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1. Aurora Innovations tjanster

1.1. Tjansteerbjudande for Aurora teleQ

Tillganglighet ar viktigt, och handlar om sa mycket mer an en bra programvara. Det berér arbetsschema,
arbetssatt och meddelandehantering. Darfor erbjuder vi tjanster som stottar anvandandet av Aurora teleQ.
Vart tjansteutbud stréacker sig frén utbildning och konsultation till forvaltning och support i alla olika
stadier av anvédndandet av Aurora teleQ.

Vi genomfor alltid en behovsanalys innan bestélining av vara produkter for att hitta den basta I6sningen
for verksamheter. Aurora teleQ byggs upp med olika moduler vilket gér det mgjligt att anpassa produkten
sa att den passar er verksamhet bést.

Infor uppstarten erbjuder vi en grundlig utbildningsprocess som ar hogt uppskattad av véara kunder. For de
som har arbetat i Aurora teleQ ett tag erbjuder vi en fordjupande utbildning, dar vi tillsammans analyserar
verksamhetens tillgdnglighet och hittar férandringsméjligheter for att just er tillgéanglighet ska vara optimal
utifran era forutsattningar. Genom Aurora teleQ-skolan, som alltid ingar, finns det mojlighet att repetera
online. Aurora teleQ-skolan &r ett ypperligt komplement till vara utbildningar pa plats och ger dig en
snabb inblick i hur Aurora teleQ fungerar. Det &r dven bra nar ni far en nyanstalld dd hen enkelt och snabbt
kan komma pd banan. Utdver dessa utbildningar och konsultinsatser har vi kostnadsfria lokala
anvandartraffar varje ar, dar vi gar igenom nyheter och tips i Aurora teleQ.

Genom en aktiv forvaltning sakerstaller vi att kvaliteten i leveransen till Aurora teleQ uppfylls. | detta
dokument har vi samlat hela vart tjansteerbjudande inklusive vart miljoarbete.

2. Process for att starta med Aurora teleQ

2.1. Behovsanalys

For att fa ett effektivt och bra arbetsflode i ett nytt system &r det viktigt att gora ratt fran borjan. Darfor gor
vi alltid en behovsanalys innan verksamheten bestammer sig for Aurora teleQ. Tillsammans pa plats gar vi
igenom verksamhetens situation och behov och tar fram den optimala |6sningen for er. Vi tittar pa goda
exempel fran andra verksamheter for inspiration och gar igenom hur det gar till att implementera Aurora
teleQ i verksamheten samt vem som gor vad under processen. Behovsanalysen &r alltid kostnadsfri och
resulterar i en offert med |6sningsforslag.

2.2. Uppstartsutbildning inklusive handledning

Vi erbjuder vara nya anvandare en uppstartsutbildning i Aurora teleQ i samband med bestallning. Ni far en
utbildare som tar hand om er fran start till mal. Utbildningen &r uppdelad i flera steg for basta pedagogiska
effekt. Uppstartsutbildningen kan ske pa plats eller distans.

e Nar ni har bestallt Aurora teleQ far ni en bekraftelse och en forsta e-learningkurs, Introduktion till
Aurora teleQ.

e Nagra dagar efter bekréftelsen kontaktar er utbildare er. Er utbildare kommer ta hand om er genom
hela uppstarten. Om det inte redan ar bestamt, bestammer ni nu om ni vill ha utbildning pa plats
eller pa distans, datum for utbildningen och datum fér startdag med Aurora teleQ. Utbildning och
start kan ske pa samma dag, eller pa olika dagar. Vi gar igenom tekniska forutsattningarna bade
avseende telefoni och datorer.

e Nar datum for utbildning och startdag ar bestdmt far ni i uppgift att tdnka éver och forbereda
schema for telefontider samt vilka meddelanden ni vill att era kunder ska fa héra nér de ringer er.
Till er hjalp far ni en utbildare som ger skraddarsydda tips och rdd och som finns till hands under
hela processen.

Utbildning pa plats
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Under tre timmar utbildas férst de som ska administrera er Aurora teleQ-ké. Det ar bra om minst tva
personer fran verksamheten blir administratorer. Vi gar igenom och stéller in:

e Kategorier

¢ Talsvarsmeny

¢ Meddelanden

e Schema
Nar alla installningar i Aurora teleQ ar klara samlar vi alla som ska arbeta i systemet och visar hur det
fungerar. Det tar ca 1 timme. Efter detta ar det driftstart och utbildaren finns till hands.

