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Valfardsomradesfullmaktige 10.12.2024 § 77

§77
Svar pa den av ledamot Salovaara och 26 andra ledamoéter inlamnade
fullmdktigemotionen Utveckling av ateruppringning pa halsostationer

Beredning och upplysningar (fornamn.efternamn@]luvn.fi):
Puurunen Veli-Pekka

Beslutsforslag
Valfardsomradesfullmaktige beslutar
1. ge foljande svar pa fullmaktigemotionen:
Svar pa fullmaktigemotionen
Bakgrund

| fullmaktigemotionen foreslas det att man inom valfardsomradet
omedelbart vidtar atgarder, vars mal ar att fa ateruppringningen pa
lagstadgad niva, identifiera problemomraden och reagera med tillfalliga
I6sningar redan innan vi har tillgang till framtida digitala kanaler samt
informera anvandarna battre, exempelvis om hur manga samtal som
star i kO, hur manga ganger man blir uppringd samt en realistisk
bedémning om tidpunkten for ateruppringningen.

Serviceomradets asikt om fragorna som framférs i motionen
Att fa ateruppringningen pa lagstadgad niva

Valfardsomradets invanare har likvardiga maojligheter att kontakta
halsostationerna pa vardagar under tjanstetid per telefon eller genom
att besdka halsostationen pa plats. Symtombeddmningen i Omaolo ar
ocksa en kontaktkanal som beroende pa vardbehovet tillater direkt
tidsbokning till mottagningen eller kontakter i icke-bradskande arenden.
Dessutom mojliggor textmeddelandetjansten likvardiga kontakter for
personer med hoérselskada eller talstérning och for andra specialgrupper
som inte kan skdéta drenden per telefon. Inkommande textmeddelanden
besvaras utan drojsmal.

Vantetiderna i ateruppringningen inom halsostationernas bedémning av
vardbehovet varierar fran vecka till vecka. Antalet kontakter som
kommer till en enskild halsostation kan inte férutses helt och hallet.
Inom servicelinjen for den éppna sjukvarden har man inlett en
modellering av antalet samtal. Med hjalp av den kan man férutse
efterfragan och rikta personalresurser pa basta mojliga satt. Trots detta
kan belastningstoppar uppsta. Personalresurserna inom bedémningen
av vardbehovet ar begransade och valfardsomradets ekonomiska
situation tillater inte en sa stor personalkapacitet som goér det majligt att
omedelbart besvara alla toppar i efterfragan.

Det ar inte heller enkelt att atgarda belastningstopparna genom att 6ka
personalen tillfalligt, eftersom yrkeskunnig arbetskraft inte kan tillgas



snabbt. Av personalen kraver telefon- och mottagningsarbetet pa
halsostationerna bade gedigna yrkeskunskaper och omfattande
kannedom om aktérerna i social- och halsovardssystemet. | fraga om
arbetsinsatsen kan den inhyrda arbetskraften inte jamféras med den
egna permanenta personalen som har introducerats till de lokala
forhallandena. Under 2024 har man dock lyckats battre an tidigare med
att forbattra drag- och hallkraften fér den egna personalen, vilket aven
har gjort kdtiderna inom ateruppringningen kortare.

Efterfragan pa bedémning av vardbehovet per telefon har okat
kontinuerligt, men antalet anstallda har inte dkats i samma utstrackning.
Vi har lyckats bemota det betydligt hdgre antalet samtal med det
nuvarande antalet anstallda och kétiderna inom ateruppringningen har
hallits under kontroll under de senaste manaderna:

- juni 2024: 59 527 ringda samtal (vecka 26: 1 398 samtal
som annu inte ringts)

- augusti 2024: 74 706 ringda samtal (vecka 34: 898 samtal
som annu inte ringts)

- september 2024: 83 351 ringda samtal (vecka 39: 1 051
samtal som annu inte ringts).

