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| Sjdlvbetjaning

Anmal
ditt besok

Sa mycket enklare!

Nu &r det slut pa krangel med stampelkort for hogkostnadsskydd,
kontanter och kélappar i Landstinget i Varmland.

Patienterna kan nu anmaéla sitt besok i en sjalvbetjaningsterminal.
Samtliga besok faktureras och vi haller reda pa patientens hog-
kostnadsskydd och frikort.

For patienten innebér detta att anmalan ar snabbare och enklare.
For medarbetaren skapas mer tid for vardeskapande arbete.

Har foljer en rapport om det sa kallade ABBA-projektet som genomforts
i Landstinget i Varmland. ABBA star for anmala besok och betala avgift.



Sjalvbetjaning snabbt och enkelt

Patienterna har nu mojlighet att anmala sitt
besok i sjalvbetjaningsterminaler.

| terminalerna gar anmalan bade snabbt och
enkelt. Patienten registrerar bara sitt person-
nummer.

For patienter med storre behov av personlig
hjalp finns mojligheten att anmaéla sig i de be-
mannade receptionerna. Personalen har nu mer
tid att stotta dessa patienter.

Oavsett om anmaélan gors i sjalvbetjaning

eller i de bemannade receptionerna sker ingen
betalning vid anmalningstillfallet. Alla patient-
avgifter faktureras efter besoket.

T Sjalvbetjaning

Anmal
ditt besok

Avgifterna pa faktura

Alla patientavgifter, sjukresor och hjalpmedel
som registrerats kommer pa en och samma
manadsfaktura.

Istallet fOr att betala patientavgiften i receptio-
nen pa sjukhuset eller vardcentralen far patien-
ten en faktura hemskickad.

Allt samlat pa en och samma faktura. Ordning
och reda!

Patienterna har &ven mojlighet att betala fak-
tura via autogiro.

Ordning och reda pa
hogkostnadsskyddet

Tidigare var det patientens ansvar att halla ord-
ning pa hogkostnadsskydd for patientavgifter,
sjukresor och hjalpmedel.

Idag hjélper vi patienten att halla reda pa hog-
kostnadsskydd och frikort.

Varje patient som bestker Landstinget i Varm-
land far ett digitalt hogkostnadskort i vart
frikortssystem (FRISK).

Om patienten uppnar gransen for hgkostnads-
skydd utfardas ett digitalt frikort.

Patienten far dven ett frikort i plast hemskick-
at. Detta kort kan anvandas vid besok i andra
landsting.

Nar patienten far ett frikort skickas inga faktu-
ror for resterande frikortsperiod.




Resultatet da? Sa mycket enklare for patienterna!

Fokus i arbetet har hela tiden varit pa patien-
ten. Hur och pa vilket satt kan vi forenkla och
Oka vardet for patienten?

Vi kan konstatera att fordelarna for patienterna
blev manga. Egentligen fler &n vi fran borjan
hade ténkt.

Har ar de fordelar som patienten kan uppleva:

* Det blir enklare vid anmélan av bestk nar
vi fakturerar. Patienten kan tas emot och
hjélpas tillratta istallet for att fokus blir pa
betalning.

* Det blir snabbare betjaningstider nar kassa-
hanteringen forsvunnit och frikortssystemet
inforts. Det har &ven medfort kortare koer!

« Alla transaktioner mot patienter finns i eko-
nomisystemet och det ger landstinget
mojlighet att hjalpa patienter att fa frikort for
alla typer av avgifter.

« Patienten far ett standardiserat sétt att betala
oavsett typ av besok (bokat/obokat vard-
behov, akut vardbehov eller slutenvard).

« Alla patienter behandlas lika ur ett betal-
ningsperspektiv. Ingen behdver be om en
faktura.

Snabbare betjéningstider innebdr kortare kder.

* Patienter med frikort faktureras inte felaktigt.
« Alla patienten far kredit.

« Patienter behover inte halla reda pa kvitton
for att erhalla frikort.

