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Sammanfattning

MD International AB (Min Doktor) har under 2020 arbetat med
foljande 6vergripande kvalitetsmal:

«  Att erbjuda patienten tillgdngliga, trygga och sékra vardmaéten av hog kvalitet.

«  Att sikerstalla att behandlare i tjansten utifran evidensbaserad medicinsk
kunskap kan arbeta tryggt och effektivt i en digital tjanst.

Patientsdkerhetsarbetet under 2020 har till stor del varit fokuserat pa att anpassa verksamheten
till den raddande situationen med pandemin orsakad av Covid-19. En riktlinje implementerades
tidigt for att sakerstalla patientsékra vardkontakter, framst pa Min Doktors fysiska mottagning-

ar men aven den helt digitala verksamheten paverkades och behdvde anpassas da till exempel
provtagningsmojligheter for patienter med luftvadgssymtom blev hégst begransad. Smittlaget pa
nationell niva liksom Folkhalsomyndighetens rdd och rekommendationer har bevakats kontinuer-
ligt och uppdatering av riktlinjen har skett frekvent. For att oka forstaelsen fér och kunskapen om
att tinka och arbeta smittsdkert har aterkommande moten pa distans med samtlig personal pa
Min Doktors fysiska mottagningar genomforts.

Arbetet med att uppratthalla en hog patientsakerhet dven under den pagaende pandemin har
drivits parallellt med det systematiska patientsidkerhetsarbetet som Min Doktor kontinuerligt
bedriver i form av till exempel avvikelsehantering och egenkontroll. Detta har till viss del inneburit
att de fokusomraden som initialt definierades fér 2020 ars patientsdkerhetsarbete inte har kunnat
prioriteras fullt ut.

De viktigaste resultaten i patientsdkerhetsarbetet for 2020 ar:

+ Implementering av processer for provtagning av symtomfria individer for att utesluta
Covid-19-infektion infor till exempel stundande resa. Samtliga individer kontaktas for
smittsparning och SmiNet-anmélan gors vid eventuellt positivt resultat.

« Sakrare handlaggning av patienter med skyddade personuppgifter genom férbattrade
rutiner och anpassning av journalsystemet

« Patientsdkerheten vid lakemedelsforskrivning har ytterligare forstarkts genom forbéattrade
frageformular och beslutsstéd samt uppdaterade riktlinjer.

Under 2021 kommer patientsidkerhetsarbetet bland annat fokusera pa fortsatt utveckling av
digifysiska vardkontakter och fléden vilket inkluderar etablerande av fysiska vardcentraler for

att starka och bredda Min Doktors erbjudande inom ramen for priméarvard. Komplexiteten som
detta arbete innebér stéller hoga krav pa ett aktivt kvalitetsarbete for att sakerstalla att patient-
sdkerheten bibehélls i alla led. Min Doktor kommer dven, som en av Sveriges storsta vaccinatorer,
bidra i det kommande arbetet med massvaccination mot Covid-19.
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STRUKTUR

Overgripande mal och strategier
SFS 2010:659,3 kap. 1§ och SOSFS 2011:9, 3 kap.

Min Doktors mal &r att erbjuda patienter god vard genom tillgédngliga, trygga och sakra vardmoten med hdg
medicinsk kvalitet och ett gott bemotande oaktat om de sker digitalt, fysiskt eller digifysiskt. Vidare vill vi
sakerstélla att behandlare i tjansten utifran evidensbaserad medicinsk kunskap kan arbeta tryggt och effek-
tivt i en digital tjanst. Detta genom att driva ett systematiskt forbattringsarbete och involvera medarbetare
pa central och lokal nivd samt behandlare och patienter i vara processer.

Min Doktor har en nollvision géllande vardskador. Vi arbetar aktivt mot konkreta mal pa olika nivaer for att
na denna. Genom att uppratthalla en hog rapporteringbenagenhet gallande avvikelser och klagomal, utreda
dessa nara behandlare och patienter, starka det kollegiala larandet och skapa mojlighet for dialog mellan de
olika behandlarprofessionerna ser vi att kvalitets- och patientsakerhetsarbetet nar ut till hela verksamheten.
Potentiella risker identifieras dven genom vart kontinuerliga egenkontrollsarbete samt genom riskanalyser.
Arbetet utgor underlag for vart forbattringsarbete och var verksamhetsutveckling.

Patienternas upplevelser och synpunkter utgdr en central roll for patientsakerhetsarbetet. Varje vardmote
avslutas med en (frivillig) utvardering, som féljs kontinuerligt. Klagomal och synpunkter géllande vard,
behandling och bemdtande eskaleras direkt till Min Doktors kvalitetsavdelning som utreder, aterkopplar och
dokumenterar dessa i samarbete med relevant personal.

Min Doktor har en organiserad process for introduktion av nyanstallda behandlare. | denna sakerstélls att
behandlaren &r redo att mota patienter i den digitala, digifysiska respektive fysiska verksamheten. Under
2021 kommer denna process att utvecklas ytterligare for respektive profession.

Intern fortbildning anordnas l6pande, huvudsakligen via webbinarier under pandemin, i syfte att dela kun-

skap om hur vissa typer av besvar kan handlaggas digitalt, digifysiskt respektive fysiskt . Behandlare som
arbetar i Min Doktors tjanst involveras for att dela med sig av sina erfarenheter, tips och rekommendationer.
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Organisation och ansvar
SFS 2010:659,3 kap. 9 § och SOSFS 2011:9, 7 kap. 2§, p 1

- Verksamhetschefen pa Min Doktor har det formella och évergripande ansvaret for styrning och ledning
av den medicinska verksamheten och det systematiska patientsakerhetsarbetet.

