Farre tappade samtal och snabbare svarstider i vaxeln. Det

ar nagra resultat for Landstinget i Uppsalas teleavdelning

nar den borjade anvanda sitt telefoniverktyg pa allvar.

TELEFONIVERKTYG GER BATTRE
TILLGANGLIGHET FOR PATIENTER

JOHAN COOKE

20 PROCENT TAPPADE SAMTAL. 35 sekunders svarstid i
snitt. Brister i vixelbemanningen. Sa sig problembilden
ut nér Jan AsklIof i oktober 2006 borjade som telechef for
Landstingsservice, en teleavdelning inom Landstinget i
Uppsala.

— Det var ingen katastrof. Men det fanns mycket att géra
for att forbattra tillginglighet och samtalsfléden genom
vixeln. Jag synade historik, och satte upp mal for vart vi
skulle landa om tva ar, siger han.

Malet var att komma under fem procent tappade samtal.
Och den genomsnittliga svarstiden, det vill sédga hur lang tid
patienterna far vinta i viixeln, skulle ga ned till tio sekunder.
Och det giller 28 000 samtal till viixeln i veckan, som hante-
ras av 21 telefonister.

Mer &n interndebitering

For att fa fram samtalsstatistik fér utgangsliget och uppfolj-
ning borjade Jan Asklsf pa allvar anvinda ett befintligt tele-
foniverktyg fran Teleopti. Verktyget hade upphandlats redan
2002, men genom aren bara anvints for interndebitering.

Landstinget i Uppsala har ndmligen tio forvaltningar, upp-
delade i olika avdelningar, och varje avdelning bestar av flera
sa kallade ansvarsomraden som ska interndebiteras for just
sina externa samtal.

— Foérutom interndebitering ville vi med hjilp av verktyget
skirskada svarskvaliteter pa inkommande samtal, anknyt-
ningar och gruppnummer, berittar Jan Asklof.
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ANETTE TAMM

Verktygets olika moduler visar grafiskt pa en pc-skirm
till exempel statistik éver tappade samtal, belastning pa tele-
fonister och svarstider.

Ndadde mdlen snabbt

— Vi nadde malen ett ar tidigare dn berdknat. Och pa den
nivan har vi legat sedan dess.

For att na dit synade Jan Asklof olika arbetsrutiner. En
brist var att den dygnetruntdppna vixeln inte alltid hade
varit optimalt bemannad, da samtalstrycket var som hogst.

— Jag gjorde om scheman sa det skulle passa samtals-
flodena. Verktygets statistik visade till exempel att en sam-
talstopp var omkring 21.00. Istillet for att manga fick sluta
klockan 21.00 flyttade vi fram arbetstiden till 22.00, siger
Jan Asklsf.

Jan Asklof satsade dven pa tre teamledare vars frimsta
uppgifter bestar av att ansvara for den dagliga driften och
bemanningen i viixeln. Teamledarna far dven rycka in som
telefonister da det blir samtalstoppar.
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JAN ASKLOFS

5 TIPS

1. Bestam vad ni vill mata och varfér.

2. Ta reda pa hur verktyget uppfyller era krav och hur resultaten
presenteras i tabeller och grafer. Det ska vara latt att forsta.

3. Informera och involvera personalen som jobbar i verksamheten
som ska matas, telefonister, kundtjanst eller annan. Skapa delaktig-
het och forstaelse.

4. Satt mal och félj upp regelbundet. Redovisa resultaten 6ppet
om det ar en grupp som mats.

5. Diskutera utifran utfallet. Vad kan vi géra annorlunda fér att na
malen?

For att na malen féljde man statistiken som verktyget

genererade dagligen. Det skapade delaktighet och forstaelse.

Tillgéingligheten tydlig

Forutom vixelsamtal ansvarar Landstingsservice fér de olika
férvaltningarnas 8 000 direktanknytningar. Av dem dr 800
ip-baserade och 500 mobila. Direktanknytningarna genere-
rar drygt 45 000 samtal dagligen.

Ar 2007 uppgraderades verktyget sa att man skulle kunna
fa fram statistik pa anknytningsniva. Utifran statistiken kan
man till exempel dra slutsatser om antal samtal per anknyt-
ning under dygnet, eller hur bra eller daliga medarbetarna
pa de olika férvaltningarna 4r pa att svara.



PABPLATS

KORT OM VERKTYC
OCH MATNINCAR

Landstingsservice ar en fastighets- och service-
férvaltning inom Landstinget i Uppsala lan. Teleenheten
bestar av 28 anstillda, varav sex av de 21 vaxeltelefonis-
terna finns i Enkoping.

Ur ett tekniskt perspektiv ar verktyget Teleopi Pro
en webbaserad mjukvara pa en server kopplad till lands-
tingets pbx, en Aastra MX-One TSW. En gang per dygn
hamtar Teleopti radata fran vaxeln.

Alla samtal som gar via vaxeln registreras i Teleopti
PRO. Det gor att Landstingsservie kan se statistik
over till exempel vaxelsamtal, anknytningar eller
gruppnummer. De kan ta ut en méangd olika standard-
rapporter eller skapa egna dynamiska rapporter.

Varje manad tar de automatiskt med hjalp av Teleopti
fram en statistikfil som skickas direkt till affarssystemet
Agresso. Utifran Agresso interndebiteras alla samtal till
respektive ansvarsomrade pa forvaltningarna.

Teleopti-systemet ar plattformsoberoende. Konkur-
rerande verktyg ar till exempel Ciceronen, Meridix,
Softex och PMG.

