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AVVIKELSE OCH REKLAMATION | WEBSESAM

Nu kan avvikelse och reklamation anmalas via webSESAM. Om du upptacker nagot fel eller brist pa
ett hjalpmedel eller tjanst som Hjalpmedelscentralen levererat skall du skapa en
Awvikelse/Reklamation via webSESAM. Detsamma géller for dréjsmal i leverans av ett hjalpmedel
eller tjanst som bestillts fran Hjdlpmedelscentralen.

Det ar endast avvikelser/reklamationer som berdr hjdlpmedel som ska anmilas i webSESAM.

Det ar viktigt att du anmaler felet sa fort du upptéackt det.

Du maste ange:
e Om du vill ha ett ersattningshjalpmedel eller ha tillbaka det aktuella hjalpmedlet.
e Om du skickar hjalpmedlet till Hjdlpmedelscentralen eller att vara tekniker ska laga pa plats.

e  Om hjilpmedlet kommer att skickas in tillsammans med den fran webSesam utskrivna
avvikelsen/reklamationen val fastsatt pa hjalpmedlet.

o Vid reklamation av felleverans vill vi att du anger féljesedelsnummer eller ordernummer.

| webSESAM kan du félja hur vi handlagger din anmalan pa samma satt som ovriga arbetsorder. Du
far ett svar sa fort vi har bilden klar for oss om vad som hant och hur vi l6ser ditt drende. Nar arendet
avslutas far du ett meddelande om detta via webSESAM:s meddelandefunktion.

Har du nagra fragor om hur du skall anvdnda den nya funktionen skall du vanda dig till

Hjdlpmedelscentralens kundtjanst, telefon 0771-405 406, e-post: hmc@regionsormland.se
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DEFINITION AV BEGREPPET AVVIKELSE

Avvikelse ar ett samlingsbegrepp for negativa handelser och tillbud (SOSFS 2011:9) inom halso- och
sjukvard.

Negativ hidndelse

Tillbud

En hdndelse som har intraffat och medfort vardskada (SOSFS 2011:9).

Hjalpmedlet ska vara utlamnat till patienten.

Anmalan om negativ handelse ska registreras i webSESAM oavsett hur lange
patienten/vardenheten haft det aktuella hjalpmedlet.

Anmalan om negativ handelse ska registreras i webSESAM och enligt arbetsplatsens rutiner
for avvikelsehantering.

Hjalpmedelscentralen ansvarar vid behov for anmalan av den intraffade handelsen till
tillverkaren samt till Lakemedelsverket.

En hdndelse som kunde ha inneburit att patienten skadades (SOSFS 2011:9).
Hjalpmedlet ska vara utlamnat till patienten.

Anmalan om tillbud ska gbras oavsett hur linge patienten/vardenheten haft det aktuella
hjalpmedlet.

Anmalan om tillbud ska registreras i webSESAM och enligt arbetsplatsens rutiner for
avvikelsehantering.

Hjalpmedelscentralen ansvarar vid behov fér anmélan av den intraffade handelsen till
tillverkaren samt till Léakemedelsverket.

DEFINITION AV BEGREPPET REKLAMATION

Reklamation

Reklamation ar nar du som kund papekar t ex fel, brist eller drojsmal i exempelvis en vara
eller tjanst.

Reklamation ska registreras i webSESAM sa fort felet upptacks.

Ange sa mycket bakgrunds- och kontaktinformation som majligt fér att férenkla hanteringen
av din anmalan t ex kundordernummer, foljesedelsnummer, individnummer etc.
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DEFINITION AV BEGREPPET REPARATION (AVHJALPANDE UNDERHALL)

Reparation (Avhjalpande underhall) &r avhjadlpande av ett fel eller brist pa ett hjadlpmedel som kan
intraffa vid normalt anvdndande 6ver tid. Till exempel ar det normalt att bromsarna pa en rullstol
eller rollator behover justeras efter en tid. Utslitna lankhjul eller sliten armstddskladsel pa en rullstol
osV.

REGISTRERA EN AVVIKELSE/REKLAMATION | WEBSESAM

Man kan registrera en Avvikelse/Reklamation for alla hjalpmedel som finns registrerade pa
patient/vardenhet, hjdlpmedel som inte &r registrerade pa patient/vardenhet (t ex vissa férsalda
hjalpmedel) eller hjalpmedel som finns pa buffertlager. Det gar ocksa att skapa
Avvikelse/Reklamation pa en utford tjanst.