- Medicinskt ledningsansvarig ldkare har som huvudsakligt uppdrag att genom medicinsk radgivning till
verksamhetschefen sékerstélla att varden inom Min Doktor ar patientsaker samt att leda den medicinska
kvalitetsutvecklingen.

- Driftsansvarig lakare bistar medicinskt ledningsansvarig lédkare och verksamhetschefen i den dagliga
driften och dartill hérande patientsiakerhetsarbete.

- Vaccinationsexpert i form av en sjukskoterska bistar verksamhetschef och medicinskt ledningsansvarig
lakare i den dagliga driften och dartill hérande patientsakerhetsarbete.

- Kvalitetssamordnare arbetar operativt med patientsidkerhetsarbetet innefattande hantering av avvikelser,
klagomal och synpunkter pa vard och bemdétande, riskhantering, egenkontroll och férbattringsarbete.

- Omradeschefer ansvarar for att vidta lampliga atgéarder vid avvikelser och klagomal som involverar sjuk-
skoterskor pa mottagningar.

- Utvecklingssjukskéterska fér vard & vaccinmottagningarna bistar verksamhetschef och medicinskt
ledningsansvarig lakare i den dagliga driften géllande utveckling, implementation och dartill hérande
patientsakerhetsarbete.

- Kvalitetssjukskéterskor ansvarar for att orsaksutreda avvikelser som berér vard- och vaccinations-
mottagningarna.

- Dataskyddsombudet ansvarar for att dataskyddsforordningen foljs.

Samverkan for att férebygga vardskador
SOSFS: 2011:9,4 kap. 6 §, 7 kap. 2§ p 3

En viktig del i Min Doktors tjanst ar samarbetet med andra vardgivare for att mojliggdra kompletterande
diagnostik som provtagning och rontgen vid handlaggning av patientdrenden. Detta fungerar 6verlag val
dven om en del problem uppstér bland annat pa grund av manuell éverféring av data pa provmottagning-
ar. Ett nationellt system for overfoéring av information i hela kedjan genom elektroniska remisser hade varit
onskvart. Problemet med att enskilda vardgivare nekar Min Doktors provtagningsremisser har minskat dven
om det fortfarande férekommer.

Min Doktor samarbetar dven med Dynamic Code (DC), som utvecklar, séljer och analyserar sjalvtest. Genom
samarbetet kan Min Doktors ldkare skicka ut sjalvtest till patienter vid behov. Detta flode fungerar 6verlag
véal och Min Doktor har en aktiv och lI6pande dialog med DC déar bland annat uppkomna avvikelser diskute-
ras. Under aret har ytterligare diagnostiska samarbeten initierats. PCR-tester for Covid-19 utfors i samarbete
med Tataa Biocenter AB och ett pilotprojekt fér vends provtagning pagar i samarbete med SYNLAB Medilab.
| bada dessa samarbeten har stor vikt lagts vid att sdkerstalla kvalitetssakrade floden.

Min Doktor har rutiner for att folja upp att remiss nar och bekraftas av mottagaren i de fall remiss for vidare
vard skickas till annan mottagning, exempelvis specialistmottagning. Samtliga utgdende remisser bevakas
av Min Doktors supportavdelning fram tills dess att remissbekraftelse inkommit.

Min Doktor samarbetar dven med ett antal forsdkringsbolag och vardplanerare vars kunder erbjuds moj-
lighet att s6éka vard hos Min Doktor. Under &ret genomférdes forbattringar i vara remiss- och svarsrutiner
for de tillfallen nar lakare i Min Doktors digitala tjanst skriver remiss till specialiserad vard fér patienter som
inkommer via sitt forsakringsbolag. Remiss skickas vid dessa tillfallen till vardplanerare pa respektive forsak-
ringsbolag som i sin tur ansvarar for att boka ut patienten till IAmplig mottagning. Det nya flodet sakerstaller
att Min Doktor far bekréftelse pd mottagen remiss fran mottagande vardgivare och inte fran forsakrings-
bolaget/vardplaneraren. Flédet monitorerades aktivt under april 2020 och befanns fungera vél efter nagra
smarre justeringar.
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Patienters och narstaendes delaktighet
SFS 2010:659 3 kap. 4 §

Min Doktor valkomnar synpunkter, klagomal och forbattringsfoérslag fran vara patienter och/eller anhériga
for att fa en bra samverkan. Vi fangar upp dessa genom:

« Att patient erbjuds fylla i en patientenkat efter varje avslutat vardbesok.

«  Att pa var hemsida tydligt informera om hur man som patient kan ta kontakt med Min Doktor
for att framfora eventuella synpunkter pa vard och bemoétande.

« Genomgang av patientupplevelser i avvikelser, klagomal, peer review och journalgranskning.
Utifran det har vi ett underlag att ga vidare med i dterkoppling och samverkan med patient.

Halso- och sjukvardspersonalens rapporteringsskyldighet
SFS 2010:659, 6 kap. 4 § och SOSFS 7 kap. 2§ p 5

Min Doktors avvikelsehantering syftar till att identifiera brister och risker i Min Doktors vardprocess for att
kunna vidta atgéarder, for att forhindra att avvikelser upprepas och for att starka och forbattra kvalitet och
patientsakerhet. | begreppet avvikelse inkluderas aven tillbud, dvs handelser som hade kunnat medféra
nagot odnskat.