Halsostationernas telefonservice har forenhetligats under varen 2024
pa sa satt att alla halsostationer har en jourlinje och i brddskande
arenden besvaras begaranden om ateruppringning utan dréjsmal under
samma dag. | icke-bradskande arenden bedéms vardbehovet i
samband med ateruppringningen. Alla halsostationer i Vastra Nylands
valfardsomrade anvander samma ateruppringningssystem. |
ateruppringningstjansten registreras alla samtal fran klienter och
klienten far en ateruppringning fran halsostationen. | regel far klienten
tva ateruppringningar vid olika tidpunkter. Pa det har sattet har man for
avsikt att forsakra att alla klienter far likvardig service och klienten inte
behdver vanta i telefonen pa att nasta yrkesperson blir tillganglig. For
att forhindra att linjerna blir dverbelastade och ateruppringningen
langsammare har klienterna informerats om att ett enda samtal ar
tillrackligt for att kontakta halsostationen per telefon om det ar fraga om
ett icke-bradskande arende.

Omedelbar kontakt har sakerstéllts med en anvisning om att komma pa
plats till halsostationen om symtomet kraver jourvard och begaran om
ateruppringning som lamnats pa jourlinjen inte besvaras tillrackligt
snabbt. Anvisningen finns pa valfardsomradets webbplats.
Akutmottagning utanfor tjanstetiden erbjuds tills vidare endast i en del
av omradet, men man haller pa att utvidga verksamhetsmodellen till
invanarna i hela omradet. Utanfor tjanstetid har invanarna tillgang till
Jourhjalpens telefontjanst pa 116 117.

Om patienten under samtalet inte kan ges en lamplig icke-bradskande
mottagningstid maste patienten bes att ringa pa nytt senare, da
situationen bedéms pa nytt och man stravar efter att ordna en
mottagningstid. Patienten ges uppmanas alltid att sdka sig till en
jourbeddmning om situationen kraver det.

Yrkespersonen som bedémer vardbehovet kan konsultera ett
multiprofessionellt team och géra en bedémning av patientens behov av
undersokningar eller vard och av angelagenhetsgraden, samt av vilken
yrkesutbildad person inom halso- och sjukvarden som patienten
behdver undersdkningar eller vard. Att utveckla den multiprofessionella
konsultationen ar en tyngdpunkt i arbetet for att utveckla
halsostationsverksamheten. Genom att utveckla verksamhetsmodellen
stravar man efter att I6sa problem med anknytning till kontakter och
tillgangen till vard.



Att identifiera problem och reagera pa dem
Atgarder som vidtagits

Servicelinjen for den éppna sjukvarden faststallde de olika
ledningsnivaernas ansvar for ledningen av verksamheten genast nar
valfardsomradets verksamhet inleddes. | den éppna sjukvarden laggs
stort fokus pa prestationsstyrning och kvalitativ matning av
verksamheten.

| den 6ppna sjukvarden har man vidtagit personalatgarder for att
sakerstalla kontakterna:

- | och med samarbetsforhandlingarna 2023 6vergick
personal till att stodja de halsostationer som har upplevt de storsta
utmaningarna med kontakterna.

- For att sdkerstalla omedelbara kontakter har personalen
erbjudits merarbete och dvertidsarbete. Kéerna inom bedémningen av
vardbehovet har avbetats under kvallar och veckoslut.

- Att personalen ar tillrdcklig har man i forsta hand amnat att
sakerstalla genom att rekrytera yrkespersoner inom halso- och
sjukvarden till direkta anstallningar. Inom den 6ppna sjukvarden har
man lyckats med rekryteringarna och det har varit mgjligt att betydligt
minska anvandningen av vaxlande inhyrd arbetskraft. Antalet
arbetsinsatser av hyrlakare inom den 6ppna sjukvarden var 20,2 i
januari 2024 och endast 7,3 i augusti 2024. | vardpersonalen var antalet
arbetsinsatser av inhyrd vardpersonal 5,1 i januari 2024 och endast 0,5
i augusti 2024.

- | valfardsomradet planeras och pilottestas nya modeller for
arbetet inom halsostationsverksamheten, forbattring av tillgangen till
personal, utveckling av drag- och hallkraftsfaktorer och
arbetsgivarbilden samt bland annat samarbetet med laroanstalterna.

- Den 6ppna sjukvarden har byggt upp en
karridrcoachningshelhet for I&kare for att erbjuda ett strukturellt stdd for
yrkesutvecklingen. Arbetet med att bygga upp motsvarande helhet for
vardpersonalen har inletts.

| den 6ppna sjukvarden har man infort nya digitala servicestigar.
Anvandningen av tjansten Omaolo utvidgades till alla halsostationer i
mars 2024. | Omaolo finns 17 symptombeddmningar samt en allman
symptombeddmning som patienterna kan anvdnda om symptomen inte
passar in pa nagon specifik symptombeddmning. Omaolo ar ett
alternativ till telefonkontakt. Omaolo ar en medicinteknisk produkt som
aven kan ge egenvardsanvisningar vid milda symptom. Efter att ha fatt
egenvardsanvisningarna brukar patienten vanligtvis inte langre ha ett
behov av att kontakta halsostationen.