Utbildning pa distans
Vid utbildning pa distans deltar ni via webben och via telefon. Utbildningen tar tre till fyra timmar och vi
gar tillsammans igenom och stéller in:
e Kategorier
e Talsvarsmeny
¢ Meddelanden
e Schema
Startdag med Aurora teleQ
Om ni borjar arbeta med Aurora teleQ en annan dag an utbildningsdagen, kommer era samtal in i Aurora

teleQ direkt pa startdagens morgon. Er utbildare finns till hands pa telefon under startdagen for att svara
pa eventuella fragor.
Uppfoljning
Nu ar det dags att finjustera era instéllningar och fanga upp eventuella fragetecken. Tva veckor efter
utbildningen har vi en uppféljning via telefonmaote. Innan uppféljningen har var utbildare tittat pa hur
schemat fungerar och hur er tillganglighetsstatistik ser ut for den tid Aurora teleQ har varit igang. Under
uppféljningen gér vi igenom:

e Hur har det fungerat att arbeta i Aurora teleQ?

e Behover vi andra nagot i schema eller meddelanden?

e Hur analyserar och soker ni i statistiken?
Efter uppfoljningen ar klar lamnar var leveransavdelning over till var support som ni kan kontakta framéver
om ni har nagra fragor eller funderingar.

3. Aurora teleQ-skolan
3.1. En utbildningsportal

Aurora teleQ ar ett anvdndarvanligt och sakert system for kontakt med manniskor. Som en del i
anvandarvanligheten ingar utbildningsportalen Aurora teleQ-skolan i alla versioner av systemet. Har delar
vi med oss av var langa erfarenhet av hur man béast optimerar Aurora teleQ efter egna resurser och
verksamhetens verklighet. Har finns ocksa enkla instruktionsfilmer som guidar anvandarna genom de
vanligaste funktionerna och ett stort register med fragor och svar. Aurora teleQ-skolan uppdateras
I6pande och ingar i Aurora teleQ-licensen.

3.2. E-learning

| Aurora teleQ-skolan finns e-learningkurser som gor det mojligt for alla att ta in information pa olika satt
och i sin egen takt. E-learningskurserna varvar fakta med goda exempel och interaktiva évningar med
filmer och ljud. Ett bra alternativ om du vill frascha upp dina kunskaper eller lara dig mer om vad det finns
for mojligheter i Aurora teleQ.

4. Distansutbildningar
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4.1. Onlineutbildning

Vi erbjuder utbildningar online och anvandartréffar som bestalls som en vanlig utbildning. Online-
utbildningarna é&r interaktiva och personliga och kan t.ex. vara en kom-igang-utbildning eller
djupdykningar i ett specifikt omrdde som meddelandehantering, schemaldggning eller statistik.

5. Fordjupande utbildningar

5.1. Fordjupningsutbildning — nar ni vill hoja er tillganglighet

Denna utbildning riktar sig till anvandarna av Aurora teleQ som arbetat i systemet ett tag och kanner att de
vill utveckla sitt arbetssatt. Har gar vi bland annat igenom senaste nyheterna i vara tjanster. Vi anpassar
utbildningen efter behov med fokus pa statistik och forbattringar och ger rekommendationer.
Fordjupningsutbildning kan genomféras pa plats eller via webb pa distans. Om ni har flera verksamheter
gar det bra att utbildas samtidigt.

5.2. Att leda i Aurora teleQ
Denna utbildning riktar sig till verksamhetsansvariga. Vi erbjuder en unik méjlighet att, med hjalp av vara
mycket erfarna tillganglighetsutbildare, 6ka resurseffektiviteten pa verksamheterna.

e Vad &r det som gor att vissa verksamheter lyckas sa bra med sin tillgénglighet.

e Hur kan man jobba mer effektivt med Aurora teleQ.

e Hur kan man ta hjalp av statistiken i Aurora teleQ for att battre kunna férdela resurser och

kunna félja upp med justeringar.

Tillsammans ser vi Over arbetssituationen pa verksamheterna. Malet med "Att leda i Aurora teleQ” &r att
forbattra Aurora teleQ for alla. Det géller patienter/kunder, anvédndare och ledning.

5.3. Bemanningsplanering, analys och utbildning

Vi erbjuder en konsultation dar vi gar in och ger rddgivning kring hur verksamheten kan hgja sin
tillganglighet. Vi utfér en noggrann analys av er Aurora teleQ med hjalp av funktionen
Bemanningsplanering.

Konsultationen resulterar i rekommendation om:

Optimal bemanning utifrdn inringningsmonster och tillgénglighetskrav

Schema

Meddelanden

Arbetssatt (vid t.ex. en lakarko, hur far verksamheten det att fungera i det dagliga arbetet?)

Forstudie i samband med kundbesok pa en verksamhet.

6. Forvaltning

6.1. Aktiv forvaltning pé koncernniva

Vi erbjuder regelbundna foérvaltningsmoten som kan anpassas efter kundens dnskemal. Syftet med
férvaltningsmoten ar att bibehalla och hoja kvaliteten i leveransen av Aurora teleQ. Som en del i
férvaltningen erbjuder vi en kundundersodkning till alla Aurora teleQ-anvéndare. Resultatet fran
undersokningen analyseras och anvands till vidareutveckling av vara produkter och tjanster, men ocksa for
att identifiera om utbildningsinsatser eller andra atgarder behovs for en specifik kund.