Min Doktor har ett webbaserat avvikelsesystem dar alla medarbetare och behandlare i tjansten elektroniskt
rapporterar in avvikelser. Avvikelser fran externa vardgivare laggs ocksa in i avvikelsesystemet. Min Dok-
tors kvalitetsavdelning initierar och driver utredning, riskanalys, bedomning och uppféljning av avvikelsen.
Relevant personal involveras i avvikelsearbetet baserat pa avvikelsens karaktar. Avvikelserna bedéms och
beslut tas om forbattringsatgarder i stdende moten varje vecka av kvalitetsavdelningen tillsammans med
medicinskt ledningsansvarig lakare/driftsldkare och verksamhetschef.

Orsaks-

; Uppfoljning av Avslut och
Rapport uiredning Beddmning Atgard

atgard aterkoppling

Figur 1. Schematisk bild av Min Doktors process for hantering av inrapporterade avvikelser.
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Klagomal och synpunkter
SOSFS 2011:9, 5 kap. 3 och 68§, 7kap2§p 6

Min Doktor har en tydlig process for att ta emot, utreda och aterkoppla klagomal och synpunkter géllande
vard och bemdtande. P4 Min Doktors hemsida finns tydlig information om hur man ska ga tillvdga om man
ar missndjd och vill lamna synpunkter pa varden. Via ett formulér rapporteras synpunkter in till Min Doktors
support. Klagomal kan dven tas emot av sjukskoterskor pa Min Doktor mottagningar, i direkt dialog med
patient eller anhorig.

Klagomal och synpunkter skickas vidare till Min Doktors kvalitetsavdelning, som ansvarar for att varje inkom-
met drende registreras i Min Doktors klagomalssystem, utreds och beddms, att atgarder vidtas vid behov
samt att klagande i varje enskilt fall far relevant aterkoppling. Berérda behandlare involveras i de fall dar

det finns fragor kring handlaggningen eller dar bedémningen ar att handlaggning eller bemdtande inte ar
korrekt, i larande syfte. Dialog med patienten férs genom hela processen.

Egenkontroll
SOSFS 2011:9, 5 kap. 2§, 7 kap. 2§ p 2

Min Doktors uppféljning genom egenkontroll har under aret innefattat foljande aktiviteter:

Peer review (kollegial granskning)

| Min Doktors digitala plattform finns inbyggd funktionalitet for kollegial granskning dar Min Doktors lakare
granskar och ger feedback péa kollegors handlaggning av patientdrende genom att svara pa ett antal férdefini-
erade fragor. Syftet ar dels att uppna kollegialt larande fér behandlarna och dels att gora kvalitetsavdelningen
uppmarksam pa vardkontakter dar brister i patientsdkerheten identifierats. Malet &r att 5% av samtliga aren-
den som ingér i processen ska granskas. Arenden valjs slumpvis ut av systemet for granskning och patient
saval som bade behandlande och granskande lakare 4r anonyma. Om granskande ldkare beddmer att risk for
allvarligt hot mot patientsakerheten foreligger far kvalitetsavdelningen omgéende en signal om detta varpa en
genomgang av den aktuella vardkontakten gors tillsammans med medicinskt ledningsansvarig lakare/drifts-
ansvarig lakare och atgarder vidtas vid behov. Ovriga resultat frdn den kollegiala granskningen sammanstalls
och analyseras pa manadsbasis och ligger till grund for fortsatt forbattringsarbete.

Journalgranskning

Syftet med granskning av patientjournaler ar att erhalla ett underlag for kvalitetssakring med mal att tillférsék-
ra patienten en god och séker vard samt att sakerstalla att Min Doktors riktlinjer foljs och att dokumentationen
ar tydlig och foljer gallande lagstiftning. Kvalitetsavdelningen har ett 6vergripande ansvar att sakerstélla att
granskningarna sker pa ett strukturerat satt utifran utarbetad mall med bedémning och uppfdljning av atgar-
der. For medicinska bedémningar sker granskningarna tillsammans med medicinskt ledningsansvarig lakare/
driftsansvarig lakare respektive behandlingskoordinatorer for dvriga professioner.

Journalgranskning gors for samtliga nya lakare i tjansten (minst tio journaler per behandlare) och individuell
aterkoppling ges alltid av verksamhetschef.

Journalgranskning gors dven for specifika behandlingsomraden eller processer dar problem identifierats och

for specifika behandlare pa forekommen anledning till exempel vid upprepade klagomal/avvikelser och inklu-
derar inte enbart lakare utan dven andra professioner sdsom psykologer, barnmorskor och sjukskoterskor.
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Uppfoljining av ldkemedelsforskrivning

Min Doktor arbetar aktivt med att sakerstéalla att STRAMAS riktlinjer och rekommendationer for antibiotikafor-
skrivning foljs. Forskrivningsmonster foljs upp manadsvis och atgérder i form av bade individuell dterkoppling
och uppdatering av riktlinjer vidtas vid behov. Min Doktor intar en mycket restriktiv hallning vad galler forskriv-
ning av narkotikaklassade lakemedel. Aven hér fljs forskrivningsmonster upp pa ménatlig basis och atgarder
vidtas vid behov.

Uppféljining av besvarsomraden

En viktig del av Min Doktors kvalitetsarbete ar att folja upp de besvarsomraden inom vilka patienter kan soka
vard for att sdkerstalla att befintliga rutiner och riktlinjer utgor ett bra beslutsstod fér behandlarna och att pa-
tienten erhéller ratt och sadker medicinsk vard. Syftet med uppféljningsprocessen ar att lara av insamlad data
och identifiera forbattringsomraden for att 6ka patientsakerhet och medicinsk kvalitet. Pa sa satt forbattras
Min Doktors tjanst kontinuerligt i takt med att vi lar oss av den data som samlas in.

