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1 Inledning

SOS Alarm ar en enskild vardgivare med verksamhet vid 14 SOS-centraler fran Luled i norr till
Malmd i soder. Syftet med patientsakerhetsberattelsen &r att ge en évergripande beskrivning av SOS
Alarms arbete med patientsakerhet som en del i det systematiska kvalitetsarbetet.

Som grund for det systematiska kvalitetsarbetet finns SOS Alarms ledningssystem som utgar fran
kraven i Socialstyrelsens foreskrifter for systematiskt kvalitetsarbete, SOSFS 2011:9.

SOS Alarm bedriver ett systematiskt forbattringsarbete bl.a. med fokus pa att finna orsaker och vidta
atgarder vid identifierade risker och brister. Riskanalyser och handelseanalyser genomfors enligt
handboken for patientsakerhetsarbete Riskanalys och hdndelseanalys framtagen av Socialstyrelsen i
samverkan med Stockholms lans landsting, Landstinget i Osterg6tland och Sveriges kommuner och
landsting. Detta sakerstaller ett strukturerat arbete vid utredningar och analyser.

Avdelningen for verksamhetsansvar vard vid SOS Alarm arbetar i ett nationellt perspektiv och
riskbedomer och genomfor handelseanalyser dar det har intréffat eller identifierats risk for en allvarlig
vardskada. Avdelningen bedriver patientsakerhetsarbetet tillsammans med SOS Alarms cheflakare,
verksamhetschef vard, MLA och lokala grupp- och platschefer vid bedomning av handelser som har
identifierats som en vardavvikelse. Arbetet bedrivs i linje med patientsékerhetslag (2010:659).

Ansvarig for det lokala kvalitetsarbetet vid SOS-centralerna ar respektive platschef. For stéd vid
beddémning och utredning av avvikelser som beror vard finns bitradande verksamhetschef vard.

2 Vardgivaren SOS Alarm Sverige AB

2.1 Allmant

Vardgivaren SOS Alarm arbetar med patientsakerheten i fokus och bedriver ett systematiskt och
kontinuerligt kvalitets- och forbéattringsarbete. Utgangspunkten ar att uppfylla kraven om en god vard,
vilket innebdr att vi stravar efter en patientfokuserad, andamalsenlig, séker och jamlik vard som ges i
ratt tid till den hjélpbehdvande.

SOS Alarm ar en vardgivare och lyder darmed under halso- och sjukvardens regelverk. Detta galler
saval pa ledningsniva som for den enskilde medarbetaren i rollen som héalso- och sjukvardspersonal.
| SOS Alarms vardgivaransvar ingar att bedéma och prioritera vardarenden samt att dirigera
ambulanser.

SOS Alarms uppdrag som vardgivare innefattar bland annat att bedéma en hjélpsokandes behov av
ambulanssjukvard och vid behov bistd med detta eller hanvisa hen till annan vardniva.

© SOS Alarm Sverige AB
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SOS Alarm har &ven i uppdrag att dirigera prehospitala enheter. Definitionen for de olika prioriteterna
foljer den som anges i Socialstyrelsens foreskrifter, SOSFS 2009:10, om ambulanssjukvard m.m.

Prioritet 1 — Akuta livshotande symtom eller olycksfall.
Prioritet 2 — Akuta men inte livshotande symtom.

Prioritet 3 — Ovriga uppdrag med vard- eller dvervakningsbehov dar rimlig vantetid inte bedoms
paverka en patients tillstand.

