® Sveriges Anvisningar uppfoljning av for telefontillgénglighet — samordnare
\ Kommuner
och Landsting Reviderat: 2019-02-06

Eventuella fragor besvaras av:
support-vantetider@skl.se eller din
samordnare i landstinget, se "Kontaktpersoner
samordnare”

Anvisningar for telefontillganglighet — samordnare

Bakgrund

Sveriges Kommuner och Landsting har i uppdrag enligt hélso- och sjukvardslagen
att folja vardgarantins uppfyllelse och har tillsammans med landstings-
Iregionledningarna enats om att telefontillgangligheten inom priméarvarden ska féljas
upp och rapporteras till den gemensamma nationella vantetidsdatabasen.

Syfte med matningen

Enligt vardgarantin ska primarvarden erbjuda kontakt via telefon eller pa plats
samma dag. Fler och fler vardcentraler erbjuder tidsbokning efter
stangningsdags till nasta dag/dygn vilket &r en god service och patienten
kontaktas inom ett dygn (24 timmar) ar det att betrakta som att vardgarantin

uppfyllts.

Matningen stravar efter en kvalitetssakrad jamforbar indikator pa telefontillganglighet
vid de enskilda vardcentralerna.

Det ar endast en begransad del av tillgangligheten i primarvarden som féljs genom
denna matning. Den sager exempelvis ingenting om kvaliteten i bemdétandet (vilken
mats med nationell patientenkét)

Dessa anvisningar hanger ihop med anvisningarna for rapportéren kring
bakgrundsinformation, telefontillganglighet och lakarbesok.

Matningens omfattning

Méatningen av telefontillgdnglighet ska endast omfatta samtal som kommer till en
telefon for radgivning och/eller tidsbestallning vid vardcentralen/motsv?.

De samtal som ska matas ar de som rings pa det "annonserade telefonnumret” for
radgivning/tidsbestallning vid vardcentralen/motsv.

Méatperiod
« Matningen omfattar hela kalendermanaden mars och oktober.
« Modjlighet finns att redovisa uppgifter varje manad finns.
Vantetidssamordnarens ansvar

Vantetidssamordnaren i respektive landsting/region ansvarar for att kvalitetssékrade
uppgifter om telefontillganglighet tas fram och rapporteras enligt nedanstaende
instruktion. Uppgifterna ska tas fram och rapporteras.

1 Med vardcentral/motsv avses vardcentral, halsocentral, halsovardscentral, distriktslakarmottagning,
huslakarmottagning, familjeldkarmottagning etc.

Det kan goras pa olika satt:
1) Vardcentralen tar sjalv fram uppgifterna och rapportdren rapporterar i formularet
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2) Uppgifterna tas fram centralt for alla vardcentraler och vidarebefordras till
respektive vardcentral for rapportering.

3) Uppgifterna tas fram centralt for alla vardcentraler och vantetidssamordnaren
rapporterar samtliga resultat for respektive vardcentral

OBS! Vantetidssamordnaren informerar om tillvagagangssattet enligt ovan samt
om telefontillganglighet ska rapporteras eller inte till rapportérer/enskild
vardcentral.

Rapportering

Uppgifterna ska redovisas i rapporteringsformularet "registrera telefontillganglighet”
som finns under "Rapportera” — Primarvard - Telefontillganglighet Féljande
uppgifter ska redovisas:

» totalt antal samtal (antal obesvarade och antal besvarade samtal) »

varav antal besvarade samtal

Uppgifter om telefontillganglighet kan tas fram pa olika satt
1) Ateruppringningssystem

Vid ateruppringningssystem kan uppgifter fran systemet utnyttjas for rapportering av
uppgifter om telefontillganglighet.

Besvarade samtal:

- antal samtal som fatt en angiven tid for uppringning och blivit uppringd inom 24
timmar

- antal samtal dar uppringande sjalv valt tid for uppringning

- antal behandlade/avslutade

Not: Om en tid for uppringning ges till nAstkommande dag ar samtalet besvarat da patienten
blir uppringd inom 24 timmar

Obesvarade samtal:

- antal som inte fatt en angiven tid for uppringning

- antal paringningar vid fylld ko (forsok till telefonkontakt som ger upptagetsignal)
- antal avvisade vid fylld ko

- antal vid stangd ko, under vardcentralens aviserade telefontider

- antal som inte besvarats inom 24 timmar

Not: Om en tid for uppringning ges till nastkommande dag ar samtalet obesvarat da
patienten blir uppringd efter 24 timmar

2) Telefonvaxlar

Vissa telefonvéaxlar erbjuder mojligheten att aviasa hur manga samtal som
besvarades respektive inte besvarades.

Besvarade/behandlade samtal:
- okdade, de samtal som blev besvarade direkt
- kbade, de samtal som stod i k6 och besvarades efter hand
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Obesvarade samtal:
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- forlorade/tappade, den uppringande lade pa luren innan nagon svarade -

upptaget/sparrade.

Not: Med ko avses att uppringande inte far kontakt direkt utan blir uppringd vid
senare tillfalle eller far vanta kvar i telefon for kontakt.

3) Manuell métning

Ingen rapportering till den nationella vantetidsdatabasen, eftersom det inte finns
nagon kvalitetssakrad metod for nationella jamforelser, da metoderna varierar.

Exempel painkommande samtal som inkluderas eller inte

telefonnummer/inte ar antraffbar

Situation Ingar | Kommentar

A.) Inkommande samtal efter Ja Ett flertal vardcentraler har 6ppnat

stangningsdags och patienten far en mojligheten for patienten att ringa

telefontid ndstkommande dag/dygn och boka en uppringningstid innan
Oppettider for ateruppringning. Ger
patienten god service kan boka tid da
ett behov uppstod.

B.) Inkommande samtal under kvallar, Nej Om inte service/mdjlighet enligt punkt

natter och helger da vardcentralen ar A ges.

stangd.

Inkommande samtal d& uppringande gor | Nej Oklart vad samtalet géller ex recept,

inget aktivt val utan bara vantar kvar och avbokning, tidsbestéllning.

blir vidarekopplad.

Inkommande samtal dar valmdjlighet att | Nej For narvarande en liten volym samtal

fa information pa annat sprak an som ber6rs av tjansten.

svenska.

Inkommande samtal for aterbud, recept | Nej Om sarskild anknytning for aterbud,
recept finns

Inkommande samtal till direktnummer till | Nej

ex lakare, sjukskoterska m fl

Inkommande samtal till central| Nej

sjukvardsradgivning i landsting/region

Inkommande samtal och felaktigt Nej

telefonnummer  angetts  for

ateruppringning/kontakt

Inkommande samtal dar uppringaren Nej

inte fullfljer bokningen/inte bekraftar tid

for uppringning. Uppringaren lagger pa

luren.

Uppringaren svarar inte pa angivet Nej Ingar inte d& uppringaren angivit

felaktig information var och nar den
ar antréaffbar.
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