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Inledning

Enligt patientsdkerhetslagen SFS 2010:659 ska vardgivaren skriva en patientsakerhetsberattelse.
Idén med patientsdkerhetsberattelsen ar att 6ppet och tydligt redovisa strategier, mal och resultat
av arbetet med att forbattra patientsdkerheten. SOS Alarm ar en enskild vardgivare med verksamhet
vid 15 centraler fran Luled i norr till Malmo i séder. Var patientsakerhetsberattelse syftar till att ge
en beskrivning av vart arbete med patientsdkerhet som en del i det systematiska kvalitetsarbetet.

Vardgivaren SOS Alarm Sverige AB

Allmant

SOS Alarm ar en enskild vardgivare med verksamhet vid 15 SOS centraler fran Lulea i norr till Malmo
i soder. SOS Alarm beddomer strax 6ver 1 miljon vardarenden per ar.

Som grund for det systematiska kvalitetsarbetet finns SOS Alarms ledningssystem. Det ar ett
certifierat ledningssystem enligt ISO 9001:2015. Certifieringen ar ett kvitto pa att organisationen
uppfyller kraven i ovan ndmnd standard. Ledningssystemet utgar fran kraven i Socialstyrelsens
foreskrifter for systematiskt forbattringsarbete SOSFS 2011:9.

En god siikerhetskultur

Ledningssystem avser de metoder och principer vi anvander for att styra, leda och félja upp
verksamheten. Det omfattar allt fran riskanalyser, matningar kopplade till matt och nyckeltal,
insamling av forbattringsidéer/avvikelser och kundklagomal till ledning, ledningens beslut om mal,
strategier, handlingsplaner och aktiviteter. Alla delar i systemet samverkar.

Som vardgivare arbetar SOS Alarm aktivt med fragor kring patientsdkerhet. SOS Alarms systematiska
arbete med att identifiera vardhandelser, genomfora handelse- och riskanalyser samt félja upp
vardverksamheten inom SOS Alarm syftar till att utveckla vardkompetensen och sakerstélla
patientsdkerheten.

| SOS Alarms vardgivaransvar ingar att bedéma och prioritera patienternas behov av ambulans.
Detta utfor vi pa regionernas uppdrag. SOS Alarm har ocksa ett uppdrag, inom sitt vardgivaransvar,
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 bedéms
paverka en patients tillstand.

© SOS Alarm Sverige AB
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Enligt SOS Alarms beslutsstdd, Svenskt Index for Akutmedicinsk Larmmottagning (SIAL) innebar
prioritet 1 livshotande eller potentiellt livshotande symtom och sa snart position ar faststalld larmas
ambulans omgaende. SIAL ar ett symtombaserat beslutsstéd och det ar alltid patientens symtom
som skall styra prioriteringen. Det ar ett beslutsstéd som ar utformat utifran medarbetarens
kompetensniva.

| prioriteringstjansten ingar, att utifran en vardintervju, bedéma behovet av ambulans och
bestamma prioritet pa patientens uppvisade symtombild samt ge akutmedicinsk radgivning i vantan
pa att ambulans skall na patienten. Som stod i samtalet kan SOS sjukskoterskor stédja eller helt ta
over intervju och samtal. Om beddémningen blir att det inte foreligger behov av ambulans skall
patienten hanvisas till 1177 for vidare radgivning. | nagra regioner har vi ett s.k. samverkansavtal dar
vi samverkar med regionens egen verksamhet. Det innebar att vi antingen formedlar samtalet i sin
helhet till regionens sjukskoterskor eller involverar dom i specifika delar av larmkedjan.

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

Kunskap och kompetens

Eftersom kompetensférsorjning ar en forutsattning for organisationens langsiktiga framgang maste
medvetenheten om framtida kompetensbehov finnas med i det strategiska arbetet da det &r en
forutsattning for att leverera god vard. SOS Alarm som vardgivare ansvarar for att det finns ratt
kompetens hos den personal som behovs for att en god vard ska kunna ges.

SOS Alarm genomfor for alla medarbetare i operativ miljo en egen grundutbildning som baseras pa
klassrumsmiljo, interaktivt larande, handledarledd undervisning i 6vnings- och skarp miljo,
medarbetarna foljs upp och bedéms under hela utbildningsperioden med kunskapsverifiering som
avslutas med certifiering. Kundbehov, processutveckling och individens formagor ar styrande for
individernas kompetensutveckling.

