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Aterféring

Telefontillginglighet for dova

Arendet

Patientndmnden behandlade vid sammantride 2010-10-26 eti principiren-
de rérande telefontillginglighet fér dova. Arendet handlade om en dév
kvinna som hade svarigheter att kommunicera med Jakobsbergs vardcen-
tral pa grund av sin funktionsnedsitining,

Niamnden anség det otillfredsstéllande att déva personer far pi'oblem nér de
behdver komma i kontakt med primérvarden di alla méinniskor méste ha
samma tiligang till sjukvirden oavsett funktionsnedsittning.

Nimnden beslét att begira skriftlig dterféring i drendet senast 2010-12-31.

Aterforing

Stoekholms léns sjukvirdsomrade har med anledning av detta principéren-
de inkommit med bifogad aterforing. Av denna framgar att verksamheten
haft vissa tekniska problem med telefoni vilket har bidragit till en férsimrad
telefontillginglighet f6r virdcentralens patienter. Vardeentralen har under
2010 bytt telefonisystem 1 syfte att forbattra telefontillgangligheten. For att
forbattra telefontillgingligheten och minska vantetider i telefonen har verk-
samheten infort Tele Q systemet som istiillet innebér att patienten fAr véinta
i telefonkd, knappar in sitt telefonnummer och far besked om vilket klock-
slag en sjukskoterska ringer tillbaka. For patienter med horselfunktions-
nedsdttning ska detta ske via en texttelefonitjiinst.

Under varen 2010 inférdes ocksa en ny elektronisk patientjournal, Take
Care, vilket kan ha bidragit till att tiden f6r uppringning till patienter i vissa
fall blivit oacceptabelt 1ang.

Verksamhetschefen vid vArdcentralen har tagit del av patientens klagomal
och arbetar aktivt med att utveckla verksamheten och for att forbattra tele-
fontillgangligheten och andra kommunikationssétt for patienter oavsett
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funktionsnedsattning, Inkomna synpunkter frin patienter diskuteras bade
pa arbetsplatstriffar, medarbetarsamtal och verksamheten uppdaterar dar-
efter sina rutiner for telefontillgingligheten. Patientens och nirstiendes
synpunkter och klagomaél &r ett viktigt underlag for viirdcentralens utveck-
lings- och forbittringsarbete.

Stockholms ldns sjukvirdsomride framfor Aven att de kommer att géra en
Oversyn med syfte att sikerstilla funktionaliteten betriffande texttelefoni
och telefonisystem samt att dven understka maojligheten att inféra kommu-
nikation via bildtelefon for patienter med kraftig horselnedséttning eller
ddvhet 1 sina verksamheter. De framfor ocksi att de kartlagt nuvarande ru-
tiner i alla verksamheter och kommer att utarbeta riktlinjer f6r kommuni-
kation med patienter med horsefunktionsniedsitining.

Forslag tll beshut
- att godta &terféringen

- att avsluta drendet med ndimndens avslutsskrivelse till styrelsen for
Stockholms lans sjukvirdsomride

- att dversidnda forvaltningens skrivelse ach kopia av inkommen aterfo-
ring till anmilaren

- att 6versidnda forvaltningens skrivelse och kopia av inkommen &aterfo-
ring till Halso- och sjukvardsndmndens férvaltning for kdnnedom.
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