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1. Inledning

MedHelp AB ar en vardoperatoér med medicinsk kompetens inom Vardtjanster, E-hélsa, 6vriga tjanster
for offentliga verksamheter samt Foretagstjénster.

Vardtjanster bedrivs for landstingen i Stockholm (SLL), Sérmland, Varmland samt Uppsala (egen
verksamhet MedHelp Uppsala AB). En period under sommaren besvarades dven samtal at Landstinget
Dalarna samt Landstinget Blekinge (uppdraget med Blekinge fortsatte i liten skala resten av aret).

Fran sommaren och resten av aret besvaras fragor i Mina Vardkontakter at Region Jonkopings lan.
Starten i SLL skedde den 1 september ar 2000. Landstingen i Sérmland och Véarmland tillkom nagra ar
senare. Samtliga uppdrag ar upphandlade enligt Lagen om Offentlig upphandling (LOU) vid flera
tillfallen.

Under 2017 var MedHelps andel av befolkningen for sjukvardsradgivning ca 32 %.

Av landets 21 landsting skoter 16 landsting/regioner radgivningen i egen regi och oftast inom ramen
for den nationella tjansten 1177. MedHelp har hand om fyra landsting/regioner och Previa handhar
Region Gotland.

MedHelp AB bedriver ett systematiskt forbattringsarbete inom ramen for Socialstyrelsens foreskrifter
och allmanna rad i SOSFS 2011:9 "Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete”. Bolaget ar
certifierat enligt 1ISO for Kvalitet (9001:2015) och for Miljé (14001:2015). Verksamheten halls
samman i ett gemensamt ledningssystem for de bada 1SO-certifieringarna.

Patientsakerhetsarbetet bedrivs inom den for hela verksamheten gemensamma avdelningen
Patientsakerhetscentrum. Avdelningen leds av verksamhetschefen och i avdelningen ingar medicinsk
radgivare (lakare), patientsakerhetssamordnare, patientsakerhetskoordinatorer, samordnare for
Vardtjanster (SVR) och samordnare for Foretagstjanster (Business).

Verksamhetschefen fattar beslut om anmalan enligt Lex Maria efter samrad med medicinsk radgivare.

Vardtjanster for Uppsala lans landsting som sker inom dotterbolaget MedHelp Uppsala AB gor egen
patientsakerhetsberattelse och ingar inte i den fortsatta redogorelsen. For Vardtjanster i Uppsala lans
landsting beror detta pa att tjansten sker inom ramen for den nationella sjukvardsradgivningen 1177
och med eget regelverk.

2. Vardgivare MedHelp AB med dotterbolag

MedHelp AB med dotterbolag har ca 250 anstéllda.

MedHelp Care AB bedriver Foretagstjanster och hér ingar forséljningspersonal, implementatdrer och
kundtjénstpersonal. Produktionspersonalen i form av sjukskéterskor finns daremot liksom
arbetsledningen i MedHelp AB.

MedHelp OY ér ett dotterbolag i Finland.

MedHelp Uppsala ar ett dotterbolag som lamnar egen patientsakerhetsberattelse. 1177 Vardguiden i
Uppsala 6vergick i Region Uppsalas regi 2017-12-01

MedHelp Consulting &r ett dotterbolag dér vi har sjukskéterskor anstéllda fér uppdrag inom MedHelp
men aven for uthyrning till andra vardgivare.

Huvuddelen av personalen i bolagen ar legitimerade sjukskéterskor som arbetar inom Vardtjanster och
Foretagstjanster.

MedHelp har kontor i Stockholm, Mdnsteras, Kalix och Kristinehamn. Vi har ocksa tre samverkande
kontor i Finland: Vasa, Jakobstad och Kristinestad. Forutom fast anstéllda sjukskoterskor finns
timanstéllda for att klara belastningstoppar i samband med sdsongssjukdomar, vaccinationer och
liknande. Samtliga sjukskoterskor genomgar en gemensam introduktionsutbildning samt fort- och
vidareutbildning. Minimikravet for att fa tjanstgora i verksamheten ar forutom legitimation minst fem



(5) ars erfarenhet inom yrket. Huvuddelen av MedHelps sjukskoterskor har en betydligt langre
erfarenhet och snittet uppgar till ca 20 ars verksamhet inom varden.

Ovriga enheter inom foretaget under foretagsledningen &r olika Affarsomraden;
Produktion, Vardtjanster, Foretagstjanster och MedHelp Consulting med stodresurser som Ekonomi,
Personal, Teknik och Marknad.

3. Ansvaret for patientsdkerheten och arbetet med denna

3.1 Patientsakerhetscentrum
Det samlade ansvaret for patientsékerhet, kompetensutveckling och utbildning inom MedHelp finns
hos Patientsakerhetscentrum.