Lankar for att skapa Avvikelse/Reklamation finns i bilderna nedan:

| bilden "Hjalpmedel”, lanken finns i menyn under artikelnumret.

| bilden ”Individkort”, Ianken ligger langst till hoger.

| bilden ”Aktivitet/Arbetsorder”, lanken ligger langst upp till vanster i bilden.
| bilden ”Dina uppgifter”, lanken ligger langst ner i hdgra kolumnen.
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REGISTRERA AVVIKELSE VIA HJALPMEDELSBILDEN, NAR HJALPMEDLET FINNS REGISTRERAT PA
PATIENT/VARDENHET

1. Sok upp patient/vardenhet i Hjdlpmedelsbilden

2. Klicka pa artikelnumret for aktuellt hjalpmedel

3. Valj Avvikelse/Reklamation i menyn

4. Markera om handelsen ar Negativ handelse, Tillbud eller Reklamation

5. Valj lamplig Kategori. Det visas olika kategorier i listan beroende pa vald hdndelse.

6. Ange Datum for nar handelsen intraffade.

7. Ange Tid for nar handelsen intraffade.

8. Ange Var intriffade handelsen - t ex i hemmet, pa boendet, pa promenad...

9. Ange Vad intriffade/beskriv hindelsen - Beskriv sa detaljerat som mojligt. Vad hande, hur
gick det till, patientens vikt och langd, skadade sig patienten, gick nagot sonder, o s v.

10. Ange Onskad atgird - Ange om tekniker ska reparera hjilpmedlet pa plats, om hjilpmedlet

skickas till HMC for atgard och ska tillbaka till mottagaren, om du forskrivit ett
ersattningshjalpmedel till patienten. Vid reklamation av felleverans vill vi att du anger
foljesedelsnummer eller ordernummer.
Ange dina kontaktuppgifter, namn och telefon

11. Klicka Verkstall

Mottagare 191212121212 Per Provpatient

Kund 4015 Medicinkliniken pl 3 (4015) e

Artikel 32356 Fickur Falck 5005 Minnesklocka m ljud o vibration
Individ

Orderdatum 2015-11-16

Lev.datum

() Negativ handelse (Tillbud ® Reklamation

Kategori ‘Hjélpmedlet arinte i tillfredstallande skick v

Nar intraffade handelsen? Var intriffade hdandelsen?

Datum 2015-11-17 - Medicinkliniken, arbetsterapin
Tid 14.00

Vad intriffade / beskriv hdandel Onskad atgard

Patienten ligger pd ayd 82 och fick igdr en \Jag skickar tillbaka Fickuret och &nskar snarast
minnesklocka som hidlpmedel. Idag pékallar =tt utbyte.
patienten mig pd arbetsterapin didr vi trdnar att

klockan inte langre fungerar. Displayen har
slocknat och jag kan inte f3 igdng den.

N&r du Verkstéllt visas en kvittensbild med rubriken ”Din avvikelse/reklamation &r nu registrerad”
samt vilket nummer avvikelsen/reklamationen har. Avvikelsenumret &r en klickbar lank.

For hjalpmedel som ska returneras ska avvikelsen skrivas ut och bifogas hjalpmedlet. Klicka pa
avvikelsenumret och skriv ut avvikelsen. Den utskrivna blanketten ska bifogas val fastsatt pa
hjalpmedlet. Om det finns patientuppgifter pa blanketten ska den laggas i ett forseglat kuvert som
marks: Avvikelse Hjalpmedelscentralen Eskilstuna

For individklassade hjdlpmedel gar det ocksa att skapa en avvikelse via Individkortet!
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REGISTRERA AVVIKELSE VIA DINA UPPGIFTER, NAR HJALPMEDLET INTE AR REGISTRERAT PA
PATIENT/VARDENHET, T EX EJ | SESAM FORSKRIVET FORSALT HJIALPMEDEL

LNk WN R
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11.

Klicka pa Dina uppgifter i hogermenyn.

Klicka pa Avvikelse/Reklamation ldngst ner i hogra kolumnen.

Ange patientens personnummer eller vardenhetens kundnummer.