Enligt Socialstyrelsens foreskrifter om ambulanssjukvard ska en region som anlitar en larmcentral i
avtal reglera centralens tillgang till legitimerad halso- och sjukvardspersonal som har kompetens for
uppgiften.

Struktur

Overgripande mal och strategier

SOS Alarms vision ar ett tryggare Sverige for alla. Var mission ar ratt hjalp pa ratt plats i ratt tid —
dygnet runt, arets alla dagar. Malet &r att vardgivaren SOS Alarm arbetar med patientsdkerheten i
fokus och bedriver ett systematiskt och kontinuerligt kvalitets — och forbattringsarbete med fokus pa
att finna orsaker och vidta atgarder vid identifierade risker och brister. Riskanalyser och
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handelseanalyser genomfors enligt handboken for patientsakerhetsarbete Riskanalys och
handelseanalys framtagen av Socialstyrelsen i samverkan med Region Stockholm, Region
Ostergodtland och Sveriges kommuner och regioner (SKR). Detta sidkerstiller ett strukturerat arbete
vid utredningar och analyser. Utgangspunkten ar att uppfylla kraven om en god vard, vilket innebar
att vi stravar efter en patientfokuserad, andamalsenlig, saker och jamlik vard som ges i ratt tid till
patienten. SOS Alarm &r en vardgivare och lyder darmed under halso- och sjukvardens regelverk.
Detta géller saval pa ledningsniva som den enskilde medarbetaren i rollen som hélso- och
sjukvardspersonal.

Organisation och ansvar

Styrning, ledning och uppfoljning — (SLU)

Véagledande for foretagets styrning, ledning och uppféljning ar dgare/intressenters krav,
regulatoriska krav, kundernas behov samt SOS Alarms mal och strategier: Med utgangspunkt fran
ovanstaende planeras verksamheten ingaende enligt den arliga processen for strategisk planering,
verksamhetsplanering och budgetprocessen. Processen strategisk planering omfattar flera steg:
omvarldsbevakning, intressentanalys, riskanalys, strategier och mal. Leveransen fran processen
strategisk planering ar sedan ingangsvarden for arlig verksamhetsplan och budgetarbete.

Verksamhetsomrade Verksamhetsutveckling och Skydd vid SOS Alarm arbetar med
patientsdkerhetsarbete i ett nationellt perspektiv genom tre avdelningar, Kvalitet,
Verksamhetsutveckling och Vardkvalitet. Sa dven genom Verksamhetschef Vard och Medicinskt
ledningsansvariga ldkare som har kravstéllande uppdrag. Kvalitet ansvarar for vart ledningssystem,
genomfor internrevisioner och forvaltar SOS Alarms process for internt kvalitetsarbete.
Verksamhetsutveckling forvaltar var larmhanteringsprocess, riskbedémer, genomfor process- eller
beslutsstédsforandringar och foljer upp detsamma. Vardkvalitet riskbedémer och genomfoér
hdndelseanalyser dar det har intraffat eller identifierats risk for en allvarlig vardskada. Avdelningen
bedriver patientsdkerhetsarbetet tillsammans med Verksamhetschef Vard, Medicinskt ansvariga
lakare (MLA) och lokala grupp- och platschefer vid bedémning av handelser som har identifierats
som en vardavvikelse. Avdelningen har ett uppdrag att tillsammans med den medicinska
professionen bedoma patientsdkerhetsrisken vid vardavvikelser. Avdelningen &r ocksa delaktig i SOS
Alarms egenkontroll och uppfoljning av vardverksamheten. Arbetet bedrivs i linje med
patientsdkerhetslagen (2010:659)

Ansvarig for det lokala kvalitetsarbetet vid SOS-centralerna ar respektive platschef, och ytterst
chefen fér Produktion. Som st6d i specifika fall/hdndelser finns avdelningen for Vardkvalitet.