» Medarbetarna i receptioner kan fokusera pa
att ta hand om patienterna istéllet for att
administrera betalningar.

Medarbetaren far forandrade uppgifter

Vissa arbetsuppgifter har forsvunnit och
andra har tillkommit.

Arbetsuppgifter som har
forsvunnit:

» Kassaavstamningar
 Betalkortsavstamningar

» Hantering av hogkostnadskort
o Utskrifter av frikort

Arbetsuppgifter som har tillkommit:

e Mer tid i den manuella betjaningen
for patienter som har storre behov av att
prata med nagon.

* Visst faktureringsarbete.

» Uppmuntra och stddja patienterna
att anvanda sjalvbetjaningsterminalerna.

Manga administrativa uppagifter har férsvunnit
- mer tid kan dgnas dt att hjdlpa besékarna.



Politikern gillar

| slutskedet av projektet uppméarksammade “Ekonomistaben och landstingsservice har genom
landstingsfullméktige projektet genom att dela samverkan pa ett foredomligt sdtt utvecklat idén
ut landstingets interna utvecklingspris "Kvarta- ~ om enklare hantering av bes6ksavgifter och hg-

lets vagvisare”.

kostnadsskydd. Férbdittringsarbetet har resulterat i
sdkrare och effektivare rutiner i hela betalningspro-

Motiveringen fran landstingsfullmaktige 16d: cessen till nytta for patienten.”
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Staffan Flodin, landstingsservice, Ingrid Magnusson, chef fér ekonomistaben, Fredrik Larsson,
landstingsstyrelsens ordférande, Caroline Westlund, ekonomistaben, Per Hanning, ekonomi-

staben och Agneta Jonsson, chef for landstingsservice.

Aven chefen uppskattar

Landstingsdirektdr Hans Karlsson i sin "PS-kronika”
i personaltidningen Intryck (april 2012):

Den senaste tiden har jag stdrkts ytterligare i min uppfattning:
Landstingets medarbetare cr oerh6rt kompetenta och i mdnga
stycken ligger vi i svensk tétposition.

Den nationella leankonferens som vi genomférde tillsammans med
Lean Forum satte oss rejdlt pa den skandinaviska "sjukvardskartan’
En besékare uttryckte det sa hdr: "Varfor har vi inte hért om Védrm-
land férut, det vi har sett hdr dr ju fantastiskt?!”

Ndr vi visade upp vart projekt for sjélvbetjédning, h6gkostnadsskydd
och fakturering for besékare fran Capio S:t Géran i Stockholm sd
konstaterade en av dem att de hade "rest 30 mil véisterut och fem dr
framat i tiden”

Hans Karlsson
Landstingsdirektér




Fran ax till impa

Idé

Projekt ABBA (anméla besok och betala avgift)
borjade som ett projekt for att utveckla ett
sjalvbetjaningssystem for anmalan av patient-
besok och betalning via betalkort. Syftet var
bland annat att fa bort sa mycket av kontant-
hanteringen som mojligt.

Landstinget i Varmland genomforde en kart-
laggning av betalning av patientavgifter 2009
och identifierade tre Gvergripande problem med
dagens betalfloden:

« Brist pa alternativa tidsenliga betalningssatt
for medborgaren.

» Kontanter hanteras manuellt, vilket &r
resurskravande.

» Hanteringen av kontanter medfor sakerhets-
risker.

Under projektets gang dkade kunskaperna
kring nuvarande process och systemldsning.
Projektgruppen sag mojligheter att forenkla
den nuvarande processen och pa sa sétt minska
administration och kostnader. Inriktningen
andrades nar projektgruppen insag att projektet
borde genomfora en storre forandring kring de
betalningssatt som finns i landstinget i Varm-
land &n i den ursprungliga planen.

Den nya inriktningen innebar att:

» Alla avgifter faktureras.

» En frikortssystem infors.

 Ett sjalvbetjaningssystem med terminaler
for anmalan av besok driftsatts.
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v franen skattebetalare (utdrag)..

