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Retningslinje og krav til handtering af ngdkald
Nodkald:

Kvalitetsmal:

Fremmgde ved ngdkald skal ske hurtigst muligt og inden for:

*= 45 minutter mellem klokken 07 og 13

= 60 minutter mellem klokken 13 og 17

Succeskriteriet:
= At fremmgde ved ngdkald i henhold til bevillingskriteriet sker inden for responstiden.
Lolland Kommune stiller ngdkaldeanlaeg til rédighed hos borgeren.

N@gdkald besvares altid af den leverandgr, som varetager de personlige pleje hos
borgeren, uanset tidspunkt.

Der stilles krav om, at leverandgren stiller kommunikationsudstyr til radighed for dennes
medarbejdere, sdledes at ngdkald kan besvares.

Leverandgren er forpligtet til at efterleve Lolland Kommunes retningslinjer for hdndtering
af ngdkald, gaeldende kvalitetsstandard for ngdkald, samt kvalitetsmal for fremmgde ved
ngdkald.

Krav til kommunikationsudstyr:

Der anvendes mobiltelefon, som skal veere uden mobilsvar, da denne kan blokere for at
ngdkaldet bliver registreret pa mobiltelefonen.

Det anbefales at der anvendes minimum 2 mobiltelefoner.

De mobiltelefonnumre, som modtager ngdkald ma ikke anvendes til anden
kommunikation end ngdkaldsbetjening.

Krav til handtering:

Godkendelse til at yde personlig pleje medfgrer at leverandgren er forpligtet til at fglge
op pa alle ngdkald, som skal besvares straks, ved:

= Selv at sende hjzelp til den pagaeldende borger.
= At rekvirere sygeplejerske ved behov for vurdering af borgers tilstand.
= At kontakte lzege eller vagtlaege, pa foranledning af borger eller sygeplejerske.

= At kontakte alarmcentralen 112, s3fremt ngdkaldet har en karakter der kraever det.
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Misligholdelse:

Hvis ngdkaldet ikke besvares af den private leverandgr, viderestilles kaldet til den
kommunale leverandgr. I sa fald skal leverandgren give en skriftlig begrundelse til
Lolland Kommune inden for 7 dage. Det forventes at den private leverandgr orienterer
Lolland Kommune hvis der er gdet et ngdkald i bagvagt straks efter det er sket.

Hvis der to gange inden for 30 dage sker en viderestilling af kald, vil Lolland Kommune
kraeve en handlingsplan for at fa rettet op pa disse forhold. Hvis der efterfalgende ikke
rettes op pa problemerne, betragtes dette som misligholdelse.

Nar borgeren trykker pa ngdkaldssenderen:

Kaldet gar til det forst indkodede mobilnummer. Safremt dette ikke besvares indenfor 45
sekunder, gar ngdkaldet videre til naeste ngdkaldsnummer*.

*Hvis mobiltelefonen befinder sig uden for mobildaekning eller er optaget, gar ngdkaldet videre til naeste
mobilnummer. Safremt dette 0ogsa er uden for deekning eller optaget gar ngdkaldet videre til bagvagt

Lolland Kommune er altid bagvagt pd ngdkaldsbetjeningen. Et indgdet ngdkald vil altid
ende i bagvagt efter cirka 15 min, s&fremt ingen af de forudgdende ngdkaldsnumre er
blevet besvaret.

Leverandgren er forpligtet til at dokumentere i EOJ, at borgeren har haft ngdkald og hvad
det omhandlede.

Handtering af bagvagts kaldet:

Det er Callcenteret i Fldre & Sundhed, Lolland Kommune, der handterer ngdkald til
bagvagtsnummeret.

Gar et ngdkald i bagvagt, kontakter Callcenteret pdgaeldende kommunale Frit valgs
team, som ngdkaldet geografisk hgrer til, og oplyser om, at der er gaet et ngdkald fra
borger XX i bagvagt. Medarbejderen fra padgaeldende kommunale Frit valgs team, sgrger
for hdndtering af kaldet og for at fa dokumenteret i EOJ, at der er kgrt pd et ngdkald, der
er gaet i bagvagt.

Kontrol:

Alle ngdkald registreres via log samt lydfiler, sa et ngdkald og dets handtering vil altid
kunne dokumenteres.

Lolland Kommune foretager endvidere jaevnligt stikprgvekontrol pa logningerne, hvor
Leverandgren er forpligtet til at veere behjzelpelig med at kvalificere stikprgvekontrollen
ved levering af yderligere data indenfor 2 dage.
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