© SOS Alarm Sverige AB
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Samverkan for att forebygga vardskador

Nar en hindelse bedoms ha inneburit allvarlig vardskada eller risk for sddan utfér vardutvecklare en
handelseanalys av drendet, detta pa uppdrag av Verksamhetschefen och/eller Medicinskt ansvarig
lakare (MLA). Ansvarig for att handelseanalysen genomférs ar Verksamhetschefen, dock kan denne
utféras av annan lampad roll. Aterkoppling sker kontinuerligt mellan berérda aktorer, savil internt
som externt. Handelseanalyser genomfors ocksa i storre utstrackning i samverkan med regioner som
vi har samverkansavtal med och dar vi emellanat har hanterat patienten i bada organisationerna pa
dennes fard genom larmkedjan. Gemensamma analyser forutsatter att bagge parter rett ut de
eventuella legala hindren for att kunna dela journaluppgifter. Detta kan t.ex. géras genom
patientens samtycke.

Narmaste chef i linjen dr ansvarig for att information och aterkoppling sker till berérda medarbetare.
Avvikelser som har sin grund i klagomal pa bemdotande, men dar den medicinska hanteringen av
drendet skotts korrekt, handlaggs och utreds i forsta hand av lokala chefer. De har i uppdrag att ta
fram, initiera och folja upp handlingsplaner. Resultat och erfarenheter fran avvikelsearbetet ar en
del i utvecklings- och férbattringsarbetet av verksamheten och viktigt i en larande process.

SOS Alarm arbetar for en 6ppen patientsakerhetskultur med malsattningen att medarbetare,
samverkansparter och patienter ska kanna sig delaktiga och trygga i det forbattringsarbete vi
bedriver.

Patienter och narstaendes delaktighet

SOS Alarms samtalsmetodik utgar fran patientens egen upplevelse av sitt tillstand och syftar till ett
samforstand. Patienten involveras i olika steg genom metodiken med 6ppna fragor,
inlevelseformaga hos medarbetaren, t.ex. genom att bekréafta patienten och leda tillbaka till
relevanta fragestallningar.

Patienter involveras dven i forbattringsarbete, handelseanalyser och genom andra kontaktytor.

Halso- och sjukvardspersonalens rapporteringsskyldighet

Alla medarbetare ar skyldiga att, och ansvarar for att registrera upptackta avvikelser i instruktioner,
rutiner och checklistor samt incidenter, reklamationer, klagomal/missndje eller konfliktsamtal. P3
motsvarande satt uppmanas alla medarbetare att rapportera férbattringsforslag. Alla drenden
registreras i systemstodet for SOS Battre och ar latt atkomligt fér alla medarbetare via SOS Alarms
intranat. Dessutom ska lamplig korrigerande atgard pa kort sikt vidtas sa att avvikelser inte
upprepas.

SOS Alarms medarbetare har ett hogt engagemang kring sin rapporteringsskyldighet. Alla avvikelser
identifieras internt for att de kan ha en paverkan pa var férmaga/leverans och en del av avvikelserna
skickar vi vidare till samverkanspart med hopp om att de kan bidra med att géra

© SOS Alarm Sverige AB
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forandringar/forbattringar i sin verksamhet, eller gemensamt med oss, i syfte att sakra patienten
genom hela kedjan.

Internt skrivna avvikelser for 2020 uppgick till 4 337 stycken. Externt inkomna kundklagomal uppgick
under samma ar till 3 215 stycken. Som tidigare ndmnt hanterar SOS Alarm ett totalt antal
vardarenden pa strax 6ver en miljon per ar.

Klagomal och synpunkter

Kontinuerligt férbattringsarbete ar nyckeln till effektivare verksamhetsutveckling. For att kunna
bedriva ett systematiskt forbattringsarbete kravs rutiner for att identifiera, registrera och
dokumentera negativa handelser (avvikelser, kundklagomal fran privatpersoner, samverkansparter,
Patientnamnden eller IVO) inom verksamheten. Microsoft Dynamics CRM é&r det
arendehanteringssystem som anvands inom SOS Alarm for att registrera, dokumentera och félja upp
interna forbattringsarenden, sa kallade SOS Béattre-arenden.

SOS Alarm har enligt patientsakerhetslagen (SFS 2010:659) 3 kap. 5 § en skyldighet att anmala
handelser som har medfort, eller hade kunnat medféra, en allvarlig vardskada till Inspektionen for
vard- och omsorg (IVO). Ansvarig for beslutet att en hdandelse ska anmalas enligt Lex Maria &r SOS
Alarms Verksamhetschef Vard med stéd av medicinskt ansvariga lakare (MLA).