Malet for samutvecklingen i projektet Forsta linjens terapier ar att
forbattra de psykosociala metoderna pa basniva sa att de ar
tillgangligare, effektivare och kan erbjudas i ratt tid. Tyngdpunkten i
mentalvardstjansterna flyttas fran tunga till lattare tjanster.
Tyngdpunktsskiftet sker genom att infora ett verktyg for bedémning av
vardbehovet (terapinavigatorn), psykoedukationsmetoder som anvands
i forsta linjen (inklusive handledd egenvard) samt utbildning av experter
inom kognitiv korttidsterapi. Verksamhetsmodellen Fdrsta linjens
terapier har inforts fore slutet av augusti 2024 pa alla halsostationer.
Implementeringen av verksamhetsmodellen fortsatter under 2025 med
stdd av inférandeprojektet.

Data- och telefonsystemen som anvands i patientarbetet har
forenhetligats:



- Den 6ppna sjukvarden har dvergatt till ett gemensamt
telefonsystem (TeleQ). Fran mars till maj 2024 genomférdes ett effektivt
forandringsprojekt under vilket den éppna sjukvarden forenhetligade
telefonmenyerna och telefontjansternas tillvagagangssatt pa
halsostationerna med egen produktion.

- Ett PowerBl-rapporteringsverktyg har byggts in i den
Oppna sjukvardens gemensamma TeleQ-telefonsystem. | verktyget kan
halsostationernas narmaste ledning, den lokala ledningen och
servicelinjens ledning se telefonsituationen pa halsostationen, i omradet
och inom hela servicelinjen. Rapporteringsverktyget maojliggér daglig
uppfdljning av inkommande och behandlade samtal och
ateruppringningskon. Med verktyget foljer man ocksa upp kétiderna
inom ateruppringningen och procenttalet for lyckade fall.

- | samband med férenhetligandet av telefonsystemet
andrades alla telefonnummer till nummer som bérjar med 09, sa att de
sakrare kan nas ocksa till exempel med prepaid-abonnemang.

Kommande atgarder

Halsostationsverksamheten fornyas i ett spetsprojekt dar man stravar
efter forbattra kontakterna, tillgangen till vard och kontinuiteten i varden.
Dessutom skapas mojligheter till effektivare interaktion mellan
yrkespersoner, starkande av kompetensen och ledningen och
kontinuerlig utveckling av halsostationsverksamheten.

Vid valfardsomradet haller man pa att bereda upphandlingen och
inférandet av ett enhetligt klient- och patientdatasystem samt en ny
digital serviceplattform. Med hjalp av den digitala plattformen erbjuds
snabb, smidig och service som ofta inte ar bunden till tid eller plats.
Enligt planerna inférs de digitala tjansterna inom den 6ppna sjukvarden
under varen 2025. Inom den 6ppna sjukvarden bereds nya
servicekanaler sasom en chattjanst, icke-bradskande meddelanden,
videomottagningar och digitala blanketter. Klienten kommer i framtiden
att kunna bladdra i sina tidbokningsuppgifter och lasa
besdksdokumenteringar.

| och med inférandet av de nya verktygen andras halsostationernas
verksamhetsmodeller sa att de nya datasystemen och kontaktkanalerna
kan nyttjas till fullo. Malet ar att sakerstalla snabba kontakter och snabb
tillgang till vard och smidigheten i yrkespersonernas arbete. Pa den
digitala plattformen ar det ocksa viktigt att se till att kontinuiteten i
varden verkstalls sa bra som mgjligt.

Tillgangen till vard forbattras genom att utvidga akutmottagningarna sa
att de omfattar hela valfardsomradet. | Kyrkslatt har det i flera ar funnits
en akutmottagning inom primarvarden som ar éppen klockan 8-20 varje
dag om aret. Verksamhetsmodellen utvidgas till Raseborg fran och med
den 1 januari 2025. Nasta nya akutmottagning etableras i Lojo och
darefter aven i Esbo. | framtiden kommer akutmottagningarnas tjanster
att omfatta hela valfardsomradet och de tillhandahaller akutmottagning
inom primarvarden aven under kvallar och veckoslut.

