tuija
Vesiluoma Terhi
Mustonen Marja
Penttinen Erkki
Skuthalla Tanja
Sundman Lisa

West Sari

Kallio Sirpa
Stromsholm Eva-Maria
Hagelberg Ritva
Kangasmaa Hanna
Fager Petra

Guss Kathy

Erkki Penttinen

Sari West

Tandvarden i Kasko
Hanna Kangasmaa, ledande tandlakare, mun- och tandhélsa

Klientrdden och kommunikationen
Petra Fager, kommunikationsdirektor, Osterbottens valfardsomrade

Kaffe

Rutiner vid telefonvéxeln och den digitala kundservicecentralen

medlem
medlem
medlem
medlem
medlem
medlem

Resolution 23.8.2022
1(%)

chef foér mental- och missbrukarvard
sektordirektor, person i arbetsfor alder

ledande lakare, operativ verksamhet avl. kl. 18.20
Overskotare, social- och halsocentral och

sjukhusservice/specialsjukvardens

Oppenvard

avl. kl. 16.30

kundbetjaningschef

medlem
medlem

medlem

Kathy Guss, dverskoétare, Kund- och servicehandledning

avl. kl. 17.58

Lagesrapport: Uppdateringen av strategin for Osterbottens valfardsomréde

Diskussion, fragor, idéer, information

Méotet avslutas
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Tandvarden i Kasko

Resolution 23.8.2022

Osterbottens vélféardsomréade 2.5
Pohjanmaan hyvinvointialue

Hanna Kangasmaa, ledande tandlékare, mun- och tandhélsa. Osterbottens valfardsomrade

Klientradet for personer i arbetsfor alder har begarts att ta stallning till ett forslag
enligt vilket tandvardsenheten i Kasko ska flyttas till Narpes. Ledande tandlakare
Hanna Kangasmaa gav klientradet en redogoérelse for de manga orsaker som lett
till den rddande situationen.

Klientrddet ansag att motiveringarna till flytten av tandvarden var godtagbara. Om
personalen stoder den har I6sningen, s& ar det ocksa en bra sak. Aven
personalen behdover kollegor till stod for sitt arbete. Det &r ocksa viktigt att den
apparatur som behdvs i varden ar tidsenlig. Avstandet pa 12 km fran Kasko till
Narpes ar inte langt.

Klientrdet stodde ocksa grundandet av en mobil enhet. | den mobila enheten
kunde man gdra tandkontroller och den kunde med tanke skolelevers
tandkontroller vara en fungerande 16sning. Férmodligen &r skolelevernas foraldrar
bekymrade 6ver hur barnen i fortsattningen ska ta sig till tandlékaren, och har
skulle den mobila enheten bidra till att foraldrarna inte skulle behdva transportera
sina barn till tandlakaren.

Klientradet for personer i arbetsfor alder understodde forslaget om att
tandvardsenheten ska flyttas.

Klientrdden och kommunikationen
Petra Fager, kommunikationsdirektor, Osterbottens valfardsomrade

Kommunikationsdirektér Petra Fager redogjorde fér kommunikationsenhetens
strategiska teman och mal samt for den praktiska verksamheten och de praktiska
uppgifterna. Kommunikationsenheten utvecklar och samordnar valfardsomradets
externa och interna kommunikation samt bistar a&ven enheter och
verksamhetsomraden nar de ska informera om sina tjanster.

Klientradet for personer i arbetsfor alder lyfte vid sitt foregdende moéte fram nagra
kommunikationsrelaterade fragor. Klientradet konstaterade bland annat att det
skulle vara viktigt att fora fram kundernas goda erfarenheter dven pa de sociala
medierna. Fager onskade att klientradet i den har frdgan skulle ge bra tips. Nar
radmedlemmarna sjalva vill beréatta om sina positiva erfarenheter far de garna
tagga valfardsomradets konto. Sokfunktionen pa webbplatsen har gjorts mycket
bra men & andra sidan méaste man vélja ett sprdk som huvudsprak pa
webbplatsen, vilket enligt majoritetsspraket i vart omrade ar svenska.

Radmedlemmarna konstaterade:

e Att det skulle vara bra om webbsidorna halls oférandrade en langre tid, nar
man en gang har lart sig att anvanda dem och stka information pa dem.

e Att parametrarna kunde preciseras for att sokmotorn béttre ska hitta
sokresultat pa bada spraken. Exempelvis Osterbottens valfard.

e Att nar kunder ger feedback borde de fragas om de tillater att feedbacken
publiceras.

e Hur faststaller man vilka sidor som ska 6verséttas till engelska? Fager:
Enheternas innehallsskapare faststéller vilka sidor som ocksa borde finnas
pa engelska. De sidor som anvands mest dversatts, eftersom de
engelsksprakiga anvandarna langt har likadana behov som alla andra.
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Pohjanmaan hyvinvointialue

Hur tas de som talar teckensprak i beaktande pa webbplatsen? Kan de
viktigaste sidorna tecknas? Fager: Det har kommer att tas i beaktande.

Rutiner vid telefonvaxeln och den digitala kundservicecentralen

Kathy Guss, dverskdtare, Kund- och servicehandledning
Overskotare Kathy Guss redogjorde fér den verksamhet som tillhandahalls av
digitala kundservicecentralen och telefonvéxeln men ocksa for de utmaningar
som ar forknippade med denna verksamhet, varefter hon bad klientradet ta
stéllning till nedanstaende fragor.

Digital kundservicecentral:

1.

Borde enhetens namn andras? Forslag?
Digital kundservicecentral &r ett for langt namn.

Hur ska kunden latt/lattare &n nu hitta den information/service som hen
behdver? Hur borde anvisningen éndras for att den ska vara tydlig?