Enligt SOS Alarms beslutsstdd, Svenskt Index for Akutmedicinsk Larmmottagning (SIAL) innebar
prioritet 1 livshotande eller potentiellt livshotande symtom och sa snart position ar faststélld larmas
ambulans omgaende. SIAL &r ett symtombaserat beslutsstod och det ar alltid patientens symtom som
ska styra prioriteringen.

| prioriteringstjansten ingar, att utifran en vardintervju, bedoma behovet av ambulans och bestamma
prioritet pa arendet samt ge akutmedicinsk radgivning i vantan pa att ambulans skall na patienten.
Som stdd i samtalet kan SOS-sjukskéterskor stotta eller helt ta dver intervju och samtal. Om
bedémningen blir att det inte foreligger ett ambulansbehov kan annat vardbehov finnas och patienten
kopplas eller hanvisas da till annan vardgivare som motsvarar patientens behov.

| dirigeringstjansten ingar att larma ut resurser utifran bedémd prioritet. Prioritet 1 och prioritet 2 ar
akuta uppdrag, medan prioritet 3 tilldelas ambulans med hénsyn till beredskapslaget. Enligt
Socialstyrelsens foreskrifter om ambulanssjukvard ska ett landsting som anlitar en larmcentral for
larmning av ambulans i avtal reglera centralens ratt att disponera ambulanser.

2.2 Overgripande mal och strategier

Avvikelsehanteringen ar en viktig del i SOS Alarms forbattringsarbete och utgar fran SOS Alarms
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete, vilket ingar som en del av SOS Alarms
kvalitetsmanual. Ledningssystemet ar uppdaterat i enlighet med Socialstyrelsens foreskrifter och
allmanna rad om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete, SOSFS 2011:9.

Avdelningen for verksamhetsansvar vard vid SOS Alarm arbetar utifran ett nationellt perspektiv och
uppdraget ar att bedéma patientsakerhetsrisken vid vardavvikelser, utreda arenden genom
handelseanalyser och pa uppdrag leda eller medverka vid riskanalyser. Avdelningen ar ocksa delaktig
i SOS Alarms egenkontroll och uppféljning av vardverksamheten. Avdelningens syfte och mal &r att
mojliggora ett direkt och konkret stod vid handlaggningen av avvikelser pa lokal niva samt stédja och
delta i aktiviteter som 6kar patientsékerheten.

Avdelningen har ett néra samarbete med SOS Alarms cheflékare och MLA vid beddmning av
handelser som har identifierats som en vardavvikelse.

© SOS Alarm Sverige AB
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Nar en handelse bedéms ha inneburit allvarlig vardskada® eller risk for sadan utfor bitradande
verksamhetschef vard vid avdelningen for verksamhetsansvar vard en utredning av drendet. Ansvarig
for att en utredning genomfors &r bitradande verksamhetschef vard. Aterkoppling sker kontinuerligt
mellan berérda aktorer, saval internt som i vissa fall externt. Narmaste chef i linjen ar ansvarig for att
information och aterkoppling sker till berdrda medarbetare pa respektive SOS-central. Avvikelser som
har sin grund i klagomal pa bemdtande, men dar den medicinska hanteringen av arendet har skotts
korrekt, handlaggs och utreds i forsta hand av lokala chefer pa berérda SOS-centraler. De har i
uppdrag att ta fram, initiera och folja upp handlingsplaner. Resultat och erfarenheter fran
avvikelsearbetet ar en del i utvecklings- och forbattringsarbetet av verksamheten och viktigt i en
larande process.

SOS Alarm arbetar for en 6ppen patientsakerhetskultur med malsattningen att medarbetarna ska
kanna sig delaktiga och trygga i forbattringsarbetet.

Under 2018 har uppféljning av foéljsamhet till den sedan tidigare implementerade
larmhanteringsprocessen for alarmering och beredskap genomforts. Uppfdljning sker i form av
samtalsavlyssningar, dar tre samtal per medarbetare och manad avlyssnas, som dokumenteras i en
mall. Resultatet foljs upp i statistikverktyget Qlikview pa individuell-, lokal- och nationell niva.
Atgarder planeras utifran identifierade brister i samtalsavlyssningar och kanda avvikelser.