Utvecklingen av verksamhetsmodellen for operativ ledning och
kontinuerlig forbattring av kvaliteten inom den 6ppna sjukvarden (OPTI)
fortsatter. Inférandet och implementeringen av en verksamhetsmodell
som grundar sig pa kunskapsbaserad ledning startade under hosten
2024. | verksamhetsmodellen har man definierat en gemensam
mataruppsattning for uppfoljning och kontinuerlig forbattring av
kvaliteten pa servicen inom den 6ppna sjukvarden. | matarna har man
beaktat de olika ledningsnivaerna.



Behandling

Beslut

Redogorelse

Bilaga

De ledande 6verlakarna for varje omrade inom den 6ppna sjukvarden
och ledningsgrupperna for halsostationerna féljer dagligen
telefonsituationen och reagerar omedelbart pa en féorsamrad situation.
Overbelastningen kan avbetas exempelvis under kvallar och veckoslut
pa frivillig basis. Vid behov bedéms behovet av tillfallig inhyrd
arbetskraft. Halsostationernas telefonsituation foljs upp kontinuerligt
aven i ledningsgruppen for servicelinjen for den 6ppna sjukvarden.

Atgarderna fér att forbattra tillgangen till personal och personalens drag-
och hallkraft fortsatter och utvecklas vidare.

Om att informera anvandarna av servicen

Det nuvarande telefonsystemet gor det inte mgjligt att informera klienten
individuellt om antalet samtal i kon eller den férvantade tiden for
ateruppringning. Dylik individuell informering kraver att man infor
tillfélliga datasystem eller datasystemsfunktioner, samt personalresurser
for ett omfattande utvecklingsprojekt. For tillfallet ar de tillgangliga
personalresurserna bundna till klient- och patientarbete samt till
inforandet av nya datasystem redan inom ett ar, vilka férutsatter
betydande forandringar i halsostationernas verksamhet. Aven
telefonsystemet konkurrensutsatts under 2025. | samband med att
kraven for systemet faststalls ar det aven mgjligt att paverka systemets
serviceegenskaper.

Information om 6verbelastningar i halsostationernas telefontjanster ges
pa valfardsomradets webbplats

(https:/lwww .luvn.fi/sv/tjanster/halsovardstjanster/halsostationstjanster/a
ktuellt-pa-halsostationerna). Klienten blir ateruppringd tva ganger, men
om halsostationens bradskande samtal blir betydligt dverbelastade kan
klienten ateruppringas endast en gang. Omedelbar kontakt har dock
aven sakerstallts med en anvisning om att komma fysiskt pa plats till
halsostationen om symtomet kraver jourvard och begaran om
ateruppringning som lamnats pa jourlinjen inte besvaras tillrackligt
snabbt. Anvisningen finns pa valfardsomradets webbplats.

| ateruppringningstjansten valjer klienten i samtalet sin halsostation och
amnet for kontakten. Om klienten av ndgon anledning inte kan valja
halsostation eller amne kan en begaran om ateruppringning aven
lamnas utan val. Klienterna handleds pa finska, svenska och engelska.
Det ar ocksa majligt att Iamna en uppgift om behovet av tolk med ett
rostmeddelande.

och

2. konstatera att fullmaktigemotionen ar slutbehandlad.

Valfardsomradesfullmaktige godkande beslutsforslaget enhalligt.

1 Valtuutettu Salovaaran valtuustoaloite Terveysasemien

takaisinsoiton kehittdminen / Ledamot Salovaaras
fullmaktigemotion: Utveckling av ateruppringning pa
halsostationer



Tillaggsmaterial

For kiannedom

Verkstallighet

Beslutshistoria

Valfardsomradesstyrelsen 25.11.2024 § 191

§ 191

Beredning och upplysningar (fornamn.efternamn@]luvn.fi):

Beslutsforslag Valfardsomradesdirektér Svahn Sanna

Valfardsomradesstyrelsen beslutar foresla valfardsomradesfullmaktige
att valfardsomradesfullmaktige beslutar

1. ge foljande svar pa fullmaktigemotionen:
Svar pa fullmaktigemotionen
Bakgrund

| fullmaktigemotionen foreslas det att man inom valfardsomradet
omedelbart vidtar atgarder, vars mal ar att fa ateruppringningen pa
lagstadgad niva, identifiera problemomraden och reagera med tillfalliga
I6sningar redan innan vi har tillgang till framtida digitala kanaler samt
informera anvandarna battre, exempelvis om hur manga samtal som
star i kO, hur manga ganger man blir uppringd samt en realistisk
bedémning om tidpunkten foér ateruppringningen.