Egeninspektion av fysiska mottagningar
Egeninspektion p& Min Doktors vard-och vaccinationsmottagningar ingar som en del av verksamhetens syste-
matiska uppfdljning. Vid egeninspektion granskas omraden som berér patientsdkerhet och arbetsmiljo.

Egeninspektionen dokumenteras och ger underlag for att relevanta atgérder vidtas dar eventuella brister
framkommer men bidrar dven till kontinuerlig utveckling och forbattring av verksamheterna. Syftet ar att
sakerstalla att gallande forfattningar men aven interna rutiner och riktlinjer ar kdnda,val férankrade och
efterlevs.

Under aret har egeninspektioner genomforts av samtliga ansvariga omradeschefer i samverkan med personal
pa respektive mottagning enligt Min Doktors upprattade rutin for egeninspektion pa mottagning.

Arlig genomgang och uppdatering av riktlinjer och rutiner

Samtliga interna riktlinjer och rutiner som berér medicinsk handlaggning, eller dartill angransande, gas
igenom pa arlig basis och uppdateras vid behov.
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PROCESS

Atgarder for att 6ka patientsakerheten
SFS 2010:659, 3 kap. 10 § p 2

Nedan ges exempel pa nagra av de atgarder Min Doktor gjort under 2020 i syfte att
sakra verksamhetens kvalitet och ytterligare 6ka patientsdkerheten.

« Relaterat till pandemin 6kade patienttrycket markant och hastigt i var digitala tjanst. Ett antal initiativ
har tagits for att mota detta och bibehéalla hog vardkvalitet. For att bibehélla rimliga vantetider och gora
ratt prioriteringar i vdntrummet har nagra sjukskoterskor arbetat aktivt med triage. Utdver det har dven
tekniska forbattringar gjorts i syfte att underlatta prioriteringsordningen i vantrummet.

«  Processer for provtagning, for att hos symtomfria individer utesluta Covid-19-infektion infor till exempel
stundande resa, i enlighet med géllande regler i olika lander samt pa storre arbetsplatser (bade PCR-
och snabbtest), har tagits fram och implementerats, inklusive flode for smittsparning vid eventuellt
positivt resultat. Smittsparning och anmalan till SmiNet sker vid samtliga positiva testresultat.

« Med anledning av pandemin har omfattande bevakning skett pa saval nationell som regional niva och
verksamheten har kontinuerligt anpassats (i synnerhet vid Min Doktors fysiska mottagningar) efter Folk-
halsomyndighetens rekommendationer.

« Som ett led i att starka det digifysiska utbudet och férenkla patientresan kan sjukskoterskor péa fysiska
mottagningar sedan hosten 2020 internremittera patienter till den digitala tjansten.

- Forbattrade rutiner och anpassning av journalsystemet for sdkrare handlaggning av patienter med skyd-
dade personuppgifter har inforts.

« Ett omfattande kvalitetshdjande arbete har under aret skett gallande GDPR och bland annat har for-
battrade rutiner gallande systematisk loggranskning tagits fram. En gang i manaden granskar kvali-
tetsavdelningen behdrighetsloggar enligt faststalld rutin. For patienter med skyddade personuppgifter
granskas samtliga avslutade besok av kvalitetsavdelningen. Eventuella avsteg dokumenteras och tas
vidare med verksamhetschef for beslut om vidare atgéarder.

- Ett antal webbinarier har anordnats for behandlare som arbetar hos Min Doktor. P4 lakarsidan har de
bland annat berort 6ronsjukdomar hos den digifysiska vardgivaren, hur vi handlagger magbesvar digi-
talt samt 6gonsjukdomar i primarvarden ur ett onlineperspektiv.

- Sjukskoterskorna péa vard- och vaccinationsmottagningarna har under aret deltagit i olika webbinarier
och digitala utbildningar i syfte att kvalitetssdkra verksamheten men &ven for att uppratthalla och ut-
veckla den kompetens som finns i verksamheten. Under aret har olika vaccinationsutbildningar tillhan-
dahallits i egen regi men aven i samverkan med lakemedelsforetag. Internutbildningar har genomférts
for sjukskoterskor inom omraden som 6ronsjukdomar, andningssjukdomar och blodtryck. Covid-19-pan-
demin har dven inneburit att man pa vard- och vaccinationsmottagningarna utbildat sjukskoterskorna
i olika provtagningsmetoder kopplade till de tester som Min Doktor erbjuder samt smittsakra rutiner i
hela kedjan i motet med patient/kund. Férutom detta har arliga sakerhetsutbildningar och HLR utbild-
ningar genomforts.

« Riktlinjer for lakemedelsforskrivning har uppdaterats for att ytterligare forbattra patientsdkerheten. For
receptfornyelse har vidare det frageformuldr som patienten besvarar innan en vardkontakt etablerats,
uppdaterats med syfte att fanga upp och adressera eventuella oklarheter gallande uppféljning av insatt
behandling. Foljsamhet till riktlinjer monitoreras kontinuerligt.

« Under 2020 pagick ett intensivt arbete med att integrera Min Doktors journalsystem mot Nationell Pa-
tientdversikt (NPO). De tekniska I6sningarna for att producera information ar i det ndrmaste klara och en
organisation for forvaltning av tjansten (sparrhantering mm) ar under uppbyggnad.
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« Under hosten har den digitala patientenkaten kompletterats med ytterligare fragor for att ge oss en
battre forstadelse och mer nyanserad bild av deras upplevelser.

