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Callback-løsningen
Klage fra brukere

• Brukere får ikke hjelp når 
de ringer sykehuset

• Automatisk telefonsvarer 
utfordrende

• 4 valg, vanskelig å 
håndtere for eldre

• Flere tastevalg før 
personnummer

• Ringer tidlig, loves svar 
innen kl 15, lenge å vente

• Ofte enkle spørsmål om 
avtaletid/sted/parkering

• Opplevd at det ikke ringes 
tilbake innen kl 15



Oppfølging

• Statistikk

• Elements

• Nivå 1 prosedyre

• Sak i HMS-/kvalitetsnettverk 28.10.20

• Tilbakemelding fra klinikkene:

Har dere løsningen?
Fungerer den?
Dersom det ikke fungerer, hva er utfordringen?

 Teknisk løsning?
Nivå 1 prosedyre uklar?
 Egne rutiner?



Håndtering av Callback, løsning for tilbakeringing på telefonhenvendelser

http://eqsstolav/cgi-bin/document.pl?pid=stolav&DocumentID=24826&UnitID=1281
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Tilbakemelding fra klinikker
6 klinikker har gitt tilbakemelding (Ikke alle klinikker benytter løsningen)

Call-back fungerer bra hos oss

Call back-systemet er veldig bra for de som sitter som Pasientkoordinatorer

Å skulle ta vekk call-back tror jeg nesten at jeg ville ha beskrevet som «krise». Det er en helt annen 
arbeidshverdag når sammenlignet med tidligere!!!!!

Veldig lite klage fra pasienter og vi har som regel helt tomme liste når sekretærene går hjem for dagen. 
Det kan hende at noen av våre eldre pasienter har litt problemer med  alle disse tastevalgene, men da 
ringer de sentralbordet som setter direkte over til sekretærene på poliklinikken

Problemet for oss er at det er mange som ikke svarer når vi ringer tilbake.  Vi tror årsaken kan være at 
det ikke kommer frem at det ringes fra St.Olav.  Vi ringer tilbake 2 ganger med godt mellomrom – og 
noterer det i henvisningsanmerkningene at det er ringt tilbake x 2

Ikke mottatt klager fra pasienter

Vi får flere positive tilbakemeldinger fra pasientene. Noen sier vi er kjappe til å ringe tilbake 

Selve løsningen fungerte slik den skulle, men vi så at den ikke var helt egnet for vår drift. De fleste 
telefonhenvendelsene vi mottar kommer fra rekvirenter

 Det eneste negative med systemet, og som pasientene også sier, er at det mangler en bekreftelse på 
når de har fått tastet inn sitt fødselsnummer. De er usikre på om deres tastetrykk er registrert. Derfor 
ringer de flere ganger, og da blir lista over alle som vi skal ringe tilbake lang….. Så systemet burde gitt en 
klar melding når pasienter har tastet inn fødselsnummer: «vi har mottatt din innringing» eller noe slikt

Hvis det finnes enklere system – som gjør det enklere for den som ringer til oss – så er vi veldig 
interessert



Rutiner

• Her tømmes callback hver dag – på de som ringer før kl. 14:00. Den som ringer etter kl. 14:00 vil bli oppringt 
påfølgende dag noe som blir varslet når en legger igjen beskjed, men noen ganger kan det være at vi rekker å 
ringe disse også

• Hvis en ringer mellom 08:00 – 11:00 kan en velge å vente på svar eller velge å legge igjen beskjed på callback

• Stort sett etterlevelse om tilbakeringing innen kl 15.00 på hverdager

• Utfordring mandag formiddag mtp å ta kontakt med de som har ringt ila fredag ettermiddag og helg.

• Mandag morgen kan det ligge opptil 50 oppgaver på vent. Alle blir sjekket på morgenen og prioritert ut fra 
hvilke spørsmål pasienten stiller og behovet for rask tilbakemelding

• Vi ringer tilbake x 2 pr dag. Kl 10 og kl 13. Når de ringer oss, får de beskjed om at vi ringer tilbake. Fx de som 
ringer kl 14, ringes opp kl 10 neste dag. De som ringer etter kl 10, ringes opp kl 13 sammen dag. Vi ringer  
tilbake x 3. fx de som har ringt kl 9 en morgen, ringer vi kl 10, svarer de ikke ringer vi kl 13, og får vi ikke svar da, 
ringer vi neste dag. Hvis vi ikke får svar da, slettes de fra programmet.  Vi noterer tidspunkt for når vi har prøvd 
å ringe. Det hender at hvis vi har god tid, ringer vi tidligere enn annonsert. Hvis de ikke svarer, registrer vi ikke at 
vi har ringt, men ringer på nytt til varslet tidspunkt. 

• Har aldri opplevd at vi ikke har ringt tilbake samme dag (bare slik som beskrevet ovenfor).  Dette er blitt rutine, 
så jeg tror ikke det har blitt avglemt en eneste gang. Mulig at vi har blitt forsinke å ringe kl 10 pga at alle PK er i 
et møte, men dette er ekstremt sjelden. Det er flere andre spl som har tilgang, så da setter vi inn en annen til å 
ringe



Oppsummering

• Gode brukeropplevelser er viktig

• Hold fokus på rutiner og vit at det er mulig å monitorere statistikk på 
dette, dersom det er behov for å gjøre forbedringstiltak

• Gi tilbakemelding til virksomhetsstyring dersom det er uklar 
prosedyre

• Gi tilbakemelding til e-helse dersom det er utfordringer med den 
tekniske løsningen


