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Introduktion

Nar verksamheten vaxte och telefonerna aldrig slutade ringa, stod ABC
Ortopedi infor en utmaning: Hur kan vi fortsatta ge hogkvalitativ vard
samtidigt som vi moter ett 6kande antal patienter? Losningen blev att ta
steget och digitalisera arendehanteringen med Doctrin. Genom att infora
ett chattbaserat kommunikationsverktyg kunde mottagningen
effektivisera hur de kallar och kommunicerar med patienter, minska
stressen for medarbetarna och oka tillgangligheten for patienter.

Sedan starten i september 2023 har mottagningen hanterat 6ver 25 000
patientkontakter i Doctrin.

Med digital patientkommunikation har ABC Ortopedi hittat ett satt att
inte bara mota efterfragan utan ocksa forbattra arbetsmiljon och
tillgangligheten - ett steg fore, precis som deras motto lyder.

92%

av patienterna
skulle rekommendera
den digitala tjansten

till nagon annan

Kalla: Data fran ABC Ortopedi,
perioden 01/01/2024 till 01/12/2024

“Det ar en enkel plattform. Den ar valdigt
tydlig, det har varit superviktigt saklart”

Pernilla Falkered Elshazly,
Administrator
ABC Ortopedi




Verksamheten vaxte och aven den langa
telefonlistan

Det har ar ABC Ortopedi

ABC Ortopedi ar en privat ortopedmottagning i Stockholm som erbjuder
specialistvard for patienter i alla aldrar, fran nyfoédda till dldre. Med ett
team bestadende av erfarna ortopeder fran hela landet, dedikerad
administrativ personal och ett team gipsare, hanterar mottagningen bade
akuta skador och langvariga besvar. Patienterna kommer genom remisser
fran vardcentraler, narakuter och fysioterapeuter. Verksamheten
fokuserar pa snabb och effektiv vard, dar patienter kan fa hjalp inom en
vecka vid behov av operation eller vidare behandling. Nyligen 6ppnade
ABC adven en mottagning inom verksamheten for att hantera mindre

operationer.

Fler patienter och langre telefonkoer

Nar ABC Ortopedi vaxte som verksamhet och tog emot fler remisser
varje vecka, blev det allt svarare att hantera patientkontakter pa ett
effektivt satt. Ett standigt ringande telefonsystem skapade stress for
personalen, medan patienter upplevde svarigheter att komma i kontakt
med mottagningen. Den manuella hanteringen av arenden, som
sjukskrivningar eller ombokningar, blev bade tidskravande och
svaroverskadlig, vilket paverkade arbetsflodet for administratorerna
negativt. Idag hanterar mottagningen mellan 700-800 remisser varje
vecka, vilket staller krav pa nya arbetssatt for att sakerstalla ett snabbt

och gott bemdtande.

"Innan vi skaffade Doctrin satt vi
for mycket i telefon. Det tog upp
sa mycket tid. Vi hade ingen
grans pa hur manga samtal vi tog
In, och telefonerna bara ringde,
ringde, ringde. Vi hade ingen
koll."

Pernilla Falkered Elshazly,
Adminstrator
ABC Ortopedi




Sa fungerar det i praktiken for
ABC Ortopedis patienter

For patienten innebar Doctrin en smidig och flexibel kommunikationsvag.
Istallet for att behova ringa eller vanta pa ateruppringning, kan de enkelt
skriva in sina drenden och fragor i en asynkron chatt som finns pa ABC
Ortopedis webbsida, nar det passar dem. De far svar fran mottagningens
personal inom kort och far en notis nar ett svar kommit. De behdver
saledes inte vanta kvar i chatten. Det sparar tid och gor
kommunikationen mer tillganglig. Nar patienter blir kallade av ABC
Ortopedi sker det helt digitalt via ett SMS med en lank dar de kan ta del
om information om sitt besék. Om de skulle behéva boka om sin tid kan

de enkelt hora av sig och fa svar via chatt.