- Vaccination har lyfts som ett prioriterat fokusomrade. Bl. a har riktlinjer och beslutsstdd uppdaterats.
Detta arbete kommer att fortsatta under 2021.

«  Ett flertal analysrapporter med daglig uppdatering har tagits fram for att underlatta uppféljning av vard-
néra processer som tex ldkemedelsforskrivning, inbokning av aterbesdk och remisser.

Riskanalys
SOSFS: 2011:9, 5 kap. 1§, 7 kap 2§ p 4

Under 2020 var ett av Min Doktors fokusomraden att vidareutveckla processen for riskhantering i samband
med férandringar i verksamheten, till exempel vid utékning av tjansteutbudet. Vi har under aret arbetat med
att sékerstalla att riskanalys initieras tidigt i ett forandringsprojekt samt att den fortldper under projektets
gang och anvands som ett stod av projektgruppen i arbetet. Méalet har varit att redan tidigt i férandringsar-
betet kunna identifiera eventuella risker som kan paverka patientsékerheten, sa att det i projektet finns god
tid att skapa ett arbetsflode som mitigerar dessa risker. Arbetet har mottagits val i organisationen.

Utredning av handelser - vardskador
HSLF-FS 2017:40, 3 kap. 1§ och SOSFS 2011:9 7 kap sista stycket

Handelser som har medfort eller hade kunnat medféra en vardskada har utretts av Min Doktors kvalitetsav-
delning tillsammans med medicinskt ledningsansvarig lakare/driftsansvarig lakare. Efter genomfoérd riska-
nalys har en bedémning av vidare hantering samt beslut om atgéarder tagits pa de stdende veckovisa moten
dar dessa avvikelser gas igenom enligt rutin dven tillsammans med verksamhetschefen.

En majoritet av de handelser som beddmts innebéra risk for vardskada har under aret varit kopplade till
lakemedelsforskrivning. Stort fokus har darfor lagts pa detta omrade genom till exempel uppdatering av
riktlinjer, uppdaterade beslutsstdd och frageformular, riktade journalgranskningar samt aterkoppling till
behandlarna. Vidare har arbetet med att ansluta Min Doktors journalsystem till NPO fér att ge behandlarna
mojlighet att ta del av information fran patienters vardkontakter hos andra vardgivare fortsatt.

Ett annat omrade géller vaccinationer och exempel pé vidtagna atgarder har ar uppdatering av riktlinjer

samt information till samtliga sjukskoterskor i tjdnsten. En genomlysning av vaccinationsflédet har ocksa
initierats. Under 2020 har tva héndelser rapporterats till IVO enligt lex Maria. Dessa beskrivs ndrmare nedan.
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Informationssakerhet
HSLF-FS 2016:40, 7 kap. 1§

Min Doktor utfor I6pande egenkontroll géllande informationssakerhet i form av analys av avvikelser, tekniska inci-
denter samt personuppgiftsincidenter. Inga kritiska avvikelser/incidenter har rapporterats in under 2020 men vid
uppfoljning har inkomna avvikelser/incidenter bidragit till att initiera proaktiva forbattringsarbeten, forbéattringar
samt riktad utbildning.

Fokus under 2020 har sarskilt lagts pé att sprida kunskap inom organisationen om vad dataskyddsférordningen
innebar, korrekt hantering av personuppgifter vid digital kommunikation, process for registerutdrag, revidering
av processen for ratten att bli glomd samt forenkling och fortydligande av processen for rapportering av person-
uppgiftsincidenter. Uppdatering av integritetspolicy och cookiepolicy har paborjats och berdknas vara fardigt i
borjan av 2021.

Dataskyddsombudet har tillsammans med informationssékerhetsansvarig genomfort en analys av informa-
tionssékerheten. Denna visar pa vissa forbattringsmojligheter inom teknisk informationssédkerhet samt inom det
administrativa omradet. Baserat pa en risk- och konsekvensanalys har en atgardsplan utformats. Arbetet kom-
mer bland annat innebéra att processer kopplade till informationssakerhet kommer att fortydligas och forbattras
samt fortsatta insatser fOr att anpassa verksamheten till dataskyddsférordningen. Detta kommer att ske genom
att en forvaltningsstruktur for informationssakerhet infors, vilket till exempel kommer att omfatta nya riktlinjer
och rutiner, ett strukturerat arbetssatt vid utformning av nya processer dar informationssakerhet tanks in redan i
borjan av processen samt utbildning av personal.

Internrevision géllande GDPR-compliance ar paboérjad och berédknas fardig i borjan av 2021.

Mot bakgrund av Schrems ll-domen pégar dven en genomgang av personuppgiftsbitradesavtal.
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RESULTAT OCH ANALYS

SFS 2010:659, 3 kap. 10§ p 3

Egenkontroll

Peer Review (kollegial granskning)

Under aret granskades drygt 10000 patientarenden i Min Doktors kollegiala granskningsprocess. | drygt 1% av
dessa bedémde granskaren att handlaggningen utgjorde ett hot mot patientsakerheten. Samtliga dessa har en-
ligt Min Doktors process granskats av kvalitetsavdelningen tillsammans med medicinskt ledningsansvarig lakare/
driftsansvarig lakare. Atgarder har vidtagits i de fall det bedémts vara pakallat. | inga fall har kvalitetsavdelning-
ens beddmning varit att risk for allvarlig vardskada forelegat. Den samlade fordelningen av gjorda bedémningar
under 2020 skiljer sig inte nédmnvart fran tidigare ar.