Serviceomradets asikt om fragorna som framférs i motionen
Att fa ateruppringningen pa lagstadgad niva

Valfardsomradets invanare har likvardiga maojligheter att kontakta
halsostationerna pa vardagar under tjanstetid per telefon eller genom
att besdka halsostationen pa plats. Symtombeddmningen i Omaolo ar
ocksa en kontaktkanal som beroende pa vardbehovet tillater direkt
tidsbokning till mottagningen eller kontakter i icke-bradskande arenden.
Dessutom mojliggor textmeddelandetjansten likvardiga kontakter for
personer med horselskada eller talstérning och for andra specialgrupper
som inte kan skdéta arenden per telefon. Inkommande textmeddelanden
besvaras utan drojsmal.

Vantetiderna i ateruppringningen inom halsostationernas bedémning av
vardbehovet varierar fran vecka till vecka. Antalet kontakter som



kommer till en enskild halsostation kan inte férutses helt och hallet.
Inom servicelinjen for den éppna sjukvarden har man inlett en
modellering av antalet samtal. Med hjalp av den kan man férutse
efterfragan och rikta personalresurser pa basta mojliga satt. Trots detta
kan belastningstoppar uppsta. Personalresurserna inom bedémningen
av vardbehovet ar begransade och valfardsomradets ekonomiska
situation tillater inte en sa stor personalkapacitet som gor det majligt att
omedelbart besvara alla toppar i efterfragan.

Det ar inte heller enkelt att atgarda belastningstopparna genom att 6ka
personalen tillfalligt, eftersom yrkeskunnig arbetskraft inte kan tillgas
snabbt. Av personalen kraver telefon- och mottagningsarbetet pa
halsostationerna bade gedigna yrkeskunskaper och omfattande
kannedom om aktdrerna i social- och halsovardssystemet. | fraga om
arbetsinsatsen kan den inhyrda arbetskraften inte jdmféras med den
egna permanenta personalen som har introducerats till de lokala
forhallandena. Under 2024 har man dock lyckats battre an tidigare med
att forbattra drag- och hallkraften for den egna personalen, vilket aven
har gjort kétiderna inom ateruppringningen kortare.

Efterfragan pa bedémning av vardbehovet per telefon har okat
kontinuerligt, men antalet anstallda har inte 6kats i samma utstrackning.
Vi har lyckats bemota det betydligt hogre antalet samtal med det
nuvarande antalet anstallda och kétiderna inom ateruppringningen har
hallits under kontroll under de senaste manaderna:

- juni 2024: 59 527 ringda samtal (vecka 26: 1 398 samtal
som annu inte ringts)

- augusti 2024: 74 706 ringda samtal (vecka 34: 898 samtal
som annu inte ringts)

- september 2024: 83 351 ringda samtal (vecka 39: 1 051
samtal som annu inte ringts).

Halsostationernas telefonservice har férenhetligats under varen 2024
pa sa satt att alla halsostationer har en jourlinje och i brédskande
arenden besvaras begaranden om ateruppringning utan dréjsmal under
samma dag. | icke-bradskande arenden bedéms vardbehovet i
samband med ateruppringningen. Alla halsostationer i Vastra Nylands
valfardsomrade anvander samma ateruppringningssystem. |
ateruppringningstjansten registreras alla samtal fran klienter och
klienten far en ateruppringning fran halsostationen. | regel far klienten
tva ateruppringningar vid olika tidpunkter. Pa det har sattet har man for
avsikt att férsakra att alla klienter far likvardig service och klienten inte
behdver vanta i telefonen pa att nasta yrkesperson blir tillganglig. For
att forhindra att linjerna blir 6verbelastade och ateruppringningen
langsammare har klienterna informerats om att ett enda samtal ar
tillrackligt for att kontakta halsostationen per telefon om det ar fraga om
ett icke-bradskande arende.