Vid en vardavvikelse gors en initial bedémning av handelsen. Bedémning av patientsdkerhetsrisk
(PSR) gors utifran allvarlighetsgraden i handelsen och risken for att det kommer att upprepas.
Riskbedomningen utgar fran matrisen i handboken for patientsdkerhetsarbete, Riskanalys och
handelseanalys, och graderas enligt féljande i Microsoft Dynamics CRM Q-Med.

0 = ingen patientsakerhetsrisk

1 = liten patientsakerhetsrisk

2 = mattlig patientsakerhetsrisk

3 = stor patientsakerhetsrisk

4 = mycket stor patientsakerhetsrisk

Nar en avvikelse gallande ett drende, som har inneburit en allvarlig vardskada eller risk fér sadan
(PSR 3 eller 4), har identifierats gors en analys av hdndelsekedjan enligt handboken for
patientsdkerhetsarbete. Denna analys ar 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 héandelsen ska anmalas till IVO enligt Lex Maria. Observera att det inte
ar enbart i arenden som beddms som PSR 3 eller 4 som kan innebéra att handelseanalys initieras.
Det kan dven vara en observerad trend eller flera avvikelser inom samma omraden som genererar
ett liknande arbete.

© SOS Alarm Sverige AB
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Utifran identifierade orsaker i en avvikelse vidtas forbattringsatgarder for att sa langt det ar moijligt
minska eller i basta fall eliminera risken for att det ska upprepas. Tidsplan for atgarder som inte kan
vidtas omedelbart ska alltid upprattas i samverkan mellan avdelningen for Vardkvalitet och ansvarig
chef. Aterkoppling till patient/narstaende, vid Lex Maria, sker utifran samférstand mellan
avdelningen for Vardkvalitet och medicinskt ansvariga lakare.

Nedan framgar fordelning av PSR i de drenden (avvikelser och kundklagomal) som under 2018 - 2020
hanterats i den del av CRM som kallas Q-med, dar drenden som kraver sakerhetsklassificering
registreras. Nagra av de vidtagna kvalitetsh6jande atgarderna under respektive ar finns ocksa
noterade.

- -f o - - -
SOS Battre Q-MED utifran patientsakerhetsrisk
—
2018 2019 2020
(987) e (930) (=) (982)
I I ape N m I - . = I — . =
—) s —/
2018 2019 2020
« 2 Omtagavseende forvaltning och > Sex storre forandringar | Medicinskt > Process och metodikutbildning
¥ utveckling av nuvarande medicinska Index (BlLa. inom kapitel brostsmarta,
5 beslutsstod, stroke och feber/infektion) > Covid-hantering
= Inférde SSK-kompetens | samtliga Inférde av AVPU {nytt satt att
vantrum nationellt (oavsett beddma vitalparametrar { 112-
avtalskrav) arenden) . 9 ol
Egenkontroll

Att identifiera styrkor/risker i var hantering av processen, komma med atgardsforslag samt
utvardera genomforda atgarder och handlingsplaner ar grunden till ett systematiskt kvalitetsarbete.
Egenkontroll genomférs systematiskt genom olika typer av samtalsuppféljningar, analysarbeten och
riktade uppdrag inom utvalda omraden.

Under 2020 har 15 138 samtal avlyssnats i olika syften. Den absolut vanligaste samtalsavlyssningen
ar den som sker av narmsta chef manatligen. Avlyssning sker strukturerat enligt beslutad mall,
beddmning av foljsamhet gbrs och ev. atgarder vidtas, i kompetenshdjande syfte, i samverkan med
medarbetaren.

Under 2020 har dven analysarbeten gjorts i syfte att identifiera vara styrkor/risker. Till foljd av
feedback fran vara regioner att de ser ett 6kat antal patienter som larmas ut med hog prioritet fran

