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Aterforing

Telefontillginglighet for dova

Arendet

Patientndamnden behandlade vid sammantrade 2010-10-26 ett principa-
rende rorande telefontillginglighet for déva. Arendet handlade om en dov
kvinna som hade svarigheter att kommunicera med Jakobsbergs vardcen-
tral pa grund av sin funktionsnedsattning.

Niamnden ansag det otillfredsstillande att dova personer far problem nir de
behover komma i kontakt med primarvarden dé alla manniskor méaste ha
samma tillgang till sjukvarden oavsett funktionsnedsattning.

Namnden beslot att begara skriftlig aterforing i rendet senast 2010-12-31.

Aterforing

Stockholms lidns sjukvardsomréde har med anledning av detta principa-
rende inkommit med bifogad dterforing. Av denna framgar att verksamhet-
en haft vissa tekniska problem med telefoni vilket har bidragit till en for-
samrad telefontillgdnglighet for vardcentralens patienter. Vardcentralen har
under 2010 bytt telefonisystem i syfte att forbattra telefontillgéngligheten.
For att forbattra telefontillgangligheten och minska vantetider i telefonen
har verksamheten infort Tele Q systemet som istillet innebar att patienten
far vinta i telefonko, knappar in sitt telefonnummer och far besked om vil-
ket klockslag en sjukskoterska ringer tillbaka. For patienter med horsel-
funktionsnedsittning ska detta ske via en texttelefonitjanst.

Under véaren 2010 infordes ocksa en ny elektronisk patientjournal, Take
Care, vilket kan ha bidragit till att tiden for uppringning till patienter i vissa
fall blivit oacceptabelt lang.

Verksamhetschefen vid vardcentralen har tagit del av patientens klagomal
och arbetar aktivt med att utveckla verksamheten och for att forbattra tele-
fontillgdngligheten och andra kommunikationssitt for patienter oavsett
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funktionsnedsattning. Inkomna synpunkter fran patienter diskuteras bade
pé arbetsplatstraffar, medarbetarsamtal och verksamheten uppdaterar dar-
efter sina rutiner for telefontillgangligheten. Patientens och narstaendes
synpunkter och klagomal ar ett viktigt underlag for vardcentralens utveckl-
ings- och forbattringsarbete.

Stockholms lans sjukvardsomrade framfor aven att de kommer att gora en
oversyn med syfte att sdkerstilla funktionaliteten betraffande texttelefoni
och telefonisystem samt att 4ven undersoka mojligheten att infora kommu-
nikation via bildtelefon for patienter med kraftig horselnedsattning eller
dovhet i sina verksamheter. De framfor ocksa att de kartlagt nuvarande ru-
tiner i alla verksamheter och kommer att utarbeta riktlinjer for kommuni-
kation med patienter med horselfunktionsnedsattning.

Forslag till beslut
- att godta aterforingen

- att avsluta arendet med ndmndens avslutsskrivelse till styrelsen for
Stockholms lans sjukvardsomréade

- att oversdnda forvaltningens skrivelse och kopia av inkommen aterfo-
ring till anmalaren

- att oversdnda forvaltningens skrivelse och kopia av inkommen aterfo-
ring till Halso- och sjukvardsndmndens forvaltning for kinnedom.

Staffan Blom
Forvaltningschef
Patientnamndens forvaltning Telefon 08-690 67 00 E-post registrator@pan.sll.se
Box 17535, 118 91 Stockholm Fax 08-690 67 18 www.patientnamndenstockholm.se

Hornsgatan 15