3 Rutiner och riktlinjer

SOS Alarm har faststéllda rutiner for avvikelsehantering och patientsékerhetsarbete. Interna riktlinjer
for patientsékerhetsarbete ses dver kontinuerligt och revideras vid behov. Rutinerna innebdr att alla
identifierade avvikelser ska registreras i avvikelsehanteringssystemet CRM. Detta system har en
sarskild del (Q-Med) dar vardavvikelser innehallande sekretesshandlingar sasom patientjournaler,
ljudfiler eller andra kansliga uppgifter registreras. Detta garanterar att uppgifter i en patientjournal och
andra sekretessuppgifter inte sprids samt att personuppgifter hanteras pa ett korrekt och sakert satt.

| Ledningssystem for SOS Alarm ingar ett kapitel som innehaller ledningssystemet for vardgivaren
SOS Alarm. Dér finns en 6vergripande beskrivning av processen vard med de ingdende
delprocesserna. Syftet med processheskrivningen &r att fortydliga befintliga operativa riktlinjer och
rutiner for att sakerstalla ett enhetligt arbetssatt som i sin tur borgar for en god vard med hdg
patientsékerhet.

SOS Alarms nuvarande beslutsstod ags av verksamhetschef vard och chefldkaren ansvarar for det
medicinska innehallet. Férvaltning av beslutsstodet sker i fokusgrupp for medicinskt index under

ledning av SOS Alarms avdelning for verksamhetsutveckling.

Under 2017 startades ett projekt for att ta fram ett nytt beslutstéd. Under 2018 har arbetet med detta
fortsatt och malsattningen &r att det nya beslutstodet vara fullt implementerat under kvartal 4 2020.

© SOS Alarm Sverige AB
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4 Avvikelsehantering och forbattringsarbete

Avvikelsehanteringen ar en viktig del i vart forbattringsarbete. SOS Alarms system for avvikelser,
CRM, gor det mojligt att folja upp saval antalet registrerade avvikelser som beddmning, hantering och
uppfoljning av vidtagna atgarder i respektive arende.

SOS Alarm har enligt patientsékerhetslagen (SFS 2010:659) 3 kap. 5 § en skyldighet att anméla
handelser som har medfort, eller hade kunnat medfora, en allvarlig vardskada till Inspektionen for
vard och omsorg (IVO). Ansvarig for beslutet att en handelse ska anmalas enligt Lex Maria & SOS
Alarms cheflékare.

Vid en vardavvikelse gors en initial beddmning av handelsen. Bedémning av patientsakerhetsrisk
(PSR) gors utifran allvarlighetsgraden i handelsen och risken for att det kommer att upprepas.
Riskbedomningen utgar fran matrisen i handboken for patientsékerhetsarbete, Riskanalys och
handelseanalys?, och graderas enligt féljande i CRM Q-Med:

0 = ingen patientsékerhetsrisk

1 = liten patientsékerhetsrisk

2 = mattlig patientsakerhetsrisk

3 = stor patientsékerhetsrisk

4 = mycket stor patientsakerhetsrisk

Nér en avvikelse gallande ett arende, som har inneburit en allvarlig vardskada eller risk for sadan
(PSR 3 eller 4), har identifierats gors en analys av handelsekedjan enligt handboken for
patientsakerhetsarbete. Denna analys &r en systematisk genomgang och omfattar faktainsamling,
orsaksanalys, atgardsforslag och uppfoljning. Syftet ar att identifiera orsaker och risker och ta fram
atgardsforslag. Analyserna genomfors under ledning av avdelningen for verksamhetsansvar vard och
ligger till grund for beslut om hdndelsen ska anmalas till IVO enligt Lex Maria.

Utifran identifierade orsaker i en avvikelse vidtas forbattringsatgarder for att sa langt det ar mojligt
minska eller i basta fall eliminera risken for att det ska upprepas. Tidplan for atgarder som inte kan
vidtas omedelbart ska alltid uppréttas i samverkan med bitradande verksamhetschef vard och ansvarig
chef.

Aterkoppling till patient/narstdende sker utifran samforstand mellan cheflikare och avdelningen for
verksamhetsansvar vard.