SOS Alarm Sverige AB
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SOS Alarm med som sedan, enligt ambulanssjukvarden, saknar ett ambulansbehov vil framme pa
plats kravstallde Verksamhetschef Vard pa en intern analys som fick namnet Ratt resurs i ratt tid 2.0.
Internt kunde vi bekrafta att vi hade en 6kande prioritet 1 utveckling under 2019. | stort har dock
fordelningen mellan prioriteterna varit relativt konstant (med vissa variationer 6ver aret) sedan 2017
pa nationell niva. Analysen syftade till att samla in fakta och data for att kunna pabdrja analys av
paverkande faktorer, for att i sin tur sedan kunna vidta och genomféra atgarder. Malet var att
faktabaserat kunna beskriva paverkande faktorer (som vi sjalva fogar 6ver) i uppdragsutvecklingen
och ut efter dessa presentera lampliga forslag som bedéms kunna ge forbattringar utifran ett
traffsakerhetsperspektiv. Forbattringsomraden som identifierades ar bland annat behov av
starkande atgarder pa sa val system- som individniva i syfte att 6ka formagan att bedéma en
patientens vitala parametrar pa HUR niva. Det, i sig, handlar om att starka den medicinska
kompetensen hos vara medarbetare. Utmaningarna ser vi dock sa val pa operatérs- som pa
sjukskoterskeniva. Att bedéma vitalparametrar via telefon &r svart och kraver systemstod, utbildning
och uppfdljning av vara medarbetare. Resultatet har presenterats for beslutande roller under senare
delen av 2020 och under boérjan av 2021. Aktiviteter ar under framtagande och kommer arbetas med
under hela 2021.

Gemensamma analysarbeten tillsammans med samverkande parter i vara trafikrum har ocksa
genomforts. Ett exempel ar ett arbete kring att identifiera risker i samband med 6verlamning mellan
tva vardgivare, t.ex. fran SOS operator, som paborjar medicinsk intervju och sedan lamnar éver till
regionens egen sjukskoterska som i sin tur ska slutféra bedémning/prioritering av patientens
tillstand. Resultatet har visat behov av justering saval i 6verlamningsrutinen som initialt var beslutad
mellan parterna sa val som tydligare struktur for sjalva 6verlamningen ska ga till. Dar SBAR alltid &r
utgangspunkten. SBAR ar en akronym for Situation, Bakgrund, Aktuellt tillstand och
Rekommendationer. Vanligt forekommande utgangspunkt, vid rapportering, inom halso- och
sjukvarden.

| 6vrigt har 2020 préaglats av pandemin, dven pa SOS Alarm, egenkontroll gjordes i samband med
implementering av ny rutin kopplat hantering av misstankta Covid-19 patienter under pandemins
start. Manga férandringar gjordes med kort varsel, i takt med Folkhdlsomyndighetens uppdaterade
rekommendationer som inledningsvis kom valdigt ofta. Det var svart fér verksamheten att hdanga
med och halla sig uppdaterade. Samtidigt har SOS Alarm i uppdrag att tillmotesga regionernas olika
behov och olika syn pa hur dessa patienter ska identifieras, bedémas och vilka fragor som ska stéllas.
Det har stallt hoga krav pa vara medarbetare och var verksamhet framforallt mellan februari-augusti
manad. For att sedan ta ny fart under november-december. Nar vi summerar aret avseende Covid-
19 sa kan vi 4nda konstatera att vi, trots utmaningarna, klarat det bra. Var strategi att halla ihop en
nationell rutin for 112 mottagaren och sedan styra regionala olikheter via lokal central har fallit ut
val enligt var kundundersokning. Regionerna ar generellt néjda med var hantering.
Patientsdkerhetsmassigt sa sag vi risker just kopplat till bedémning av andning pa HUR niva under de
forsta manaderna. Efter interna dialoger och 6kad kunskap kring fenomenet att en, i samtalet,
tamligen opaverkad patient i vila anda kunde vara kraftigt sviktande i sin andningsfunktion sa har vi
ocksa Okat var formaga att fanga dessa patienter inom ramen fér ambulansbehov.
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Patientsakerhetsarbetet under 2020

Anmalningar enligt Lex Maria

Under 2020 har 13 drenden anmalts enligt Lex Maria da handelsen bedéms ha inneburit allvarlig
vardskada eller stor risk for sadan for patienten. Beslutet att anmala handelserna har tagits av SOS
Alarms Cheflakare och Verksamhetschef Vard. Anmalningar har skett utifran kraven i
patientsdkerhetslagen 3 kap. 5 §.

| de flesta av de handelser som anmals enligt Lex Maria handlar om drenden dar ambulansen av
nagon anledning har blivit fordrojd t.ex. att patienten tilldelats en for |1ag prioritet i forhallande till
patientens symtom vilket lett till 6kad vantetid och risk for vardskada. Lex Maria anmaélan har ocksa
gjorts for att det inte har larmats ut ndgon ambulans alls t.ex. att patienten har hanvisats till annan
vardniva an ambulans, som vid hdandelseanalys visat sig vara inkorrekt.