Omedelbar kontakt har sakerstéllts med en anvisning om att komma pa
plats till halsostationen om symtomet kraver jourvard och begaran om
ateruppringning som lamnats pa jourlinjen inte besvaras tillrackligt
snabbt. Anvisningen finns pa valfardsomradets webbplats.
Akutmottagning utanfér tjanstetiden erbjuds tills vidare endast i en del
av omradet, men man haller pa att utvidga verksamhetsmodellen till
invanarna i hela omradet. Utanfor tjanstetid har invanarna tillgang till
Jourhjalpens telefontjanst pa 116 117.

Om patienten under samtalet inte kan ges en lamplig icke-bradskande
mottagningstid maste patienten bes att ringa pa nytt senare, da
situationen bedéms pa nytt och man stravar efter att ordna en
mottagningstid. Patienten ges uppmanas alltid att sdka sig till en



jourbeddmning om situationen kraver det.

Yrkespersonen som bedémer vardbehovet kan konsultera ett
multiprofessionellt team och géra en bedémning av patientens behov av
undersokningar eller vard och av angelagenhetsgraden, samt av vilken
yrkesutbildad person inom halso- och sjukvarden som patienten
behdver undersokningar eller vard. Att utveckla den multiprofessionella
konsultationen ar en tyngdpunkt i arbetet for att utveckla
halsostationsverksamheten. Genom att utveckla verksamhetsmodellen
stravar man efter att I6sa problem med anknytning till kontakter och
tillgangen till vard.

Att identifiera problem och reagera pa dem
Atgarder som vidtagits

Servicelinjen for den 6ppna sjukvarden faststallde de olika
ledningsnivaernas ansvar for ledningen av verksamheten genast nar
valfardsomradets verksamhet inleddes. | den dppna sjukvarden laggs
stort fokus pa prestationsstyrning och kvalitativ matning av
verksamheten.

| den 6ppna sjukvarden har man vidtagit personalatgarder for att
sakerstalla kontakterna:

- | och med samarbetsférhandlingarna 2023 6vergick
personal till att stédja de halsostationer som har upplevt de stérsta
utmaningarna med kontakterna.

- For att sakerstalla omedelbara kontakter har personalen
erbjudits merarbete och 6vertidsarbete. Kéerna inom bedémningen av
vardbehovet har avbetats under kvallar och veckoslut.

- Att personalen ar tillracklig har man i forsta hand amnat att
sakerstalla genom att rekrytera yrkespersoner inom halso- och
sjukvarden till direkta anstallningar. Inom den 6ppna sjukvarden har
man lyckats med rekryteringarna och det har varit mgjligt att betydligt
minska anvandningen av vaxlande inhyrd arbetskraft. Antalet
arbetsinsatser av hyrlakare inom den dppna sjukvarden var 20,2 i
januari 2024 och endast 7,3 i augusti 2024. | vardpersonalen var antalet
arbetsinsatser av inhyrd vardpersonal 5,1 i januari 2024 och endast 0,5
i augusti 2024.

- | valfardsomradet planeras och pilottestas nya modeller for
arbetet inom halsostationsverksamheten, férbattring av tillgangen till
personal, utveckling av drag- och hallkraftsfaktorer och
arbetsgivarbilden samt bland annat samarbetet med laroanstalterna.

- Den 6ppna sjukvarden har byggt upp en
karriarcoachningshelhet for lakare for att erbjuda ett strukturellt stod for
yrkesutvecklingen. Arbetet med att bygga upp motsvarande helhet for
vardpersonalen har inletts.

| den 6ppna sjukvarden har man infért nya digitala servicestigar.
Anvandningen av tjansten Omaolo utvidgades till alla halsostationer i
mars 2024. | Omaolo finns 17 symptombeddmningar samt en allman
symptombeddmning som patienterna kan anvanda om symptomen inte
passar in pa nagon specifik symptombedémning. Omaolo ar ett
alternativ till telefonkontakt. Omaolo ar en medicinteknisk produkt som
aven kan ge egenvardsanvisningar vid milda symptom. Efter att ha fatt
egenvardsanvisningarna brukar patienten vanligtvis inte langre ha ett
behov av att kontakta halsostationen.