Konceptet som till stora delar driftsattes under

inte behdver fundera Over betalning vid be-
sokstillfallet och heller inte halla reda pa kvit-
ton for hogkostnadsskyddet.

Istallet kommer vi att kunna ta emot patien-
terna via sjélvbetjaningsterminaler eller per-
sonlig betjaning. Avgiften skickas i efterhand
via faktura, sa kallad saldofaktura vid varje

2012 innebdr att patienterna och medarbetarna

manadsskifte. Om patienten besokt lands-
tinget flera ganger pa en manads samlas
samtliga besok pa samma faktura.

Nar en patient uppnar nivan for hogkost-
nadsskydd skickas automatisk ett frikort hem
till den adress déar patienten &r folkbokford.
Samtliga besok registreras i en frikorts-
databas (FRISK).




Projektgruppen samlad.

Deltagare intressenter

Projektet startades oktober 2010. Den initiala
projektgruppen bestod av medarbetare fran
samtliga enheter som berérdes av processen:
ekonomistaben, kundservice, IT, Upphand-
lingsenheten samt verksamehter inom primér-
och slutenvard.

| inledningen pa projektet fanns en projektor-
ganisation bestaende av en projektgrupp och

styrgrupp.

Nér arbetet i ett senare skede blev mer omfat-
tande och operativt delas projektarbetet upp
enligt de delprocesser som identifierades i
processkartlaggningsarbetet:

» Fakturering
 Frikortshantering
 Sjalvbetjaning

For varje sadant delprojekt utsags separata
projektorganisationer med egna delprojektle-
dare.

Projektet holls dock ihop med en gemensam
projektledning bestaende av samtliga delpro-
jektledare och tillika projektledare

Omvarldsspaning

En av de forsta aktiviteterna i projektarbetet
var att kartlagga om det fanns andra i lands-
tingsvarlden som gjort nagot liknande. Vi
hittade nagra landsting som bland annat hade
tagit bort kontanterna eller infort frikortsdata-
bas.

Dessa landsting kontaktades, studiebesok ge-
nomfordes och vardefulla kontakter knots.

Det vi kunde konstatera ganska snabbt var att

inget landsting hade forandrat hela processen

fran kallelse, anmélan och vidare till betalning
och hantering av hogkostnadskort. Detta inne-
bar en utmaning!



Processmodellering - nuldage

FOr att konstatera nuldget anvande vi process-
modellering som metod. Det innebar att vi
samlade de intressenter som pa ett eller annat
sétt hade kunskap om delprocesserna.

Metoden innebér kort att visualisera och skapa
delaktighet i framtagandet av framtida process.

Processen for ”Anmalan av bestk och betal-

ning av avgift” stracker sig fran bokning av
besok till avstdimning av inbetalningar.

Efter nagra dagars workshop konstaterades
det att processen var mycket komplicerad med
bland annat flera parallella fléden gallande
betalningar. Vi sag ocksa en mangd problem
men ocksa stora mojligheter till forbattringar i
dagens process.
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Overgripande processbeskrivning.




Processmodellering - framtid

| ett kreativt arbete med projektgruppen ”van-
des pa alla stenar” for att forma den framtida
processen. Inget var heligt! For vissa blev
denna resa ganska omtumlande.

Resultatet av detta arbete innebar att faktu-
rering &r det framtida betalningsséttet, ett
frikortssystem skulle skapas samt att sjélvbe-
tjaningsterminaler skulle anvandas som alter-
nativt anmalningssatt.

Detta resultat innebar att vi kraftigt avvek fran
det av styrgruppen beslutade projektdirektivet.

Vi blev da tvungna att revidera det beslutade
projektdirektivet. Har maste beslutsfattarna

Overtygas!

Proof of koncept (POC)

FOr att testa/bevisa om beskrivet koncept var
genomforbart gjordes en sa kallad POC.

Inriktningen andrades nar projektgruppen
insag att projektet borde genomfora en storre
forandring kring de betalningssétt som finns i
Landstinget i Varmland &n i den ursprungliga
planen.

