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1 Forvaltningschefens/verkstiallande direktorens
kommentar

1.1 Viasentliga hiindelser
Patientnamndens resultat per april 2021 ar plus 1,1 miljoner kronor.

Det ar annu for tidigt att utvardera de langsiktiga effekterna kopplade till covid-19 men
forvaltningen har inte redovisat nagra 6kade kostnader. Forvaltningens prognos ar att
uppfylla namndens uppdrag, viarna kirnverksamheten, och ha en ekonomi i balans.

Arenden

Antalet inkommande synpunkter och klagomal har stabiliserats. Under perioden
januari till och med april 2021 inkom 2 641 drenden till férvaltningen, vilket var 7
procent fler an samma period foregaende ar. Antalet arenden markt med
bevakningsomradet covid-19 uppgick den 30 april till 433 vilket utgor 16 procent av det
totala antalet inkommande drenden under denna tidsperiod.

Inom stodpersonsverksamheten har verksamheten fatt avgransa
stodpersonsuppdraget. All kommunikation mellan patienter och stodpersoner sker per
telefon och andra digitala kanaler tillsvidare. Under det forsta tertialet 2021
forordnades 128 nya stodpersoner, vilket var 56 procent fler &n samma period
foregaende ar. Den sista april i ar hade 277 patienter stodperson, vilket var 45 fler 4n
vid samma tidpunkt féregaende éar.

Stodpersonsverksamhet

Forvaltningen ska under aret bygga ut det befintliga darendehanteringssystemet med
fokus pa stodpersonsverksamheten, vilket bland annat kommer innebéra att
stodpersoner kommer att ha mojlighet att rapportera sina aktiviteter digitalt. Detta
forvantas spara mycket administrativ tid och oka tillgangligheten for stodpersoner.
Forvaltningen héller dven sedan april i r en ny digital utbildning for blivande
stodpersoner.

Arbetsmiljo

Overgéngen till hemarbete har foljts upp under perioden och har konstaterats fungerat
val med bibehéllen effektivitet och forvaltningen har reviderat rutinen for hemarbete
till att galla distansarbete.

Ett nytt flextidsavtal har implementerats under varen, och medarbetarna ar positiva till
det nya avtalet. Avtalet bidrar till mer hallbart medarbetarskap.

1.2 Bedomning av risker och mojligheter
Det finns fortfarande risk att antalet sjukskrivningar till f6ljd av covid-19 okar. Darfor
fortsatter forvaltningen med hemarbete i den man det dr mojligt.

I takt med att befolkningen och aven patientnimndens medarbetare vaccineras borde
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sjukskrivningar kopplade till covid-19 minska.

1.3 Ledningens atgirder

Coronaviruset har haft en synbar paverkan pa naimndens kdarnverksamhet, bland annat
att antalet sjukskrivningar har 6kat under perioden, vilket medfort 6kad
arbetsbelastning for medarbetarna.

Ledningen foljer noga utvecklingen av smittspridningen och ar beredd att snabbt agera
utifran regionledningens direktiv.
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2  Styrning och ledning
2.1 Mal

2.1.1  Mal och indikatorer
Langsiktig ekonomisk uthallighet

Ett resultat i balans
Patientndmnden efterstravar att uppna en ekonomi i balans och lamna ett positivt
ekonomiskt resultat.

Sjalvfinansiering av drift och ersdttningsinvesteringar
Patientnamnden berors inte av detta mél och har darfor ingenting att anfora.

Hallbar investeringsutveckling
Patientndmnden har inga planerade investeringar och har darfor ingenting att anfora.

En hallbar regional utveckling

En hdlso- och sjukvard av god kvalitet
Covid-19 tros inte ha en ndgon paverkan pa forvaltningens majlighet att fullfolja sitt
uppdrag och bidra till en hélso- och sjukvard av god kvalitet under aret.

Genom att analysera klagomal och formedla detta till vardgivare, kan patientnimnden
bidra till 6kad kvalitet i hédlso- och sjukvérden.

Manga av de mottagna klagomalen giller viantetider. Genom att formedla denna
information till berérda vardgivare, agerar patientnamnden som en informationskanal
till vardgivare att de skall se till att kunna ge vard i ritt tid och pa ratt plats.

Sedan forvaltningen har kunnat ta emot synpunkter och klagomal fran patienter och
anhoriga via 1177, har handlaggningstiden i manga fall kunnat forkortas.

Ett flertal av klagomélen kommer fran patienter eller narstdende som har orsakats
lidande pa grund av brister i varden. Genom att féormedla denna information till
berorda vardgivare, agerar patientndmnden som en informationskanal till vardgivarna.
P& sa vis kan befintliga resurser anviandas sa effektivt som mgjligt for att minimera att
patienter far illa, 6ka patientsakerhet och bidrar pa sa vis till en sdkrare hélso- och
sjukvard.