Malet for samutvecklingen i projektet Forsta linjens terapier ar att
forbattra de psykosociala metoderna pa basniva sa att de ar
tillgangligare, effektivare och kan erbjudas i ratt tid. Tyngdpunkten i



mentalvardstjansterna flyttas fran tunga till lattare tjanster.
Tyngdpunktsskiftet sker genom att inféra ett verktyg for bedémning av
vardbehovet (terapinavigatorn), psykoedukationsmetoder som anvands
i forsta linjen (inklusive handledd egenvard) samt utbildning av experter
inom kognitiv korttidsterapi. Verksamhetsmodellen Fdrsta linjens
terapier har inforts fore slutet av augusti 2024 pa alla halsostationer.
Implementeringen av verksamhetsmodellen fortsatter under 2025 med
stdd av inférandeprojektet.

Data- och telefonsystemen som anvands i patientarbetet har
forenhetligats:

- Den 6ppna sjukvarden har 6vergatt till ett gemensamt
telefonsystem (TeleQ). Fran mars till maj 2024 genomfdrdes ett effektivt
forandringsprojekt under vilket den 6ppna sjukvarden férenhetligade
telefonmenyerna och telefontjansternas tillvagagangssatt pa
halsostationerna med egen produktion.

- Ett PowerBl-rapporteringsverktyg har byggts in i den
Oppna sjukvardens gemensamma TeleQ-telefonsystem. | verktyget kan
halsostationernas narmaste ledning, den lokala ledningen och
servicelinjens ledning se telefonsituationen pa halsostationen, i omradet
och inom hela servicelinjen. Rapporteringsverktyget maojliggoér daglig
uppféljning av inkommande och behandlade samtal och
ateruppringningskon. Med verktyget féljer man ocksa upp koétiderna
inom ateruppringningen och procenttalet for lyckade fall.

- | samband med férenhetligandet av telefonsystemet
andrades alla telefonnummer till nummer som bdérjar med 09, sa att de
sakrare kan nas ocksa till exempel med prepaid-abonnemang.

Kommande atgarder

Halsostationsverksamheten fornyas i ett spetsprojekt dar man stravar
efter forbattra kontakterna, tillgangen till vard och kontinuiteten i varden.
Dessutom skapas mojligheter till effektivare interaktion mellan
yrkespersoner, starkande av kompetensen och ledningen och
kontinuerlig utveckling av halsostationsverksamheten.

Vid valfardsomradet haller man pa att bereda upphandlingen och
inférandet av ett enhetligt klient- och patientdatasystem samt en ny
digital serviceplattform. Med hjalp av den digitala plattformen erbjuds
shabb, smidig och service som ofta inte ar bunden till tid eller plats.
Enligt planerna inférs de digitala tjansterna inom den 6ppna sjukvarden
under varen 2025. Inom den 6ppna sjukvarden bereds nya
servicekanaler sdsom en chattjanst, icke-bradskande meddelanden,
videomottagningar och digitala blanketter. Klienten kommer i framtiden
att kunna bladdra i sina tidbokningsuppgifter och lasa
besdksdokumenteringar.

| och med inférandet av de nya verktygen andras halsostationernas
verksamhetsmodeller sa att de nya datasystemen och kontaktkanalerna
kan nyttjas till fullo. Malet ar att sakerstalla snabba kontakter och snabb
tillgang till vard och smidigheten i yrkespersonernas arbete. Pa den
digitala plattformen ar det ocksa viktigt att se till att kontinuiteten i
varden verkstalls sa bra som mgjligt.

Tillgangen till vard forbattras genom att utvidga akutmottagningarna sa
att de omfattar hela valfardsomradet. | Kyrkslatt har det i flera ar funnits
en akutmottagning inom primarvarden som ar 6éppen klockan 8-20 varje
dag om aret. Verksamhetsmodellen utvidgas till Raseborg fran och med
den 1 januari 2025. Nasta nya akutmottagning etableras i Lojo och
darefter aven i Esbo. | framtiden kommer akutmottagningarnas tjanster
att omfatta hela valfardsomradet och de tillhandahaller akutmottagning



Behandling

Beslut

inom primarvarden aven under kvallar och veckoslut.