Som vardgivare genomfor SOS Alarm riskanalyser utifran omraden som identifierats genom
uppféljning, egenkontroller, avvikelser eller kundklagomal.

© SOS Alarm Sverige AB
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5 Uppfoljning och egenkontroll

Identifiera styrkor/risker i var hantering av processen, komma med éatgardsforslag samt utvardera
genomforda atgarder och handlingsplaner ar grunden till ett systematiskt kvalitetsarbete. Egenkontroll
genomfors systematiskt genom olika typer av samtalsuppfdljningar med olika syften.

Egenkontroll genom samtalsavlyssning sker huvudsakligen genom att:

 Bitradande verksamhetschef vard lyssnar tillsammans med en grupp pa 4-6 medarbetare pa
samtal som de har bedomt och prioriterat. Gruppen diskuterar, reflekterar och far feedback
Over hur samtalen har bedoémts.

+  Narmsta chef lyssnar pa tre samtal per medarbetare och manad med fokus pa medarbetarens
foljsamhet till larmhanteringsprocessen.

« Vid samtliga vardavvikelser avlyssnas samtalen och dokumenteras i mallen for
samtalsavlyssning.

« Samtalsavlyssning i forskningssyfte eller forskningsrelaterade anledningar genomférs utifran
interna uppdrag och projekt, exempelvis traffsékerhet i prioriteringar.

« Kundrelaterad samtalsavlyssning genomfars i syfte att folja upp fragestéllningar dar vara
kunder och samarbetspartners 6nskar aterkoppling i specifika fragestéllningar som inte kan
aviseras under avvikelser.

Under 2018 har 4932 arenden tillhérande larmhanteringsprocessen foljts upp av SOS Alarm via
inkomna avvikelser.

Under 2018 har 954 sékerhetsklassificerade arenden registrerats i CRM Q-Med och hanterats av
avdelningen for verksamhetsansvar vard. Arendena ar fordelade pé alla SOS-centraler.

Under 2018 har 8621 samtal avlyssnats i olika syften. Detta inkluderar samtal i avvikelsedrenden,
samtal begarda av polis, avlyssning av nyanstallda och uppféljning av anstéllda bade pa individ- och
gruppniva.

Samtal avlyssnas och beddms av bitradande verksamhetschefer vard och lokala chefer. Detta sker i
det ordinarie kvalitetsarbetet, gruppavlyssningar, uppféljningar i linje samt olika aktiviteter som
innefattar journalgranskning.

Ett arende kan innehalla fler &n ett samtal och alla samtal i &rendet avlyssnas och bedoms. Samtliga
samtal ar inte bedomda utifran samtalsavlyssningsmallen, utan ingar som en viktig del i utredningen
av respektive avvikelse, och darmed ocksa i det systematiska forbattringsarbetet.

Uppfdljning av verksamheten ar viktigt i forbattringsarbetet och en forutsattning for att bedriva ett
systematiskt kvalitetsarbete enligt faststéllt ledningssystem.

© SOS Alarm Sverige AB
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6 Patientsdkerhetsarbetet under 2018

Avvikelser som via olika kéallor kommer till SOS Alarms kdnnedom hanteras alltid enligt faststalld
och gallande rutin. Det innebér att ljudfiler och annan dokumentation i arendet gas igenom och
patientsékerhetsrisken beddms. For att fa en enhetlig bedémning gors riskbedémningen av
avdelningen for verksamhetsansvar vard utifran faststallda kriterier enligt tidigare beskrivning.
Arenden med patientsakerhetsrisk 0-2 hanteras och utreds lokalt av respektive chefer pa berérda SOS-
centraler med stod av bitradande verksamhetschef vard. Vad galler arenden med patientsakerhetsrisk
3-4 leds utredningen av avdelningen for verksamhetsansvar vard.