Totalt antal genomférda Peer review 10029 st
Beddmning: Hot mot patientsdkerheten 111 st (1,1%)
Beddmning: Felaktig handlaggning 405 st (4,1%)
Beddmning: Ej kvalificerat ldkarbesok 171 st (1,8%)
Beddmning: Patient ej bemott hansynsfullt 162 st (1,6%)

Tabell 1. Redovisning av antal genomférda Peer Review samt fordelning av svar pa de ingadende fradgorna

Journalgranskning

Journalgranskning har genomférts kontinuerligt under aret som gatt enligt beskrivning ovan. Journal-
granskning har gjorts bade som en del av det |6pande kvalitetsarbetet men dven i samband med att nya
behandlare bérjat hos Min Doktor. Resultatet av genomfoérda granskningar visar 6verlag pa patientsdkra
handlaggningar och mycket god féljsamhet till riktlinjer. Aterkoppling har vid behov skett pa grupp- eller
individniva beroende pa syfte och uppldgg av granskning. Vid granskning av nya behandlares journaler
har samtliga fatt individuell dterkoppling av verksamhetschef.

Férskrivning av antibiotika

Under aret har nastan 120 000 infektionsdiagnoser stéllts i Min Doktors tjanst och vid 21% av dessa
vardkontakter forskrevs systemisk antibiotika (JO1 exkl. metenamin). Min Doktor arbetar aktivt med att
sakerstalla att STRAMAS riktlinjer och rekommendationer for antibiotikaforskrivning foljs, ett arbete som
resulterat i en kontinuerlig minskning av antibiotikaférskrivning, se figur 2 nedan.

Ande| férskrivning av systemisk antibiotika vid infektionsdiagnoser

10.0%

0.0%
2017 2018 2ma 2020

Figur 2 Andel vardkontakter dar infektionsdiagnos satts och dar systemisk antibiotika (JO1 exkl metenamin)
forskrivits under perioden 2017-2020.
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Ett av de infektionsomraden som sarskilt foljs gallande antibiotikaforskrivning ar luftvagsinfektioner. Ocksa
har ses en kraftig minskning fran 2017, se figur 3. Att minskningen har avstannade 2019 och en svag 6kning
kan ses under 2020 kan till storsta del forklaras av att Min Doktor sedan 2019 dven har mojlighet till fysisk be-
démning pa en av véra vard- och vaccinationsmottagningar. Aven svarigheter med provtagning vid luftvags-
infektioner under nuvarande pandemi kan formodas ligga bakom en del av den 6kning som ses under 2020.
Trots detta forskrevs antibiotika endast i 12% av de vardkontakter dar en luftvagsinfektionsdiagnos satts.

Andel forskrivning av systemisk antibiotika vid luftvgsinfektioner

H0.0%
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Figur 3. Andel vardkontakter déar luftvagsinfektionsdiagnos satts och déar systemisk antibiotika (JO1)
forskrivits under perioden 2017-2020.

Férskrivning av narkotikaklassade lakemedel
Min Doktor har en mycket restriktiv hallning géllande férskrivning av narkotikaklassade lakemedel.
Darfor finns bade tydliga riktlinjer och ett system som varnar om upprepad forskrivning sker. Forskrivning

av narkotikaklassade lakemedel f6ljs upp manadsvis pa bade behandlar- och gruppniva. Under 2020
fortsatte andelen forskrivningar av narkotikaklassade lakemedel att minska, se fig 4 nedan.

Férskrivning av narkotikaklassade likemedel - andel av total férskrivning
6.00%
4.00%

2.00%

0.00%
Fa 208 201% Fabrit}

B Markobkaklassade hostmedicingr [l Ovriga narkolikaklassade likemedel

Figur 4. Redovisning av forskrivning av narkotikaklassade lakemedel 2017-2020 i Min Doktors tjanst
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Uppfdlining besvarsomraden

Under &ret har, som ndmnts ovan, stort fokus lagts pa anpassningar av verksamheten till ridande pandemi-

situation. Detta bland annat genom att halla riktlinjer for verksamheten (framférallt de fysiska mottagningar-
na) uppdaterade enligt Folkhalsomyndighetens rekommendationer och arbete med att pa ett patientsakert

satt kunna erbjuda testmojligheter for bade pavisande av antikroppar och aktiv infektion Covid-19. Uppfdlj-

ningsarbetet har darfor av naturliga skél fokuserats pa att folja upp att de forandringar som gjorts i tjansten

fungerat val och i de fall forbattringsbehov identifierats, sdkerstalla att detta blivit gjort.

Trots detta har flera andra besvarsomraden foljts upp under aret som till exempel receptfornyelse dar som
beskrivs i mer detalj nedan, flera forbattringar gjorts.

Patientenkat
Under 2020 hade Min Doktors patientenkat en svarsfrekvens péa 19%. For 2020 uppnéaddes en
sammanlagd niva pa 90%.

—

4

Figur 5. Uppnadd patientndjdhet for 2020 baserat pa svar som inkommit pa den enkat som alla patienter erbjuds
besvara efter ett avslutat besok hos Min Doktor.

Egeninspektion av fysiska mottagningar

Under aret har egeninspektioner gjorts pa Min Doktors samtliga 21 vard- och vaccinationsmottagningar.
Inspektionerna genomférdes av ansvariga omradeschefer i samverkan med personal pa respektive mottag-
ning enligt Min Doktors uppréattade rutin for egeninspektion. Identifierade brister har adresserats.