Markera om handelsen ar Negativ handelse, Tillbud eller Reklamation

Vilj lamplig Kategori. Det visas olika kategorier i listan beroende pa vald handelse.

Ange Datum for nar handelsen intraffade.

Ange Tid for nar handelsen intraffade.

Ange Var intriffade hdandelsen - t ex i hemmet, pa boendet, pa promenad...

Ange Vad intriffade/beskriv hindelsen - Beskriv sa detaljerat som mojligt. Vad hande, hur
gick det till, patientens vikt och langd, skadade sig patienten, gick nagot sonder, o s v.

. Ange Onskad atgird - Ange om tekniker ska reparera hjilpmedlet pa plats, om hjilpmedlet

skickas till HMC for atgard och ska tillbaka till mottagaren, om du forskrivit ett
ersattningshjalpmedel till patienten. Vid reklamation av felleverans vill vi att du anger
foljesedelsnummer eller ordernummer.

Ange dina kontaktuppgifter, namn och telefon

Klicka Verkstall

Exempel: En kryckkdpp ar inte registrerad pa patienten.

Mottagare
Kund
Artikel
Individ

Orderdatum
Lev.datum

191212121212

|4015 Medicinkliniken pl 3 (4015) v

36222

|

® Negativ handelse O Tillbud ) Reklamation

Kategori

| Hjélpmedlet ar inte i tillfredstéllande skick A4

Ndr intriffade hdndelsen? Var intriffade hindelsen?

Datum

Tid

2015-11-18 B I hemmet. Flugvigen 2
10:00

Vad intrdffade / beskriv handelsen Onskad atgérd

Kryckké&ppens handtag brast och patienten ramlade Brukaren har fitt ny kryckkd#pp. Si&nder tillbaka
i golvet och brdot ena handleden. den trasiga for analys/felstkning.

For hjalpmedel som ska returneras ska avvikelsen skrivas ut och bifogas hjalpmedlet. Klicka pa

avvikelsenumret och skriv ut avvikelsen. Den utskrivna blanketten ska bifogas val fastsatt pa

hjalpmedlet. Om det finns patientuppgifter pa blanketten ska den laggas i ett forseglat kuvert som

marks: Avvikelse Hjdlpmedelscentralen Eskilstuna
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REGISTRERA AVVIKELSE VIA INDIVIDKORT, NAR INDIVIDKLASSAT HJALPMEDEL FINNS PA
BUFFERTLAGER

1. Sok upp hjalpmedlet via Individkortet

2. Klicka pa Avvikelse/Reklamation

3. Markera om handelsen ar Negativ handelse, Tillbud eller Reklamation

4. Valjlamplig Kategori. Det visas olika kategorier i listan beroende pa vald handelse.

5. Ange Datum for nar handelsen intraffade.

6. Ange Tid for nar handelsen intraffade.

7. Ange Var intrdffade hindelsen - t ex i hemmet, pa boendet, pa promenad...

8. Ange Vad intraffade/beskriv hidndelsen - Beskriv sa detaljerat som mdjligt.

9. Ange Onskad atgird - Ange om tekniker ska reparera hjalpmedlet pa plats, om hjalpmedlet

10.

Mottagare
Kund
Artikel
Individ
Orderdatum
Lev.datum

skickas till HMC for atgard. Vid reklamation av felleverans vill vi att du anger
foljesedelsnummer eller ordernummer.

Ange dina kontaktuppgifter, namn och telefon

Klicka Verkstall

191212121212 Per Provpatient
4015 Medicinkliniken pl 3 (4015) v

14697 Uno 102EE
50614

2015-11-12

() Negativ handelse ® Tillbud () Reklamation

Kategori ‘ Hjalpmedlet ar inte i tillfredstallande skick W

Ndr intrdffade hdindelsen? Var intriffade hdndelsen?
Datum 2015-11-17 e Hemma hos brukaren.
Tid 07-00

Vad intréffade / beskriv handelsen Onskad atgard

Vid lyft frén sing till rullstol hemma hos
brukaren brister s=tt fists pé bigen och patisnt
rasar tillbaka till sittande i s&ngen. Ingen
skada drabbar patienten.