Utvecklingen av verksamhetsmodellen for operativ ledning och
kontinuerlig forbattring av kvaliteten inom den 6ppna sjukvarden (OPTI)
fortsatter. Inférandet och implementeringen av en verksamhetsmodell
som grundar sig pa kunskapsbaserad ledning startade under hosten
2024. | verksamhetsmodellen har man definierat en gemensam
mataruppsattning for uppfoljning och kontinuerlig forbattring av
kvaliteten pa servicen inom den 6ppna sjukvarden. | matarna har man
beaktat de olika ledningsnivaerna.

De ledande 6verlakarna for varje omrade inom den 6ppna sjukvarden
och ledningsgrupperna for halsostationerna féljer dagligen
telefonsituationen och reagerar omedelbart pa en férsamrad situation.
Overbelastningen kan avbetas exempelvis under kvallar och veckoslut
pa frivillig basis. Vid behov bedéms behovet av tillfallig inhyrd
arbetskraft. Halsostationernas telefonsituation foljs upp kontinuerligt
aven i ledningsgruppen for servicelinjen for den éppna sjukvarden.

Atgarderna fér att forbattra tillgangen till personal och personalens drag-
och hallkraft fortsatter och utvecklas vidare.

Om att informera anvandarna av servicen

Det nuvarande telefonsystemet gor det inte mgjligt att informera klienten
individuellt om antalet samtal i kon eller den férvantade tiden for
ateruppringning. Dylik individuell informering kraver att man infor
tillfélliga datasystem eller datasystemsfunktioner, samt personalresurser
for ett omfattande utvecklingsprojekt. For tillfallet ar de tillgangliga
personalresurserna bundna till klient- och patientarbete samt till
inféorandet av nya datasystem redan inom ett ar, vilka forutsatter
betydande férandringar i halsostationernas verksamhet. Aven
telefonsystemet konkurrensutsatts under 2025. | samband med att
kraven for systemet faststalls ar det aven mojligt att paverka systemets
serviceegenskaper.

Information om 6verbelastningar i halsostationernas telefontjanster ges
pa valfardsomradets webbplats

(https://www.luvn fi/sv/tjanster/halsovardstjanster/halsostationstjanster/a
ktuellt-pa-halsostationerna). Klienten blir ateruppringd tva ganger, men
om halsostationens bradskande samtal blir betydligt dverbelastade kan
klienten ateruppringas endast en gang. Omedelbar kontakt har dock
aven sakerstallts med en anvisning om att komma fysiskt pa plats till
halsostationen om symtomet kraver jourvard och begaran om
ateruppringning som lamnats pa jourlinjen inte besvaras tillrackligt
snabbt. Anvisningen finns pa valfardsomradets webbplats.

| ateruppringningstjansten valjer klienten i samtalet sin halsostation och
amnet for kontakten. Om klienten av nagon anledning inte kan vélja
halsostation eller amne kan en begaran om ateruppringning aven
ldmnas utan val. Klienterna handleds pa finska, svenska och engelska.
Det ar ocksa mojligt att Iamna en uppgift om behovet av tolk med ett
rostmeddelande.

och

2. konstatera att fullmaktigemotionen ar slutbehandlad.
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Verkstallighet

Beslutshistoria

Valfardsomradesstyrelsen godkande beslutsférslaget enhalligt.

Ledamot Taru Salovaara samt 26 andra ledaméter lamnade vid
valfardsomradesfullmaktiges sammantrade den 11 juni 2024, § 42, in
motionen Utveckling av ateruppringning pa halsostationer.

| fullmaktigemotionen foreslas det att man inom valfardsomradet
omedelbart vidtar atgarder vars mal ar att fa ateruppringningen pa
lagstadgad niva, identifiera problemomraden och reagera med tillfalliga
I6dsningar redan innan vi har tillgang till framtida digitala kanaler samt
informera anvandarna battre, exempelvis om hur manga samtal som
star i k6, hur manga ganger man blir uppringd samt en realistisk
bedémning om tidpunkten for ateruppringningen.

Enligt 26 § i forvaltningsstadgan har fullmaktigeledamaoterna ratt att
ld&mna in motioner i frdgor som hanfor sig till valfardsomradets
verksamhet. P4 en motion som inte paverkar budgeten och som
undertecknats av minst 15 fullmaktigeledaméter ska
valfardsomradesstyrelsen sa fort som mojligt men senast ett halvt ar
efter att motionen lamnats in férelagga ett svar for behandling i
valfardsomradesfullmaktige.