Arlig genomgang och uppdatering av riktlinjer och rutiner

S4 gott som samtliga riktlinjer och rutiner gallande medicinsk behandling har gatts igenom under 2020 och
uppdaterats dar sa kravts. Ett resterande fatal &r schemalagda i samband med arlig genomgang av besvars-
omraden forsta halvaret 2021. Férutom den arliga genomgéangen har uppdatering av riktlinjer och rutiner
skett dar problem identifierats genom avvikelser och/eller kontinuerlig egenkontroll. Ett antal nya riktlinjer
har dessutom tillkommit bland annat for att sdkerstalla efterlevnad av Folkhadlsomyndighetens rekommenda-
tioner angdende Covid-19 pandemin.
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Avvikelser

Under 2020 handlades nastan 700 avvikelser intraffade i tjansten. En klar majoritet av dessa inrapportera-

des internt, det vill siga av behandlare i tjansten och 6vrig personal inom Min Doktor. Som beskrivs ovan

ingar i begreppet avvikelser dven tillbud; handelser som hade kunnat medfora ndgot odnskat. Detta for att
kunna identifiera patientsakerhetsrisker och vidta atgarder innan en negativ handelse verkligen intraffar.

Kvalitetsavdelningen arbetar kontinuerligt med att uppmuntra samtliga pa Min Doktor att rapportera in
héndelser och observationer da avvikelsehantering &r ett av verksamhetens viktigaste verktyg for att kunna
bedriva ett kontinuerligt forbattringsarbete. | en klar majoritet av utredda avvikelser ges individuell ater-
koppling till inblandad vardpersonal for kontinuerligt larande.

Samtliga inrapporterade avvikelser bedéms med avseende pa allvarlighetsgrad ur ett patientsékerhetsper-
spektiv. Resultatet av denna beddmning for avvikelser inrapporterade under 2020 redovisas nedan. Avvikel-
serna har i majoritet beddmts som mindre eller mattligt allvarliga. Sex avvikelser har bedémts vara mycket
allvarliga och samtliga dessa har rapporterats eller kommer att rapporteras till IVO enligt lex Maria (for mer
detaljerad beskrivning av de avvikelser som har rapporterats enligt lex Maria under 2020, var god se nedan).

Bedomning av allvarlighetsgrad

LAnedrong annu a) avslutad Kalasirolal
Batydanc

Mirdng
Mg

Figur 6. Bedomning av allvarlighetsgrad for avvikelser inrapporterade under 2020

De vanligaste omradena inom vilka avvikelser inrapporterats under 2020 for helt digitala vardkontakter ar
lakemedelsforskrivning och drendehandlaggning medan det for avvikelser inrapporterade fran Min Doktors
fysiska mottagningar framst galler handelser intraffade i samband med vaccinationer samt bristfallig jour-
naldokumentation.

Analys av inkomna avvikelser har bland annat lett till foljande atgarder:

«  Uppdatering av frageformular, beslutsstdd och riktlinje for receptfornyelse
«  Uppdatering av riktlinje for lakemedelsférskrivning
«  Genomlysning av vaccinationsflodet i syfte att identifiera riskmoment och vidta forbattringsatgarder

«  Uppdatering av riktlinje for journalféring samt aterkommande information angaende vikten av korrekt
journalféring pa arbetsplatstraffar och i veckobrev

Pabaorjad éversyn och omtag vad géller onboarding av nyanstéllda sjukskoterskor
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Min Doktor har under senare delen av aret utvecklat processen for handlaggning av inrapporterade avvikel-
ser genom att tillsdtta och internutbilda kvalitetssjukskoterskor som ingar i ett gemensamt natverk. Sjuksko-
terskorna utgar fran den dagliga verksamheten pa Min Doktors vard- och vaccinationsmottagningar vilka &r
beldagna i olika regioner.

Dessa kvalitetssjukskoterskor har som uppdrag att handldgga, utreda och aterkoppla inkomna avvikelser
som rapporterats fran Min Doktors fysiska mottagningar och handldggningen sker i samverkan med samt-
liga involverade parter i den intraffade handelsen. Syftet ar att detta upplagg ska bidra till att skapa ett ge-
mensamt larande och 6ka patientsdkerheten pa mottagningarna. | kvalitetssjukskoterskornas uppdrag ingar
dven att vara delaktiga i kvalitetsutveckling hos Min Doktor, dels genom att sprida kunskap och erfarenhet
av utredningar men dven genom att delta i olika utvecklingsarbeten.

Arbetet med att infora ett digitalt avvikelsesystem har under aret fortsatt och berdknas vara fullt implemen-
terat under 2021.

Klagomal och synpunkter
Under 2020 utreddes 278 (203/2019) klagomal av kvalitetsavdelningen. Sett till andelen utredda klagomal i
forhallande till antal patientbesdk, ligger vi kvar pa en fortsatt mycket lag niva, se figur 8 nedan.

Av de utredda klagomalen;

+ utreddes 16 vidare som avvikelser.
« resulterade ett i en anmalan enligt lex Maria, vilken lamnats till IVO i borjan av 2021.
« har Min Doktor under 2020 mottagit tre klagomal fran Patientndmnden.

200

100

MDO MDK

Figur 7. Férdelning av antalet klagomal mellan den digitala tjansten (MDO) respektive bestk pa
Min Doktor mottagningar (MDK).
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Figur 8. Andel besok déar patient inkommit med klagomal pa vard och bemétande under perioden 2017-2020.

Medicinsk beddmningsbehandling
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Figur 9. Kategorisering av synpunkter och klagomal pa vard och bemétande som hanterats under 2020.