6.1 Kallor till avvikelser
Avvikelser inkommer huvudsakligen via:

e Medarbetare

+ Patient eller narstaende

« Annan vardgivare

« Patientndmnden

« Inspektionen for vard och omsorg
*  Media

6.2 Anmalningar enligt Lex Maria

Under 2018 har 7 arenden anmalts enligt Lex Maria da handelsen bedoms ha inneburit allvarlig
vardskada eller stor risk for sadan for patienten. Beslutet att anméla handelserna har tagits av SOS
Alarms cheflakare. Anmélningar har skett utifran kraven i patientsakerhetslagen 3 kap. 5 §.

| de handelser som anmalts enligt Lex Maria ar bedémningen att patientsakerhetsrisken beror pa att
ambulansen av nagon anledning har blivit fordrojd eller att det inte har larmats ut nagon ambulans. De
vanligaste bakomliggande héndelserna ar:

«  Arenden hanvisade till annan vardniva an ambulans, som vid handelseanalys visat sig vara
inkorrekt.

+  Arendet har av olika orsaker tilldelats en for lag prioritet i forhallande till patientens symtom.
Det har i sin tur medfort langre vantetid an 6nskvart for patienten innan ambulans ar pa plats.

SOS Alarms medarbetare & medvetna om patientsékerhetsarbetet och skriver avvikelser i vart system
for hantering av avvikelser (CRM).

En 6vervagande del av vardavvikelser uppmarksammas internt av medarbetare.

Samtliga chefer for operativ personal inom SOS Alarm utbildas i avvikelsehantering, anvandning av
avvikelsehanteringssystemet CRM samt SOS Alarms process SOS Bittre for att skapa forutsattningar
for systematiskt forbattringsarbete.

© SOS Alarm Sverige AB
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SOS Alarm publicerar anmalningar enligt Lex Maria saval pa den interna som den externa webbsidan,
som en del i att beskriva hur SOS Alarm bedriver patientsakerhetsarbetet samt i larande syfte.
https://www.sosalarm.se/om-oss/lex-maria/

6.3 Arenden fran IVO

Under 2018 har 19 arenden inkommit fran Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Dessa drenden
har initialt bedomts av avdelningen for verksamhetsansvar vard i syfte att bedoma
patientsakerhetsrisken. Avdelningen for verksamhetsansvar vard har ansvarat for utredningarna i
samverkan med lokala chefer vid berérda SOS-centraler.

De flesta klagomalen till IVO som géller SOS Alarm handlar om missndje med lang vantetid pa
ambulans eller att det inte kom nagon ambulans alls, vilket ofta har sin grund i bedémning och
prioritering av drendet.

Awven begaran av handling for att komplettera annan vardgivares utredning ingar.

Genomforda orsaksanalyser visar att i flera fall har patientens symtom missuppfattats, tolkats fel eller
inte kommunicerats, efterfragats eller beskrivits. Detta har i flera fall lett till att fel kapitel i SIAL har
anvants, vilket i sin tur har inneburit att intervjustod och rad inte har gett ett optimalt stod for bésta
mojliga bedémning och prioritering.

| de flesta arenden har IVO beslutat att SOS Alarm som vardgivare uppfyllt de lagstadgade kraven pa
en sakkunnig och omsorgsfull halso- och sjukvard.

6.4 Arenden fran Patientnaimnden

Patientnamndsarenden omfattar i huvudsak klagomal pa bemétande och andra fragestéllningar som
inte har medicinsk grund. Arenden fran Patientnamnden hanteras av narmaste chef da det géller
klagomal pa bemotande. Avdelningen for verksamhetsansvar vard hjalper till att utreda drendet i de
fall detta ar befogat utifran en identifierad risk for patienten.

Antalet drenden fran Patientnamnden under 2018 var 38 stycken.

© SOS Alarm Sverige AB
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6.5 Foérfragningar fran LOF

SOS Alarm har 2018 fatt 19 drenden fran LOF (Landstingens émsesidiga forsikringsbolag) med
begaran om att fa del journalhandlingar upprattade vid SOS Alarm.