Resultatet av denna POC var att konceptet var
mojligt att utveckla och driftsétta. Beslut om
genomforande kunde darfor tas pa mycket val
grundat underlag.

Kommunikationsplan

Vi insag tidigt véardet av att identifiera de
intressenter som var viktiga for projektets
framgang.

Bade de som skulle vara aktiva i projektet och
aven andra sasom brukarorganisationer (pen-
sionars- och handikapprad), politiker, tjans-
temannaledningen for landstinget, fackliga
representanter samt massmedia.

Initialt i projektet arbetade vi darfor fram en
kommunikationsplan med syfte och mal.
Vidare tidssattes de olika aktiviteterna och
ansvar fordelades.

Utbildning

Innan driftsstart av frikortssystemet genom-
fordes en massiv utbildning av personal som
skulle hantera frikortssystem och fakturering.
Totalt utbildades cirka 800 personer. Fram-
forallt personal inom landstinget men dven
privata vardgivare deltog.

Omorganisation

Som ett led i att forbattra for patienterna ge-
nomfordes inom ekonomistaben en viss omor-
ganisation for att battre uppfylla patienternas
krav pa service och bemotande.

En helpdesk med en tydlig ingang och god
tillganglighet startades upp. Syftet med den
var att patienterna lattare och snabbare skulle
fa svar pa fakturafragor.

Trots att antalet fakturor fordubblats har anta-
let fragor till fakturafunktionen minskat! Den
framsta orsaken till detta &r att vi numera hal-
ler battre ordning pa frikort vilket innebér att
vi stoppar fakturor till patienter som uppnatt
hogkostnadsskydd.




Driftssattning

Proj : Sjalvbetjani :
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1 stallet for att betala avgiften i receptionen
pé sjukhuset eller vardcentralen far du en
faktura hemskickad efter besoket. Alla be-
sok som registreras under en manad kom-

mer pa en och samma fakeura. Ordnlng OCh reda pé
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Vaccinera dig mot HPV
och livmoderha\scancer!

Avgiftsfri vaccination for tjejer
fodda 1993-1998

protokollet fran |andstingsfullm‘ékti»
ges sammantrade 13 mars justeras den
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Nadde vi malen?

Andelen patienter vars vinte- ach betjiningstid
understiger 2} minut, genomsnittsvirden i %

Landstinget
1 Virmland

| det beslutade projektdirektivet definierades ett Diagramférklaring

antal konkreta mal. | stort har samtliga dessa Stapel 1 (vecka 7,2012) - Innan vi inférde fakturering och
uppnatts. frikortsystem.

Minst 50 procent av alla patienter betjanas fet;ﬁel 2 (vecka 22,2012) — Mitt under driftsdttningen och
“”O_"fr _tva O_Ch en halv minut (vante- och strering av gamla frikort och hégkostnadskort.
betjaningstid). Stapel 3 (vecka 36) - | september ndr det bérjar bli flyt.

Malet uppnaddes redan innan sjalvbetjanings-
terminalerna driftsattes.

1



De totala kostnaderna for anmélan och betal-
ning av besok med 25 procent har minskats.

Kostnader som eliminerats &r: kortavgifter,

hamtningsavgift for kontanter, betalkortstermi-
naler.

For processen patientanmalan har kostnaderna
minskats med minst 90 procent gallande:

Kostnader for hantering av kontantkassor och
kassaavstamningar.

Administration kring avstamning av kontantin-
sattningar och kortbetalningar.

Sjélvbetjaningssystemet kan anvéandas av hu-
vuddelen av alla patienter som anmaler besok
i landstingets centralkassor eller inom lands-
tingsdrivna 6ppenvardsmottagningar.

Systemet for sjalvbetjaning &r tillgangligt un-
der normala Oppettider dar det inforts.