Till denna avdelning hor:

o Verksamhetschef
Medicinsk radgivare
Patientsakerhetssamordnare
Patientsakerhetskoordinatorer
Samordnare Foretagstjanster
Samordnare Vardtjanster
Samordnare Utbildning och utveckling

Patientsékerhetscentrum leds av verksamhetschefen och samtliga pa avdelningen ar delaktiga i
foretagets arbete gallande forbattringsarbeten, kompetensutveckling och utbildning.

Avvikelsehanteringen ar en del i MedHelps systematiska kvalitetsarbete och i arbetet med att utveckla
rutiner och riktlinjer. Resultaten och erfarenheterna anvands i kompetensutvecklingen och
internutbildningen av foretagets medarbetare. Utifran detta fortgdende forbattringsarbete ar malet att
minimera risken till att samma avvikelse sker igen och att ett férebyggande arbete sker kontinuerligt.

4. Tjansternas innehall och mojliga patientséakerhetsrisker

Hér foljer en beskrivning av tjansterna och en bedémning av de patientsékerhetsrisker som kan finnas
i MedHelps olika verksamhetsgrenar:

Vardtjanster

1177 - Vardguiden

Sjukvardsradgivning bedrivs at vara tre landsting och sker framst via telefon.

En period under sommaren svarade MedHelp at Landstinget Dalarna samt at Landstinget Blekinge.
Samarbetet med Blekinge fortsatte i liten skala under hdsten.

Tjansten ar 6ppen dygnet runt under arets alla dagar. Till viss del bedrivs tjansten dven via internet
(Mina vardkontakter — SLL och Region Jonkopings lan).

Sjukvardsradgivning pa telefon kan sigas utgora den forsta vardnivan inom Halso- och sjukvarden.
Sjukskaterskans uppgift ar att bedéma bradskegrad: Egenvardsrad eller hanvisning till varden som
t.ex. vardcentral, narakut, akutmottagning vid sjukhus eller till 112.

Ca 37 % av alla samtal leder till Egenvardsrad och den hogsta vardnivan 112 omfattar ca 2 % procent.
En viss del, uppskattningsvis ca 8 % av samtalen, galler administrativa fragor.

Till sitt stod i arbetet har sjukskoterskan tillgang till radgivningsstod (RGS) som finns inom ramen for
den nationella tjansten 1177 — Vardguiden.



Alla samtal spelas in och journalfors. Dessa ar att betrakta som Halso- och sjukvard enligt HSL,
eftersom raden ges av legitimerad yrkesutGvare. Patient har mojlighet att vara anonym om man sa
onskar, men aven da galler journalplikt.

De patientsakerhetsrisker som kan finnas galler i forsta hand att sjukskéterskan hanvisar till en for lag
vardniva i sin radgivning. Hanvisning till en for hog vardniva ar daremot normalt ingen
patientsékerhetsrisk, men leder till att kostnadseffektiviteten for en resurs inte blir optimal. Detta kan
leda till en avvikelse eller papekande mellan vardgivarna.

Radgivningsskaterskan ser inte patienten och kan endast ta stéllning till det som den inringande anger
med hjalp av sin kompetens, erfarenhet, samtalsmetodik och stodsystem. Uppgiften ar darfor ofta svar
och krévande.

Foretagstjanster

Sjuk och Frisk (SoF) ar en tjanst for offentliga och privata organisationer och dar de anstallda anmaler
sin egen sjukfranvaro och vard av barn (VAB). MedHelp skéter rapporteringen till Forsakringskassan
och behdrig personal inom foretaget som chefer och arbetsledare.

I tjansten kan &ven sjukvardsradgivning for den anstéllde inga.

| tjansten till forsakringsbolag ingar framst sjukvardsradgivning och vardplanering.

De avvikelser som forekommer galler ofta administrativa fragor.
| de fall sjukvardsradgivning forekommer i kontakten sa ar riskbedomningen lika som for
sjukvardsradgivning (se ovan under Vardtjanster).

5. Hur patientsakerhetsarbetet bedrivs inom MedHelp

5.1 Lagreglering och myndighetsforeskrifter

Bestammelserna om Patientsékerhetsarbete finns i 3 kap. Patientsékerhetslagen (2010:659). Arbetet
ska ocksa dokumenteras enligt 3 kap § 9 och § 10. | § 9 finns bestammelser om hur det organisatoriska
ansvaret hos vardgivaren fordelas och i § 10 om att en patientsakerhetsberattelse ska uppréttas varje ar.

Patientsakerhetsberattelsen halls tillganglig pa MedHelps hemsida.