7 Atgirder

SOS Alarm arbetar med standiga forbéattringar genom att fortlépande se 6ver och uppdatera system
och gallande riktlinjer och rutiner. Vardgivaren SOS Alarms ledningssystem foljer Socialstyrelsens
foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2011:9) om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete.
Ledningssystemet ingar som en del i SOS Alarms styrdokument Ledningssystem, som i sin tur foljer
kvalitetsstandarden 1SO 9001.

http://www.socialstyrelsen.se/ledningssystem

Under aret har avdelningen for verksamhetsansvar vard genomgatt en utbildning i lagar och
foreskrifter inom halso- och sjukvarden.

Samitliga handl&ggare och chefer utbildas regelbundet i SOS Alarms systematiska kvalitetsarbete och
under aret har detta kompletterats med information om lagar och férordningar kopplat till vard.

Det har varit fortsatt fokus pa att sékerstalla att det finns ett bra stod for medarbetarna da det géller att
beddma vitala parametrar (andning, medvetande, cirkulation).

Larmhanteringsprocessen har utvecklats avseende sakerstallande av position och aktiviteter for att
implementera detta har genomforts nationellt.

© SOS Alarm Sverige AB
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Utveckling av SOS-skolans utbildningsplan géllande grundutbildning och fortbildning vard.
Vidareutbildning av operativ personal genomfors under ansvar av SOS-skolan.

For att ge en bra inskolning finns en utsedd handledare till varje ny SOS-operator. Handledaren &r
erfaren och far dven ytterligare utbildning infor uppdraget. Handledaren &r borttagen fran operativt
arbete under utbildningen och finns tillganglig for att handleda ny SOS-operator.

| syfte att sakerstalla korrekt bedomning av foljsamhet till larmhanteringsprocessen har varje aktivitet
definierats och lagts in som st6d i statistikverktyget dar samtalsavlyssningarna dokumenteras.
Resultat av samtalsavlyssningar aterkopplas regelbundet i samband med individuell uppféljning och
lokala planeringsdagar.

Under aret har samtalsuppféljning i grupp for handledare inforts med syfte att sakerstélla foljsamhet
till larmhanteringsprocessen och fordjupad kunskap om definitionerna av respektive aktivitet i
processen. Samtalsuppféljning for handledare genomfars tva ganger per ar pa respektive central.
Avdelningen for verksamhetsutveckling ansvarar for uppfoljning av resultat av genomférda
forandringar i larmhanteringsprocessen och férandringar utifran inkomna forbattringsforslag fran
medarbetare.

| handelse av vantetider eller lang framkdrningstid for ambulans har utsedd SOS-sjukskoterska ansvar
for det virtuella vantrummet, dér sjukskoterskan gor ny bedémning i vantande arenden. Detta har i sig
inneburit sekundara bedomningar dér bade under- och dverprioriteringar har upptackts och hanterats.
Detta virtuella vantrum har tidigare hanterats av SOS-sjukskoterska i storstad och av lokal
ambulansdirigent pa 6vriga SOS-centraler. Under 2018 genomfordes en férandring som innebér att
det vantrummet hanteras av SOS-sjukskoterska pa samtliga centraler.

Forandringar avseende redundans vid hdg belastning for 6kad formaga till bedémning av patienter
som vantar pa ambulans har genomforts.

! Med allvarlig vardskada avses vardskada som ar bestaende och inte ringa, eller har lett till att
patienten fatt ett vasentligt 6kat vardbehov eller avlidit. (Kalla: Patientsékerhetslagen 1 kap. 5 8).

2 Lank till handboken: http://webbutik.skl.se/sv/artiklar/riskanalys-och-handelseanalys-analysmetoder-
for-att-oka-patientsakerheten.html

8 CRM dr SOS Alarms avvikelsehanteringssystem med Q-Med som den sekretesskyddade delen i
systemet.
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