Camilla Biloff
tycker att for-
dandringen har
varit positiv:

- Béde for oss
telefonister och
for kunderna som
far snabbare
svar och biéttre
bemétande.

»

Jan Asklofs kollega, driftoperatéren Eva Alfvén Johans-
son, besoker emellanat férvaltningarna saisom Akademiska
sjukhuset, tandvarden och primdrvarden. Med i vidskan har
hon statistik dver de olika férvaltningarnas telefonitillging-
lighet, eller sa kan hon komma at statistiken direkt fran
nagon dator. Statistiken visar antal samtal till gruppnummer
och enskilda anknytningar. Ett annat exempel ir statistik
Sver hur linge personal pratat eller hur linge patienter fatt
vinta i nagon telefonkd.

Besked svart pa vitt

— Med statistiken kan jag tydligt visa hur det ser ut. Manga
ganger blir de férvanade dver hur manga patienter som
ringer under en tidpunkt eller hur manga som fastnar i langa
telefonkder, sdger Eva Alfvén Johansson.

Tillsammans ska Eva och avdelningarnas representanter
komma fram till hur tillgingligheten kan foérbittras.

— Om en statistik visar att de flesta patienter ringer klockan
08.00. Da kan lésningen vara att bemanna mer just da istillet
for att ha en jamn bemanning &ver hela dagen, siger hon.

Ett annat exempel ér att alla samtalskategorier inte beh-
ver komma fram pa en gang. Kanske kan samtalen styras
vidare eller det kanske ir tillrickligt att samtalen landar i en
rostbrevlada.

Inga pekpinnar
Jan Asklof menar att Landstingsservice inte ska sla med pek-
pinnar. Istillet ska de ge tips och rad fér hur férvaltningarna
ska uppna bittre tillginglighet. Podingen ir att de i slutindan
ska ta ansvar for sin egen uppf6ljning.

—Dérfor har dven drygt 150 medarbetare antingen behérig-
het att titta pa debitering eller samtalsuppféljning eller bade
och, fér sin egen avdelning eller motsvarande, séger han.
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Ti: Upplever patienterna nu bittre telefonitillginglighet?

— Vi har inte gjort nagon extern undersékning. Diremot
visar en undersokning att anstillda som internt ringer via
vixeln upplever betydligt bittre svarstider, siger Jan AsklI6f.

Skdrpning pa sjukhuset
Akademiska sjukhuset ér en av férvaltningarna som har
mycket kvar att gora i sin telefoni.

— Vi forsoker fa dem att bli medvetna om situationen,
att férsoka forindra och effektivisera olika telefonifloden.
Problemet 4r langa vintetider och att sjukvardspersonal har
for lite tid att ringa tillbaka da patienter limnar réstmed-
delanden, férklarar Jan Asklof.

Teleopti Pro, som verktyget kallas, dr en mjukvara som &r
integrerad i en server som &r kopplad till landstingets MX-
One-vixel. Varje ar uppgar licenskostnaderna for verktyget
till 285 000 kronor. I prislappen ingar ett underhalls- och
uppgraderingsavtal.

Ti: Ar det vil investerade pengar?

—Det ir mycket pengar. A andra sidan far vi ut mycket av
verktyget. Vi far igen investeringen genom att landstinget blir
effektivare. Dels genom att forbittra tillgéinglighen, dels genom
att bli medvetna om vilka telefonikostnader vi faktiskt har.

Intei realtid

Ti: Vilka svagheter har verktyget?

—For tva ar sedan papekade vi for leverantéren att det
fanns en del smirre brister i grafiken. Det var vissa firger i dia-
grammen som var snarlika, och informationen behévde goras
tydligare nir den skrevs ut. Vissa summeringar dr anvindaren
tvungen att gora sjilv. Leverantdren har varit lyhdrd och atgar-
dat nagra av bristerna i den senaste versionen, siger Jan Asklof.

Att en del av samtalen gar via ip &r inga problem. Diremot
kan man inte fa realtidsstatistik utan statistiken tas ut dagen
dirpa. Men det beror inte pa verktyget utan vixelmodellen.

Ti: Vad har du nu fér mal?

— Vi maste gora fler i landstinget medvetna om att verktyget
finns, och att de med hjilp av statistiken kan gora forbittringar.
Det handlar ocksa om mjuka faktorer, hur viixelpersonalen
beméter patienterna. Vi har ocksa ett mal att jobba tajtare
med it-avdelningen. P4 sa sitt skulle vi kanske kunna ta en del
drenden via mejl eller kanske chatt, berittar Jan Asklsf.

-Véara mdl blev
tydligare och vi fick
snabb aterkopp-
ling dé resultaten
redovisades varje
dag. | borjan blev
det lite sport att
forséka na upp till
malet, berdttar
Susanne Ankar.
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Teleopti erbjuder varldsledande ldsningar for
strategisk bemanningsplanering, Performance
Management och Telecom Expense
Management.

Med kundunika och avancerade, men
andé anvéndarvanliga, 16sningar bidrar
Teleopti till att skapa mer kostnadseffektiv och
produktiv telefoni.

Hundratals féretag varlden dver anvander
idag Teleoptis 18sningar for att uppnéd basta
effektivitet och erbjuda hogsta serviceniva.

Teleopti, som grundades 1992, har kontor
i Stockholm, Strangnas, Helsingfors, Oslo,
London, Frankfurt, Madrid, Istanbul, Dubai,
New Delhi och Beijing och verkar genom ett
omfattande natverk av partners.

TELEOPTH

Teleopti AB
Berga backe 2, P.O. Box 721, 182 17 Danderyd, Sweden
info@teleopti.com, www.teleopti.com, tel 08-568 950 00