Forvaltningsmotena brukar fokusera pa arenden, uppgraderingar, nyheter, tillgangligheten,
resultat av kundundersdkningar, driftrapportering och potentiella forbattringsomraden.
Motena utformas med en fast agenda och resulterar i en arsplan med aktiviteter som ska genomféras,
béade for kunden och for Aurora Innovation. Vid behov foljer vi upp driftmotena med kortare intervall.
Medverkande pa forvaltningsmotena fran Aurora Innovation:

e Ansvarig séljare
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e Supportansvarig

Vid behov deltar dven foljande personer:
e Projektledare
o Telefonipartner

Forslag pa medverkande fran kund:
e Den som ansvarar for tillgangligheten
e Telefoniansvarig
e Support/IT-ansvarig

6.2. Konsultation

Aurora teleQ har funnits i 6ver 20 ar. Vi besitter manga ar av samlad erfarenhet och vagar darfor pasta att
vi ar experter pa telefoni och tillganglighet inom svensk sjukvard. Den kunskapen erbjuder vi vara kunder i
form av konsultinsatser som kan kdpas per timme. Det kan rora allt fran att se 6ver verksamhetens
svarsmeddelanden till att genomlysa patientinflédet via telefonen och rekommendera nya arbetssétt.

6.3. Anvandartraffar

Vi bjuder in dig till en kostnadsfri anvandartraff en gdng om aret. Anvandartraffen vander sig bade till dig
som chef och till dig som jobbar i systemet dagligen. Under traffen far du mojlighet att fréascha upp dina

kunskaper i Aurora teleQ. Du far tréffa och natverka med andra Aurora teleQ anvandare och stalla fragor
till Aurora Innovations personal pa plats. Vi tittar tillsammans pa nya funktioner och gar igenom hur man
kan anvanda statistiken for att hitta vagar att forbattra telefontillgéngligheten.

7. Support
7.1. Teknisk och Anvandarsupport

Vi har branschens framsta anvandarsupport med stor teknisk kompetens. Nar ni ar igang med Aurora teleQ
kan ni vénda er till var support via telefon, mail eller chatt och fa svar pa allt fran anvandarfragor om
meddelanden och schema till tekniska fragor. Vid akuta fel som driftstorningar finns det
informationsmeddelanden om detta i var supportkd. Kom ihag! Svar péa de vanligaste fragorna och
uppdaterade manualer hittar ni enkelt och snabbt i Aurora teleQ-skolan.

8. Kvalitets- och miljoarbete
8.1. Ett viktigt arbete

Aurora Innovation arbetar fortlépande med kvalitets- och miljéarbete. Uppféljning och utveckling av
tillgangligheten i vara system gors kontinuerligt. Aurora Innovation féljer det krav och kvalitetsmal som
regioner och landsting idag staller.

8.2. Lépande utveckling av Aurora teleQ

Aurora Innovation arbetar standigt med att tillvarata synpunkter och dnskemal fran vara kunder; under
behovsanalysen, under utbildningar, fragestallningar som kommer in till supporten och fran vara
kundundersokningar. Dessa sammanstalls och analyseras i produktradet.

Nar nya funktioner ar redo for att tas i drift far alla vara anvandare del av dem. P& s satt kan vi leverera en
standigt uppdaterad produkt, som &r utvecklad och anpassad utifran vara kunders behov och 6nskemal.
8.2.1 Beskrivning och redovisning kvalitetsarbete

Processen i Aurora Innovations systematiska kvalitetsutveckling ar cyklisk. Den rymmer faserna;
Nuldge, Mal, Atgarder och Utfall. Utfallet analyseras och initierar en ny cykel. P& s& vis |6per processen
vidare.
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8.2.2 De fyra stegen i kvalitetsarbetet

Analys och faststéllande av nuldge &r en naturlig utgangspunkt fér utvecklingsarbetet. For att veta vart vi
ska maste vi veta var vi ar. Arbetet i denna fas ska mynna ut i en lagesbedémning. Utifran
ldgesbeddmningen arbetar vi med nasta fas i processen: Mal. Darefter bestammer vi hur arbetet skall
utféras och vilka forandringar som maste genomféras for att nd malet pa effektivast satt. Fas fyra innebar
utfall och utvéardering. Nar de nya arbetsmetoderna faststallts och implementerats utvérderas de. Dérefter
gar vi in i en ny nuladgesanalys och cykeln fortsatter.

8.3. Miljoarbete

Aurora Innovation arbetar for att hela tiden minska sin miljdbelastning i samband med att verksamheten
bedrivs. Genom att stalla miljokrav vid upphandling av produkter och tjanster minskar miljopaverkan.
Aurora Innovation arbetar I6pande med att minska sin miljdbelastning vad galler avfallshantering,
tjdnsteresor och energianvandning.
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