Under 2020 har den 6vervdgande delen av arendena som anmalts enligt Lex Maria hanterats av
operatér med stdd och/eller 6vertagande av samtal av legitimerad sjukskoterska. Avdelningen for
vardkvalitet har tillsammans med lokal chef i orsaks- och hindelseanalys identifierat
kompetensbrister som gar att harleda till bristfalliga akutmedicinska kunskaper hos berérd
legitimerad personal, brister i SOS Alarms grundutbildning och handledning inom specifika omraden
samt bristfallig uppféljning av lokal chef vid del- och slutbedémning under utbildningstiden. Enstaka
otydligheter i aktivitetsbeskrivningar kopplat till hantering av patienter med beslut pa 0 HLR samt
patientstyrning/hanvisning ar ocksa identifierade bakomliggande orsaker.

Beslut kring en mangd kompetenshojande atgarder har fattats kopplat till dessa fynd, framforallt pa
systemniva. Férutom arbetet med ett helt nytt medicinskt beslutsstod sa pagar
kompetenskartlaggningar pa sa val operatorsniva som hos legitimerad personal. Grundutbildningen
for SOS sjukskoterskor genomgar en uppdatering och kravprofilen vid nyanstallningar kommer
forandras. Mallen fér uppféljning vid del- och slutbedémningar under utbildningstiden har reviderats
och gjorts kdnd i organisationen. Fortydligande i rutiner gallande patienter med beslut om 0 HLR
samt patientstyrningar/hanvisningar ar ocksa genomférda och férankrade.

Arenden fran IVO

Under 2020 har 18 drenden inkommit fran Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Dessa drenden
har initialt bedémts av avdelningen for vardkvalitet i syfte att bedéma patientsakerhetsrisken. Bland
de 18 drendena finns dven s.k. meddelande fran IVO inkluderade. Detta ar darenden dar anmalaren
primart hanvisas till vardgivaren med sitt drende. IVO kan komma att folja upp i en ev. Tillsyn. |
overvagande del av de 18 drendena inkommande fran IVO har varit begéran av handling, i syfte att
komplettera annan vardgivares utredning, eller att SOS Alarm varit en del av larmkedja men inte den
som primart prioriterat patienten. Ett par av drendena har vi varit delaktiga och bidragit i
handelseanalyser men utsvarande vardgivare har varit annan dn SOS Alarm. De flesta klagomal som
inkommer till IVO handlar ofta om missnéje med lang vantetid pa ambulans eller att patient inte
erhoéll en ambulans.
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| de drenden déar SOS Alarm identifierat brist i egen organisation och vidtagit atgarder sa har IVO i de
flesta fall beslutat att SOS Alarm som vardgivare har uppfyllt de lagstadgade kraven pa en sakkunnig
och omsorgsfull hdlso- och sjukvard och stangt drendet.

Nagon tillsyn av IVO har inte genomforts under 2020. SOS Alarm valkomnar all form av tillsyn och ser
det som ett larande och en viktig del i utvecklingen av vart systematiska forbattringsarbete.

Arenden fran Patientnimnden

Under 2020 har 36 drenden inkommit fran Patientndmnden. Patientndmndsarenden omfattar i
huvudsak klagomal pd bemétande och andra fragestillningar som inte har medicinsk grund. Arenden
fran Patientndmnden hanteras av narmaste chef.

Arenden fran LOF

Under 2020 erhéll SOS Alarm 59 stycken drenden fran LOF (Landstingens Omsesidiga
Forsakringsbolag) med begaran om att fa del av uppréattade journalhandlingar pa SOS Alarm.

i Lex Maria & VO PaN

2016

Atgirder

SOS Alarm arbetar med standiga forbattringar genom att fortlépande se 6ver och uppdatera system,
géllande 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 ISO 9001. http://www.socialstyrelsen.se/ledningssystem
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Forutom intensivt arbete med pandemin under 2020 sa har arbetet med ett nytt beslutsstod
intensifierats. Beslut fattades under sommaren 2020 att inférandet som var planerat till hosten 2020
skulle skjutas fram. Bade tekniska och kvalitetsméssiga detaljer bedémdes inte vara pa plats sa ett
sdkert inférande, bade for oss, vara regioner och vara patienter, kunde garanteras. Tester och
justeringar av sa val teknik som innehall har praglat hosten 2020 och arbetat kommer fortlopa under
2021 fram till den stegvisa implementeringen.