Nojda patienter i alla aldrar

Aldersfordelning

/i/dersfc')'rdelning for alla patienter (inklusive drop-offs)
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Antal arenden
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20 40

av patienterna upplever att Rider
de blivit bemo6tta med
medkansla nar de haft

kontakt med mottagningen

Kélla: Data fran ABC Ortopedi,
perioden 01/01/2024 till 01/12/2024



Sa fungerar det for medarbetarna
pa ABC Ortopedi

For mottagningen innebar Doctrin en strukturerad och effektiv
arbetsmetod. Medarbetarna har en fullstandig overblick over alla digitala
patientkontakter som hanteras pa mottagningen i Doctrins plattform.
Administratorerna kan ocksa hantera patientarenden digitalt, utan att
behdva sitta i telefon hela dagen. Arenden kan pausas och aterupptas nar
det behovs, vilket ger medarbetarna majlighet att jobba mer fokuserat

och samtidigt ge snabbare och battre service till fler patienter.

“Det som blivit s kul med Doctrin ar att det har vaxt sd mycket att vi
kan hjalpa sa manga fler i chatten. Tidigare har vi behovt ringa upp alla,
eller sa har de ringt in till oss. Det har ju verkligen tagit sa mycket mer tid
an att nar de skriver in och man kan pausa arendet, kolla upp det och

sedan komma tillbaka” berattar Alexandra Maksomivic, administrator.



Implementeringsresan:
En dedikerad superuser och
ett team som stallde om

Att implementera en ny kontaktvag for att komplettera och i vissa fall
ersatta en kommunikationsvag med patienter kan vara utmanande for en
arbetsgrupp. P4 ABC Ortopedi blev Pernilla Falkered Elshazly,
administrator pa ABC Ortopedi, en viktig superuser i arbetet. Hon
implementerade systemet tillsammans med Doctrins implementations
specialister. Implementeringen var en larande process for medarbetarna.
| borjan var det en omstallning att ga fran telefon till chatt, men det blev
snabbt klart att det sparade mycket tid.

"Det var en del att vanja sig vid i borjan, men ju mer vi anvande det, desto
enklare och snabbare blev det," sager Pernilla, administrator.

Anvandningen av frasmallar, som fungerar som fardigskrivna mallar i
chatten for vanliga fragor, underlattade arbetet och arbetsflodet blev mer
strukturerat. Personalens feedback ar 6verlag positiv, och manga
uppskattar att de nu kan hantera fler arenden med fullstandig
information och historik fran tidigare kommunikation med patienten.

"Det kdnns bra, och vi kan hjalpa fler pa ett smidigare satt,"
berattar Alexandra, administrator.




“ABC Ortopedi efterstravar alltid att effektivisera, 6ka
servicenivan, men aldrig tumma pa kvalitén. Dessutom vill
ABC Ortopedi vara i framkant och folja med i samhallets
utveckling. Nar vi horde talas om Doctrin via kompisar, som
dessutom var valdigt nojda, var det sjalvklart att testa. Vi
upplever att Doctrin hjalper ABC Ortopedi att forverkliga sitt

motto ett steg fore.”

‘ ’ Fredrik Swedin
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Vinsterna av att stalla om till
digital patientkommunikation
och arendehantering

Vv Méjlighet att hantera fler patienter: Mottagningen kan hantera fler
arenden utan att oka arbetsbelastningen, vilket gor att personalen kan
fokusera pa andra viktiga uppgifter.

V/ Bittre patientservice: Patienterna far snabbare och mer flexibel
service genom digital chatt.

v/ Minskad telefonbelastning: Tidigare var telefonen en stor killa till
stress, men med Doctrin minskade behovet av telefonsamtal och
ateruppringningar.

V Bittre 6verblick: Arenden kan pausas och aterupptas, vilket ger en
battre struktur och gor att inget gar forlorat eller gloms bort.

v/ Okad tillginglighet: Patienterna kan skicka in sina fragor till
mottagningen dygnet runt och far svar digitalt, vilket 6kar
tillgangligheten..




Battre vard borjar med battre
kommunikation.

S Doctrin