5.2 Egenkontroll

MedHelp genomfor halso- och sjukvard i stora volymer dygnet runt och aret runt. Det géller bade
Vardtjanster och Foretagstjanster. Genom omfattande tekniska system i form av avancerad telefoni
och andra tekniska tjanster, inspelning av samtal, digitala journaler, digitala radgivningssystem och en
mycket omfattande statistik ofta i realtid och via digitala portaler har MedHelp mycket goda
mojligheter till egenkontroll och uppfdljning av kvalitet och patientsakerhet.

Inom ramen for de olika regelverken och avvikelsehanteringen gors regelbundna egenkontroller av hur
tjansterna genomfors for att uppratthalla hog patientsakerhet.

5.3 Avvikelsehantering

MedHelp AB har faststéllda rutiner och riktlinjer for avvikelsehanteringen och som ingar i bolagets
ledningssystem inom ramen for 1SO-certifieringarna for Kvalitet (9001:2015) och Milj6 (14001:2015).
MedHelp ansvarar for att folja de lagar och foreskrifter som finns och att arbeta patientsékert.
Speciellt for patientsékerhetsarbetet galler SOSFS 2011:9 ”Ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete”, Patientsdkerhetslagen (2010:659), Patient lagen (2014:821) samt Patientdatalagen
(2008:355). Lagarna syftar bland annat till att starka och tydliggtra patientens stallning med
sjalvbestdmmande och delaktighet.



MedHelp har ett digitaliserat avvikelsehanteringssystem.
De viktigaste kallorna till att avvikelser, klagomal och anmarkningar kommer till MedHelps
kénnedom ér:

o Ldpande och kontinuerlig uppféljning av verksamheten genom egenkontroll av utférda

tjanster

Vara medarbetare genom egna iakttagelser och interna avvikelser

Samverkande vardgivare inom vara olika landstingsuppdrag

Patienter, anhoriga och foraldrar genom avvikelser och klagomal direkt till MedHelp.

Genom drenden som kommer in via Inspektionen for vard och omsorg (IVO) for yttrande och

utredning

Genom arenden som kommer in via de olika Patientnamnderna i vara olika landsting

e Genom de generella system for avvikelsehantering som finns inom den nationella tjansten
1177 och hos respektive landsting

e MedHelp har en synpunktslinje éppen under kontorstid for att ta emot externa synpunkter.

5.4 Riskbeddmning av vardskador

System for beddmning av den medicinska patientsékerhetsrisken i avvikelser, klagomal och
anmarkningar som kommer in till bolaget. Féljande géller vid bedémningen av
patientsékerhetsriskerna:

Komplement till avvikelserutinen utifran Patientsakerhetslagen (2010:659).

Definition av patientsdkerhet:
Enligt Patientsakerhetslagen 1 kap 6 § avses skydd mot vardskada

Definition av vardskada:

Enligt Patientsakerhetslagen 1 kap 5 § avses:

Lidande, kroppslig eller psykisk skada eller sjukdom samt dodsfall som hade kunnat undvikas om
adekvata atgarder hade vidtagits vid patientens kontakt med halso- och sjukvarden.

Med allvarlig vardskada avses vardskada som:
1. ar bestdende och inte ringa; eller

2. har lett till att patienten fatt ett vasentligt okat vardbehov eller avlidit

Lex Maria:

Vardgivaren ska till Inspektionen for Vard och omsorg (IVO) anméla handelser som har medfort
eller hade kunnat medfcra en allvarlig vardskada.

Anmélan skall goras snarast efter det att handelsen intréaffat.

(Patientsakerhetslagen 3 kap 5 8)

Definitioner av allvarlighetsgrader utifran patientsakerhetsrisken:

Grader Definition

Ingen patientsakerhetsrisk
Mycket liten patientsakerhetsrisk
Liten patientsékerhetsrisk

Stor patientsékerhetsrisk

Mycket stor patientsakerhetsrisk

A W NP O

Bedomning 3 och 4 leder vanligen till en anmélan enligt Lex Maria, sdvida inte genomford




héndelseanalys resulterar i att risken omvérderas.
Ansvarig for ett beslut om en handelse ska anmélas enligt Lex Maria &r verksamhetschefen.

5.5 Samverkan internt och med andra vardgivare och organisationer
MedHelps tjénster har stora volymer, darfér behdvs ett omfattande samarbete och samverkan med
uppdragsgivare och andra vardgivare.

For sjukvardsradgivningen sker regelbundna och aterkommande méten med berérda landsting och
andra vardgivare.

5.6 Forbattringsarbete

Utifran avvikelser, kunders och myndigheters krav, medicinska forandringar och utveckling av
MedHelp AB i stort, genomfor foretaget kontinuerligt forbattringsarbeten for alla sjukskéterskor.
Arbetet prioriteras i stor utstrackning efter de analyser och riskbedémningar som gérs av de olika
awvikelserna och egenkontrollerna ur ett medicinskt perspektiv och med den gradering av
patientsékerhetsriskerna som finns inom ramen fér MedHelps kvalitetsrutiner (se ovan).