Inom den operativa delen av verksamheten (Verksamhetsomrade Produktion) identifierade man
patientsdkerhetsrisker i framforallt Region Stockholms s.k. virtuella vantrum (dar patienter vantar
innan ambulans tilldelas) relaterat till hog belastning. Resurserna var inte tillrdckliga for att mota den
okade mangden patienter under pandemin. Man vidtog da en atgéard som innebar att man delade
upp Region Stockholms vantrum i tva geografiska omraden under vissa tider pa dygnet. Det var
innan inférandet svart att fa en bra 6verblick samt att alla d&renden inte hann bli
kontrollerade/bedémda av sjukskoterska. Atgarden med delat vantrum tydliggjorde arbetsuppgiften
vid dubbelinloggning. Den nya instruktionen géller vid hog belastning dar fler sjukskoterskor an
normalbemanning behdver logga in sig mot arbete i vantrum Region Stockholm. Det ar ett
samarbete mellan sjukskoterskan, lokal tjanstgérande Teamledare och nationell operativ
samordnare. Vid behov kan nationell operativ samordnare initiera “Rutin delat vantrum” vilket
fungerar val och har fatt en positiv effekt s val for patient som arbetsmiljo.

| 6vrigt har Iopande arbete med justeringar av sa val nuvarande beslutsstod samt vara aktiviteter i
var larmhanteringsprocess pagatt under aret. Det ar ett standigt pagdende arbete som sker i
samverkan mellan vara medarbetare, forvaltande roller och kravstéallande roller.

Patientsakerhetsarbete for kommande ar

Nytt Medicinskt beslutsstod

SOS Alarm arbetar med att ta fram ett medicinskt beslutsstod som styr anvandaren genom tydlig och
effektiv struktur och metodik som féljer larmhanteringsprocessen. Vi behdver ett medicinskt
beslutsstéd som stddjer vara operatorer, sjukskoterskor och ldkare att besvara fragestallningar,
vardera information fran hjalpbehdvande/hjalpsdkande samt fatta medicinska beslut och hantera
medicinska intervjuer. Med ratt stod skapas forutsattningar for patientsdakra bedémningar av
medicinska tillstand, korrekta prioriteringar och en effektivare hantering. Vi skapar samtidigt
forutsattningar for en 6kad kundndjdhet och en forbattrad arbetsmiljo for vara medarbetare.

Mal ar beskrivna inom omraden som;

Precision/ Patientsakerhet, Styrning/Stod, Effektivitet, Medarbetarndjdhet och Kundnéjdhet

Genom samarbete med det danska Al foéretaget Corti kommer SOS Alarm, pa sikt, att ta ett enormt
kliv framat och bli det forsta landet i varlden som implementerar denna varldsledande teknik pa
nationell niva. Implementering av Al-teknik gér att medarbetaren far ytterligare stod i
genomfdrandet av den medicinska intervjun, att detektera symtom samt géra snabbare och mer
korrekta bedémningar. Al hjdlper ocksa verksamheten att kvalitetssdkra, folja upp och effektivisera
medicinska floden i syfte att uppna hog traffsakerhet och hog patientsakerhet.
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Arbetet kommer uppta storre delen av 2021 och ar organisationens hogst prioriterade projekt.
Parallellt med detta pagar arbete att omhanderta resultat och vidta atgarder fran bland annat
analysen Réatt resurs i ratt tid 2.0. Bade beslutsstédet och atgarder fran analysen kopplar till att
starka var formaga inom omrade traffsdkerhet.

SOS Alarms ambition ar ocksa att utoka antalet verksamma MLA (medicinskt ansvariga ldkare) i
verksamheten. Under 2020 har vi paborjat arbetet med att fa till en mer effektiv och strukturerad
MLA funktion. Detta arbete kommer fortlopa under 2021 och &r en hogt prioriterad aktivitet i var
verksamhetsplan.
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