Utbyte av bygel pa lyften snarast miéjligen samt

[Fredrik 016-103000

For hjalpmedel som ska returneras ska avvikelsen skrivas ut och bifogas hjalpmedlet. Klicka pa

avvikelsenumret och skriv ut avvikelsen. Den utskrivna blanketten ska bifogas val fastsatt pa

hjalpmedlet. Om det finns patientuppgifter pa blanketten ska den laggas i ett forseglat kuvert som

marks: Avvikelse Hjdlpmedelscentralen Eskilstuna
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REGISTRERA AVVIKELSE VIA DINA UPPGIFTER, NAR ICKE-INDIVIDKLASSAT HJALPMEDLET FINNS PA
BUFFERTLAGER

O 00Nk WDN R

10.

Mottagare

Kund
Artikel

Individ

Orderdatum
Lev.datum

Ga till Dina uppgifter i hogermenyn

Klicka pa Avvikelse/Reklamation i hégra kolumnen

Markera om handelsen dr Negativ hdndelse, Tillbud eller Reklamation

Vilj lamplig Kategori. Det visas olika kategorier i listan beroende pa vald handelse.
Ange Datum for nar handelsen intraffade.

Ange Tid for nar handelsen intraffade.

Ange Var intriffade hdndelsen - t ex i hemmet, pa boendet, pd promenad...

Ange Vad intriffade/beskriv hindelsen - Beskriv sa detaljerat som maijligt.

Ange Onskad atgird - Ange om tekniker ska reparera hjalpmedlet pa plats, om hjalpmedlet
skickas till HMC for atgard. Vid reklamation av felleverans vill vi att du anger
foljesedelsnummer eller ordernummer.

Ange dina kontaktuppgifter, namn och telefon

Klicka Verkstall

]

‘4015 Medicinkliniken pl 3 (4015) '
37724

() Negativ handelse () Tillbud ® Reklamation

Kategori

<

Nir intrdffade handelsen? Var intréffade handelsen?

Datum 2015-11-18 - Tunagdrden.

Vad intrdffade / beskriv hdndelsen Onskad &tgérd

Vi fick en leverans av en sele i storlek XL men Skicka ny sele ndsta turbil, vi skickar tillbaka
skulle enligt foljesedeln f& storlek L. den felaktiga med turbilen.

Ftljesedel: 15470012 Fredrik 016-103000

For hjalpmedel som ska returneras ska avvikelsen skrivas ut och bifogas hjalpmedlet. Klicka pa
avvikelsenumret och skriv ut avvikelsen. Den utskrivna blanketten ska bifogas val fastsatt pa
hjalpmedlet. Om det finns patientuppgifter pa blanketten ska den laggas i ett forseglat kuvert som
marks: Avvikelse Hjdlpmedelscentralen Eskilstuna
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REGISTRERA AVVIKELSE PA EN UTFORD TJANST (ARBETSORDER)

N vk WN R

So6k upp aktuell Arbetsorder via Hjdlpmedelsbilden eller Dina uppgifter — S6k arbetsorder
Klicka pa Avvikelse/Reklamation i 6vre vinstra hérnet

Markera om handelsen ar Negativ hdndelse, Tillbud eller Reklamation

Vilj lamplig Kategori. Det visas olika kategorier i listan beroende pa vald handelse.

Ange Datum for nar handelsen intraffade.

Ange Tid for nar handelsen intraffade.

Ange Var intriffade hdndelsen - t ex i hemmet, pa boendet, pa promenad...

Ange Vad intrdffade/beskriv hindelsen - Beskriv sa detaljerat som moijligt. Vad hande, hur
gick det till, patientens vikt och langd, skadade sig patienten, gick nagot sonder, o s v.
Ange Onskad atgird - Ange om tekniker ska reparera hjilpmedlet pa plats, om hjilpmedlet
skickas till HMC for atgard och ska tillbaka till mottagaren, om du forskrivit ett
ersattningshjalpmedel till patienten.

Ange dina kontaktuppgifter, namn och telefon

10. Klicka Verkstall

Mottagare 191212121212 Per Provpatient

Kund 4015 Medicinkliniken pl 3 {4015) s

Artikel 19432 S&ng SB750 85cm alu 4mot 125mm sep Sanne
Individ 57203

Skapad frén aktivitet 15460001

Orderdatum 2015-11-02

Lev.datum 2015-11-03

) Negativ handelse O Tillbud @ Reklamation

Kategori |Fe|akl\gl utfirt avhjélpande underhall
Nar intraffade hindelsen?