Hogkostnads- och frikortssystemet kan an-
Kostnader for hamtning och upprakning av

vandas av berord personal inom Landstinget i

Véarmland samt av privata vardgivare anslutna
Kostnader for betalkortsterminaler. till landstinget.
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Vilka effekter har vi natt?

e Vi har fatt en lugnare och battre miljo bade
for patienter och personal vid receptionerna.

e Vi har farre klagomal och diskussioner
géllande hogkostnadskort och frikort.

e Vi har halverat antalet fragor for fakturor i
forhallande till totala antalet fakturor.

* Vi har skapat forutsattningar for att patien-
terna ska kunna komma i tid till vard-
besoket.

e Storre delen av det manuella arbetet runt
hdgkostnads- och frikort &r borta.

 Samtliga vardgivare har samma information
géllande hogkostnads- och frikort.

« Vi har frigjort tid i vara receptioner for
andra vardeskapande arbetsuppgifter.

Det finns ocksa en rad fordelar ur administrativ
synvinkel med att fakturera istéllet for att ha
andra betalsatt:

» Det blir minskad administration och lagre
kostnader i hela processen.

» Det blir 1&agre externa kostnader for betal-
kort och kontanthantering.

» Det blir enklare och tydligare process med
ett betalsétt.

 Det blir avsevért mindre arkivering av
kassarapporter, kreditkortsslippar och andra
kassarelaterade underlag.

 Det blir farre fel vid integrationer - farre
filoverforingar och bokforing av kassa-
rapporter.

 Det blir avsevart mindre arbete med av-
stamning med betalningar fran banken
avseende kontanter och kortbetalning.

» Manuell bokfdéring av dagskassor har
forsvunnit.

» Kaorrigeringar av dagskassor for patient-
avgifter behover inte goras.

* Det blir en béttre arbetsmiljo for de som
jobbar med patientfakturor. De som tidigare
jobbat med patientfakturor har haft en
besvarande arbetsmiljo med telefonsamtal
I6pande under dagarna och darmed haft
svarigheter att hinna med och kunna
koncentrera sig pa sina dvriga arbetsupp-
gifter.

Darfor lyckades vi!

Framforallt lyckades vi engagera och invol-
vera ratt medarbetare i projektet. Medarbetare
med god kompetens, kreativa, malfokuserade,
modiga, humoristiska och hart arbetande. En
annan avgorande faktor har varit god samver-
kan med ett antal leverantorer.

Engagerade och intresserade politiker och
tjanstemannaledningar med mod att vaga for-
andra och tron pa projektets intentioner. Bl a
hade de modet att vaga besluta om att forandra
inriktning.

Att hela tiden ha patientfokus och helhetssyn
dar ekonomiperspektivet varit underordnat.
"Enkelt for patienten” har varit nagot av ett
mantra i projekt- och styrgruppen.

Att ha en bra kommunikation och dialog med
samtliga intressenter. Dialogen har i manga
avseenden paverkat projektets inriktning och
resultat, bade i stort som smatt.

Fran invigningen. De nya terminalerna fér sjélvbetjdning har
vdckt stor uppmdrksamhet.



Slutord

Vi har tagit oss an en forbisedd, men viktig del i patien-
tens kontakt med sjukvarden och funnit en smart och
automatiserad 16sning med sjéalvbetjaningsterminaler
som hanterar registrering av besok, betalningar och
hogkostnadsskydd.

Ett stort steg pa vagen for att forenkla bade patientens
och medarbetarnas vardag.

Verksamheten har tydligt deklarerat att man &r mycket
ndjd med den slutliga l16sningen.

Patienterna &r mycket ndjda med lésningarna och dess
effekter.

Kontakta oss gdrna

Hér ar vi som gjort det enklare och battre for de
varmlandska patienterna. Tag garna kontakt med oss sa
beré&ttar vi mer.

Per Hanning Caroline Westlund Staffan Flodin
per.hanning@liv.se caroline.westlund®@liv.se staffan.flodin@liv.se
Delprojektledare Delprojektledare fakturering Projektledare och

frikortssystemet delprojektledare sjélvbetjéning

Landstinget
i Varmland





