Prosjekt Pasientreiser

05515 — hvilke muligheter ligger | lgsningen, og
utnytter vi disse 1 dag?

Av: May Britt Bjgrgum, Oslo universitetssykehus
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» 18 pasientreisekontorer
* 400 agenter
« 98 kger
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Muligheter i var lgsning

e Virtuelt Callsenter
— Ingen fysisk installasjon, kun nettbasert lgsning

» Fleksibel/dynamisk Igsning og tilpasning
— Vi kan til enhver tid enkelt tilpasse lgsningen vare behov, for
eksempel hjemmekontor, bortekontor
— Gir mulighet til differensierte apningstider

e Optimal ressursutnyttelse
— Pasientreisekontorene kan svare for hverandre - bruke folk
der de er

— Gjor det mulig a utnytte kompetanse pa tvers av foretak eller
region, for eksempel ett felles svarsted pa kveld/helg
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Bedre kontroll pa eget callsenter
Rapportering

— Statistikk: hente ut mest mulig
effekt i forhold til bemanning

Reduserte investeringer
— Forutsigbar og budsjetterbar
pris
— Vi leier "hyllevare” ved behov
Reduserte trafikk- og driftskostnader

— Alle i 05515 Igsningen kan sette
over til hverandre uten kostnad

— Vi kan kostnadsfritt flytte
svarsted innenfor 05515

— Minimale krav til eget utstyr
Beredskapslgsning i offentlige nett

— Flytte svarsted, midlertidig
talemelding, logge pa fra mobil
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Kagr: Larenskog

Trigger status

Samtaleri k@ (% avkegrense)
Lengste ventefid (% av ma tid i ka)

Formel for samtaler til ke i apningstiden

Generglt | Apningstider | Kegrupper | Operater prm. | Operaterer | Triggers
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Status graffarge for triggemiva

Samtaler svartinnen | 80

Type Gul Rad
Senicegrad (Q08) | B0 |70 oy

Samtalerike |25 (30

Lengste ventetid | 1 %2 %
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InContactver. 3

v [nContact ver. 4
Kundeinnatilinger

Tjeneste

Ulleyal Universitetssykehus Pasientranspor |w

Status
Stafistikk

Logout
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e Vitok over kommuneinterne turer i Oslo i 2007, men vi hadde to
utfordringer:
— Vi manglet ressurser
— Vi manglet lokaler
e Lasningen ble
— Bemanning og lokaler fra Sykehuset Innlandet
— Egen Kg for Oslo Intern. Disse ble besvart fra Lillehammer

— Frajuni 2010 skal vi overta samtalene selv, da ruter vi
trafikken tilbake til oss. Dette styrer vi selv.

* Vi har eksempler pa at enheter som har fatt feil pa tlf. lgsning i
lgpet av fa minutter er oppe igjen ved at en annen enhet svarer
for de. Brukerne far svar og far bestilt sine transporter.
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e Veer bevisst hvordan du kan bruker verktgyet i hverdagen

 Eksempel statusmelding:

— Status etterarbeid. Hvis vi hadde justert ned tiden pa
etterbehandling med 1 sekund sa hadde det utgjort 60
dagsverk pa ett ar. Tilsvarer 454 timer i anropsmengde.

— Ved a bruke statistikkverktgyet riktig kan vi ta ut god effekt.

— Trafikkutviklingsbildet, totalt antall samtaler for ett ar naermer
seg na 2 300 000 samtaler for 2010
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* Planlegge bemanning

— Statistikken forteller oss vart behov for ressurser pa ukedag,

og klokkeslett. F.eks mye trafikk mandag morgen- rolig fredag
ettermiddag.

— Hvor mange vikarer trenger vi i sommer?

— Bruk statistikkverktayet for a se pa trafikkbildet for
sommerferien i fjor
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* Vivokser fort og endrer oss mye og sammenligningsgrunnlaget
stemmer ikke alltid, men vi kan beregne hvor mange samtaler vi
klarer a ta og bemanne deretter
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* Ring meg tilbake i kg — tatt i bruk av flere enheter
* Midlertidig talemelding — brukes ved behov- for eksempel feil i Nissy- lang

ventetid
« Skjult tastevalg — eks. forslag tastevalg 8 til transportgrer
 OQOverlgp —
— Mellom kger

— Til alternativt svarsted i stengt melding ( transportgar)
« Omradedirigering inkl. Georuting
 Postnummerdirigering
 Menyer/undermenyer (talemeldinger med tastevalg, nasjonalt/regionalt/lokalt)
« Agenter
— Passive agenter som enkelt kan aktiveres, selvbetjent
o Administratorer og deladministratorer
« Gratis "sett over” pa tvers i hele landet
o  Statistikk
— Agentstatistikk, inkl. A-nummer, tidspunkt, hendelsesforlgp
— Web, svar- og innringerstatistikk
— Onlinestatus, kger og agenter
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Var pavirkningsmulighet

o Aktivt bruke Funksjonell Arbeidsgruppe

— Funksjonell arbeidsgruppe skal kvalitetssikre innspill og
behov og pavirke utviklingen av en felles nasjonal
lgsning der det er hensiktsmessig.

— Funksjonell arbeidsgruppe bestar av en representant fra
hver region- samt en leder for gruppa. Det er ogsa med
en representant fra pasientreiser ANS som er eier av
lgsningen.

— Ble etablert november 2009. Vi har til na hatt mye fokus
pa avtaler og endringsgnsker.

— Ved a gi innspill til funksjonell arbeidsgruppe kan du
som bruker, veere med a pavirke lgsningen i fremtiden
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* Ringe ut fra incontact
« Agenter skal selv kunne logge seg pa kaer
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» Forelgpig resultat for delen av undersgkelsen som omhandlet
bestillingsprosessen

— Det var totalt 345 som deltok i undersgkelsen

— Undersgkelsen ble gjennomfart over 3 dager fordelt pa dag
og kveld
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« Hvor mange minutters ventetid var det pa telefonnummer 05515
da du ringte?

— Opptil ett minutt: 53

— Fra 2 til 5 minutter: 154

— Fra 6 til 10 minutter: 46

— 10 til 15 minutter: 12

— Over 15 minutters ventetid: 7

— Husker ikke / vet ikke / ringte ikke: 73
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« Synes du ventetiden pa telefonen var for lang da du ringte til
pasientreisekontoret?

— Ja: 109
— Nei: 170

« Av de 207 som matte vente 5 minutter eller mindre pa svar var
det 55 som synes det var for Ienge a vente og 148 som synes

Uel IKKB var IUI IEIIQE cl vente. 4 Ilduue iﬁg@ﬂ IUIIIIBIIIIIQ om Uel
var lenge a vente.
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Er telefonmenyen til Pasientreisekontoret enkel a forsta?
— Ja: 262

— Nel: 27

— Ingen formening: 37
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Synes du kundebehandleren snakket til deg pa en hgflig mate?
— Ja: 291

— Nel: 6

— Inget inntrykk / husker ikke: 29
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InContact er lgsning for organisasjonsutvikling

Gir unike muligheter til a utnytte kompetanse og bygningsmasse
der det finnes

« Strukturert /oversiktelig lgsning
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