Datum 2015-1147 [~

Tid 11:00

Vad intrdffade / beskriv hindelsen

Reparationen av singens bromsar blev inte bra.
Fortfarande dilig bromsverkan pd vidnster =sida.

Var intraffade hindelsen?

Hemma hos patienten.

Onskad atgard

Ny omgjord reparation s& snart som mojligt.
Fredrik 016-103000
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REGISTRERA AVVIKELSE PA EN UTFORD TJANST (INTE ARBETSORDER)

Klicka pa Dina uppgifter

Klicka pa Avvikelse/Reklamation

Markera om handelsen ar Negativ hdndelse, Tillbud eller Reklamation

Vilj lamplig Kategori. Det visas olika kategorier i listan beroende pa vald handelse.

Ange Datum for nar handelsen intraffade.

Ange Tid for nar handelsen intraffade.

Ange Var intriffade hdndelsen - t ex i hemmet, pa boendet, pa promenad...

Ange Vad intrdffade/beskriv hindelsen - Beskriv sa detaljerat som mojligt. Vad hande, hur
gick det till, patientens vikt och langd, skadade sig patienten, gick nagot sonder, o s v.

9. Ange Onskad atgird - Ange om tekniker ska reparera hjalpmedlet pa plats, om hjilpmediet
skickas till HMC for atgard och ska tillbaka till mottagaren, om du forskrivit ett

N vk WN R

ersattningshjalpmedel till patienten.
Ange dina kontaktuppgifter, namn och telefon
10. Klicka Verkstall

ottagare I
Kund |4015 Medicinkliniken pl 3 (4015) N
e ]

Orderdatum

Lev.datum

) Negativ handelse O Tillbud ® Reklamation

Kategori | Brist vid transport eller hamtning av hjalpmedel v

Nar intraffade hindelsen? Var intraffade hdndelsen?
Datum 2015-11-18 - Histskobackens &ldreboende.
vid 10.00

Vad intréffade / beskriv hdandelsen Onskad &tgard

Vi hade bestdllt transport av tre sangar mellan Se @ver rutinerna s& att det inte hander igen.
tvd boenden men HMCs perscnal kom inte i tid. Det Fredrik 016-103000
tog tva timmar ldngre &n planerat...
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VAD HANDER SEN?

Nér du skapat en Avvikelse/Reklamation kan du folja den pa samma satt som en vanlig arbetsorder i
webSESAM via lankarna under Dina uppgifter - Sok Avvikelse/Reklamation. Nar vi dtgardat det som
var fel skriver var personal en kommentar som du ser langst ner pa arbetsordern under rubriken
Svar.

Svar
Hej Lena! Nu har vi skickat en dyna i storlek XL med turbilen. Tejpa fast féljesedeln p3 den fellevererade och skicka med transporten tillbaka. Halsningar Nisse

Efter det skickas drendet till var avvikelsehanterare som utreder vad som hant och nar det ar klart
avslutas arendet och du som forskrivare far ett meddelande via webSESAM:s meddelandefunktion.
Det tar normalt ett par veckor innan arendet &r genomganget och avslutat.

SOK UPP EN REGISTRERAD AVVIKELSE

1. Gatill Dina uppgifter i hogermenyn.

2. Klicka pa lanken Sok Avvikelse/Reklamation.

3. Din egna forskrivarkod ar férvalt, ange vid behov annan kod.

4. Klicka pa 6nskat avvikelsenummer for att se aktuell status pa avvikelsen.

5. Ange bérjan pa en avvikelsenummer i faltet Avvikelse/Reklamation for att begréansa ditt

sokresultat. Ange t ex 1 for att visa avvikelser som skapats 2015.

Forskrivare/bestillare Kund Avvikelse/Reklamation
L ] L ]
Avvikelse/Reklamation Firskrivare/bestdllare Kund Artikel Artikelbendamning
15470004 Lindell, Fredrik Medicinkliniken pl 3 (4015) 14697 Uno 102EE
15470003 Lindell, Fredrik Medicinkliniken pl 3 (4015) 32356 Fickur Falck 5005 Minnesklocka m ljud o vibration
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