Precis som tidigare ar utgor synpunkter gallande medicinsk bedémning och/eller behandling den stérsta
enskilda delen av de inkomna klagomalen, ndrmare bestamt en fjardedel. Vanligt forekommande &r fall

dar klagande besokt en annan vardgivare och att det i samband med detta gjorts en ny bedémning. Vi har
under hosten sett en 6kning av klagomal som vi kategoriserat under rubriken “Annat”. Majoriteten av dessa
ar kopplade till hygienfragor samt oro och trangsel i samband med influensavaccinering och diverse tester
med koppling till Covid-19 pa Min Doktors fysiska mottagningar. Utredningarna har visat att hogt tryck och
stress pa mottagningarna legat till grund for dessa. Vidtagna atgéarder har lett till farre bokningsbara tider,
dvs mer tid till varje patient men dven kompetensutveckling gallande hygienrutiner.
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Handelser och vardskador
Under 2020 har Min Doktor rapporterat tva avvikelser till IVO enligt lex Maria. Utredning har genomgétts enligt
rutin och kvalitetsavdelningen har arbetat med analys, bakomliggande orsak och férbéattringsatgéarder.

Patientfallen som lamnades in till IVO var inom foljande omraden:

« Vaccination
+  Medicinsk bedémning

Exempel pa vidtagna atgarder:

«  Uppdaterade riktlinjer.
« Klargdrande av interna kommunikationsvagar vid akuta situationer.
« Information till samtliga behandlare om handelserna for larande

Bada avvikelserna har avslutats av IVO som beddmt att Min Doktor har fullgjort sin skyldighet att utreda
héndelsen samt vidtagit relevanta atgarder.

Riskanalys

Under aret har Min Doktors forebyggande riskanalysarbete framférallt fokuserat pé att identifiera och han-
tera risker med anledning av Covid-19. Anpassningar har |6pande gjorts pa vara fysiska mottagningar for att
férhindra smittspridning i enlighet med Folkhdlsomyndighetens féreskrifter och rekommendationer. Aven i
den digitala tjansten har anpassningar gjorts, till exempel i flodet for diagnostik, for att minimera smittsprid-
ning. De atgérder som satts in har sedan 16pande foljts upp och justerats vid behov.

Verksamhetens aktiva arbete med att initiera riskanalys sa tidigt som majligt i ett forandringsprojekt och se-
dan aktivt anvdnda metoden som ett arbetsverktyg under arbetets gang i takt med att nya risker identifieras
har fallit val ut och bedémningen ar att detta arbetssatt dkat riskmedvetenheten hos vara medarbetare.

Under 2021 kommer vi fortsatta arbetet med att ytterligare starka det lokala engagemanget i verksamhetens
riskbeddmningar, exempelvis genom att i annu storre utstrackning involvera sjukskoterskor pa klinik i det
forebyggande riskarbetet, for att pa sa vis sdkerstalla att ratt dtgarder satts in for att mitigera identifierade
risker samt for att pa ett bra satt 6ka riskmedvetenheten hos alla medarbetare.
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Mal och strategier for kommande ar

Min Doktors dvergripande och langsiktiga kvalitetsmal kommer fortsatt vara féljande under 2021:

Att erbjuda patienten tillgédngliga, trygga och sékra vardmaoten av hog kvalitet.

Att sakerstalla att behandlare i tjansten utifran evidensbaserad medicinsk kunskap
kan arbeta tryggt och effektivt i en digital tjanst.

Under 2021 kommer patientsakerhetsarbetet fokusera péa féljande prioriterade omraden:

Fortsatt utveckling av Min Doktors vardutbud och den digitala plattformen.

Sakerstalla att verksamhetens fortsatta arbete med att kunna erbjuda ett bredare vardutbud innefattan-
de fysisk, digital och digifysisk vard genomfoérs péa ett patientsikert sétt, med patienten och kontinuitet i
varden i fokus.

Fortsatt arbete med att integrera Min Doktors journalsystem mot nationella system som till exempel NPO.
Utokning av peer-review processen s att fler behandlarkategorier inkluderas.
Forbattrad introduktion av nyanstéllda sjukskoterskor pa Min Doktors mottagningar.

Forbattra onboardingprocessen och den kontinuerliga uppfoljningen gallande sjukskoterskor i den digi-
tala tjansten.

Anpassa riktlinjer och rutiner for att kunna bista i den planerade vaccinationskampanjen mot Covid-19.

Fortsatt Oversyn av vaccinationsflodet pa Min Doktor vard- och vaccinationsmottagningar i syfte att
ytterligare hoja kvalitén och den medicinska sakerheten vid vaccination.

Fortsatt utveckling av kvalitetssjukskoterskornas roll i kvalitetsarbetet.

Fortsatt arbete med att sakerstélla att l1akemedelsforskrivning sker pa ett andamalsenligt och patientsé-
kert satt.

Effektivisera Min Doktors process for hantering av avvikelser genom inférande av ett nytt digitalt sys-
temstod.

Fortsatt utveckling av Min Doktors process for riskhantering genom att starka det lokala engagemanget
i de riskbedémningar som goérs och pa sa vis 6ka riskmedvetenheten hos vara medarbetare.

Folja resultaten av “Mystery Patient” som infors pa samtliga fysiska mottagningar. Férhoppningen &r
att utifran patientens perspektiv battre kunna se och férsta vardmotet och darigenom kunna identifiera
eventuella brister och ytterligare forbattra kvalitet, resultat och patientsékerhet.

Forbattrade processer for kvalitetssakring av externa leverantérer och samarbetspartners inom diagnos-
tikomradet.
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