Ofta tar unga garna kontakt digitalt. P& webbplatsen kunde det finnas en
beskrivning av hur olika tjanster fungerar for att det ska vara lattare att valja
det satt som passar en bast. Till exempel att tjansten Omaolo &r gratis.

Hur kunde vi forbattra var service/vard/radgivning?

Det &r viktigt att ange en ungefarlig tid foér nér kunder kommer att ringas
tillbaka. Vad borde kunden gora om hen har svara symtom.

Det ar frustrerande att besoka exempelvis laboratoriet och sedan fa veta att
det inte finns ndgon remiss.

Aven appen kunde innehdlla alla remisser s att man sjélv ocksé kan
kontrollera dem.

Hurdana IVR-menyer borde vi ha i fortséattningen?
Kunde menyerna ordnas enligt verksamhetsomrade?

Om kunden inte kan vélja nagot av det som finns i menyn borde samtalet
vidarebefordras till en ménniska.

Vilka goda metoder som anvands pa “faltet” borde anvandas i en mer
omfattande utstrackning?

Varfor maste man ringa for att f3 exempelvis ett laboratoriesvar? Kunde inte
svaret skickas till exempel som ett textmeddelande om allt &r ok.

Det skulle vara viktigt att komma dverens om hur svaren meddelas.
Guss: Skdtarna matar in i kunddatasystemet hur svaren ska ges. Ett nummer
matades in i kundservicen for att kunden alltid ska vara pa réatt plats.
Manniskor lar sig s& smaningom ocksa att anvanda chattjanster.

Telefonvéaxeln:
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Pohjanmaan hyvinvointialue

Kan en patients lokaliseringsuppgifter ges per telefon till en anhdrig néar
patienten vardas pa sjukhuset?

| Finland varierar praxisen fran sjukhus till sjukhus. | Osterbottens véalfardsomrade
maste praxisen forenhetligas eftersom Jakobstad inte gett dylik information,
medan Vasa centralsjukhus har gjort det. Juridiskt ar lokaliseringsuppgifter
sadana uppgifter som ingar i journalhandlingarna. De som jobbar pa
telefonvaxeln har inget vardférhallande till patienten och kan inte bekrafta
ringarens identitet i telefonen.

Klientrddet hade en stark asikt i arendet: En patients/kunds lokaliseringsuppgifter
far inte ges till en person som ringer till telefonvéxeln, trots att det skulle vara
frdga om en anhdrig. Det finns inget séatt att bekrafta att personen ar
patientens/kundens anhérig som kan ges denna information.

Om man anvander sig av olika identifieringssatt maste man komma ihag att det
finns personer som utréttar &renden via tolk dar tolken pratar i stallet for kunden.
En dov kan inte prata.

Vasa centralsjukhus har tidigare anvant ateruppringning for professionella, om de
inte kan svara i telefonen under telefontiden. Vaxeln i Jakobstad har inte anvant
ateruppringning. Aven for detta behdver man en enhetlig praxis. Fler/langre
telefontider? En ateruppringningstjanst kraver ocksa resurser av telefonvaxeln.
Telefonvaxeln tar dagligen emot ca 1 000 samtal. Om 400 kunder valjer
ateruppringningstjansten betyder det att den som jobbar pa telefonvaxeln ska
informera 400 professionella om saken.

Klientradet: Pa privata sidan har man frangatt telefontider och anvander
ateruppringning. Det har gor verksamheten tryggare fér den som ringer tillbaka
eftersom hen da kan bekanta sig med kundens uppgifter innan hen ringer,
samtidigt som telefonnummeruppgifterna kan kontrolleras via patient-
/kunduppgifterna.

Pa vilket satt kunde patienten/kunden battre/lattare utratta sina arenden via
telefonvaxeln?

Klientrddet: Nar man anvander langa menyer sa tror manga kunder att de pratar
med riktiga manniskor och bdrjar prata. Menyerna borde darfér vara korta.

Ett meddelande pé telefonen om var man hittar vad.

Lagesrapport: Uppdateringen av strategin for Osterbottens valfardsomrade
Erkki Penttinen redogjorde for uppdateringen av valfardsomradets strategi.
Klientradet kommenterade de presenterade diorna:

Mission: Vi arbetar verkningsfullt tillsammans med manniskorna i vart omrade for
att erbjuda trygghet, funktionsférmaga och valmaende pa tva sprak -> maste "pa
tva sprak” namnas i meningen?

Vara loften till vara kunder: Det ar bra att ocksa narstdende tas i beaktande. Det
ar ett intressant satt att beskriva l6ftena. Ar de I6ften eller mal? Léftena méste
pavisas genom verksamheten, vad betyder l6ftena. Vilka matare ligger bakom
|6ftena?

Strategiarbetet verkar bra.
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Diskussion, fragor, idéer, information
Ordférande informerade klientraddet om att medlemmarna Maria Norrgard och
Johanna Granlund har anmalt att de uteblir fran klientradet.

Mandatperioden for dem som valts till klientrdden i samkommunen for
Osterbottens vilfardsomrade I6per ut 31.12.2022. Nya radmedlemmar soks till tre
klientrad for mandatperioden 1.1.2023-31.5.2025. Klientrddets medlemmar kan
anmala sitt intresse att fortsatta i klientradet till sekreteraren, varvid de tas i
beaktande vid valet av nya radmedlemmar. Gamla medlemmar deltar i valet
enligt samma kriterier som nya sdékande.

Distribution Hanna Kangasmaa
Petra Fager
Kathy Guss
Styrgruppen for personer i arbetsfor alder
Valfardsomradets styrelse
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