Dessa bestar av:
- Kontinuerliga individuella kunskapstester av sjukskoterskor
- Autentiska fallbeskrivningar att bedoma till ratt vardniva, prioritering och ratt rad
- Uppfoljningar pa sjukskoterskemoten
- Aterkommande utbildningar inom specifika medicinska omréden
- Forebyggande arbete med att analysera ”worst-case”
- Avwvikelsehantering; handlaggning, analys, atgard, syfte, resultat och uppfoljning
- Handelseanalyser samt Risk- och konsekvensanalyser
- Pagaende arbete med anpassning till Nya Dataskyddsforordningen, som bérjar galla 2018-05-25

6. Patientsakerhetsarbetet under 2017

6.1 Omfattningen (volymer) av verksamheten for 2017
Under ar 2017 har MedHelp handlagt foljande volymer av samtal och uppdrag i de olika tjansterna:

Totalt Antal Anmarkning
Besvarade samtal 2 372 993 | Samtal

6.2 Vardtjanster 2017

Tjanst Antal Anmarkning
Sjukvardsradgivning 1177 (SVR), SLL 1434 959 | Samtal
Sjukvardsradgivning 1177 (SVR), Sérmland 178 501 | Samtal
Sjukvardsradgivning 1177 (SVR), Varmland 184 624 | Samtal
Sjukvardsradgivning 1177 (SVR), Dalarna 11 141 | Samtal
Sjukvardsradgivning 1177 (SVR), Blekinge 2076 | Samtal
TOTALT 1811 301 | Samtal

Under ar 2017 har MedHelp handlagt 1 811 301 samtal inom tjansten Sjukvardsradgivning pa telefon
(1177) &t landstingen i Stockholm (SLL), Sérmland, Varmland, Dalarna och Blekinge.

Inkomna avvikelser férutom IVO och Lex Maria (se punkt 6.4) samt patientndmnder (se punkt 6.5)
har rort medicinska bedémningar, bemdtande, véntetider, felhdnvisningar, tekniska problem mm.



Vi arbetar darfor kontinuerligt med att forbattra bedomningen av korrekt vardniva (triagering) genom
erfarenhetsaterforing, utbildning och genom information via intranatet och pa arbetsplatstraffar for
vara sjukskoterskor.

6.3 Ovriga tjanster

Har har vi besvarat 557 824 samtal under aret.
I de fall sjukvardsradgivning ingar i tjansten ar patientsékerhetsrisken lika som for Vardtjanster.

6.4 Arenden till IVO 2017 inklusive Lex Maria

MedHelp har under ar 2017 yttrat sig i 9 stycken &renden till IVO.

Enligt Patientsékerhetslagen 3 kap. 5 § (2010:659) och bestdmmelserna i SOSFS 2005:28

” Anmalningsskyldighet enligt Lex Maria” ska vardgivaren pa eget initiativ anmala intraffad allvarlig
vardskada eller risk for allvarlig vardskada med egen utredning och riskanalys till Inspektionen for
Vard och omsorg (IVO) for handlaggning och provning.

For 2017 har MedHelp lIamnat in 1 st. Lex Maria enligt dessa regler.

6.5 Arenden frén Patientnamnder 2017

Patientnamndsarenden omfattar som regel synpunkter pa telefontillganglighet, bemo6tande och
liknande administrativa fragor. Men med tanke pa att Sjukvardsradgivning pa telefon ofta ar att se som
den forsta vardnivan och som en hanvisning till andra vardgivare (triage) sa kan det ocksa forekomma
medicinska fragestallningar trots att Patientnamnderna normalt inte har kompetens for hantering av
sadana fragor.

Under ar 2017 yttrade MedHelp sig i 9 arenden.

Fordelningen inom landstingen &r: Patientndmnderna i Stockholms l&ns landsting (7) och Landstinget
Sérmland (2).

7. Avslutning och sammanfattning

Denna patientsakerhetsberattelse ar den sjunde i ordningen enligt den nya
patientsékerhetslagstiftningen. Patientsékerhetsarbetet i form av egenkontroll, analys och utredning av
awvikelser har fortsatt med full kraft inom Patientsakerhetscentrum.

Det 6vergripande malet under 2018 ar att starka patientsékerhetsarbetet genom ett fortsatt arbete med
egenkontroll och en aktiv avvikelsehantering, samt fr.o.m. 25 maj 2018 vara helt anpassat efter
Dataskyddsforordningen som da galler som lag i alla EU:s medlemslander.
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