Forvaltningen kan genom sitt rendehanteringssystem enkelt f6lja olika typer av
problem som bedoms vara av speciellt intresse eller ar sarskilt allvarliga och vidta
lampliga atgirder for att uppmarksamma varden pa missforhallanden. I forvaltningens
utredningar av arenden uppmarksammas bakomliggande problem och faktorer.
Forvaltningen har i ménga fall kunnat bidra till att rutiner i varden forbattrats, vilket i
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sin tur lett till 6kad patientsidkerhet.

Namnden foreslar forbattringsatgirder i sa kallade principarenden. Dessa ar drenden
av allvarlig karaktar eller sidana som kan fa allvarliga foljder. Det kan ocksa vara
arenden rorande vanligt forekommande eller pa annat sétt aktuella problem.

Under aret har totalt tva principarenden behandlats i namnden. Ett principarende
avslutades i ar, och ett ar pagaende sedan tidigare.

Dessa avsag;:
« patientuppgifter skickades via sms.
« dodsbevis utfairdade avseende fel patienter

Patientndmnden kan indirekt 4ven péverka invanarnas fortroende for varden genom
att pa ett effektivt och stodjande sétt underliatta kommunikation mellan patient och
vardgivare, samt genom att se till att yttranden och information om &tgarder fran
varden inkommer i tid och aterfors direkt till patienten. Detta har varit av stor vikt
under pagaende covid-19-pandemi. Dock har férvaltningen haft forstaelse for varden
situation, och forberett patienter pa att det kan ta langre tid att fa svar fran vissa
vardgivare, beroende pa belastning. Genom att varden fullfoljer sitt uppdrag bidrar
patientnamnden till att virden har patienten i fokus.

Social hdllbarhet

Forvaltningen har pa grund av rddande covid-19-pandemi fokuserat pa
kiarnverksamheten och har darfér genomfort nya aktiviteter eller atgiarder i begransad
utstrackning under aret.

Forvaltningen efterstriavar social hallbarhet genom hela sin verksamhet och foljer
centrala policys och/eller har antagit lokala handlingsplaner gillande social héllbarhet
inom flera omraden och nivier. Forvaltningen har inte stott pa nagra avvikelser eller
hinder for att uppna sina mal.

Namnden har under det gdngna aret yttrat sig 6ver foljande remisser kopplade till
social hallbarhet inom Region Stockholm: hdllbarhetspolicy, riktlinjer for anti-
korruption, medarbetarpolicy, riktlinjer for krdnkande sdarbehandling, strategi for
suicidprevention, life science strategi for Stockholms Regionen, samt forskning- och
utvecklingsstrategi for Region Stockholm.

Exempel pa utforda aktiviteter ar en analys med fokus pa forlossning och eftervard som
tagit upp barnperspektivet i forlossningsvarden, att rutiner for hantering av
barndrenden har stirkts i och med antagandet av barnkonventionen som lag, samt att
en lokal handlingsplan for att forebygga suicid har antagits. I samband med arbetet
med suicidprevention har en workshop inom dmnet bemo6tande av personer med risk
for suicid genomforts. Atgirder for att skapa en god arbetsmiljo dven vid hemarbete
har genomforts, primért med fokus péa ergonomi och for att frimja en god psykosocial
arbetsmiljo.

Samtliga fordjupade analysrapporter inkluderar rutinmassigt kon - dlders och i
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forekommande fall barnperspektiv.

Region Stockholms klimatpaverkan ska minska

Patientnamndens forvaltning ar sedan 2004 miljocertifierad enligt ISO 14001. Sedan
slutet av 2013 ingar forvaltningen i ett gemensamt miljoledningssystem (Gem MLS)
tillsammans med LSF, HSF, Kulturforvaltningen, Trafik- och regionplanforvaltningen
och AB SLL Intern Finans. Det operativa utvecklingsarbetet utreds, planeras och utfors
av samordningsgruppen pa radets uppdrag, dar miljosamordnaren for
patientnamndens forvaltning ingar.

Under rddande covid-19 pandemi har forvaltningens arbetssitt &ndrats och merparten
av medarbetarna arbetar hemifran. I och med detta har klimatpaverkan minskat i snitt
per anstélld da utslapp i samband med transport till och fran arbetsplatsen samt
tjinsteresor minskat. Aven pappersférbrukningen har minskat till f5ljd av den ckade
graden av digitaliserat arbetssitt.

Region Stockholms miljopaverkan ska minska
Se kommentarer till malet "Region Stockholms klimatpGverkan ska minska".

Arlig intern miljérevision genomfordes under november 2020, utan anmérkning. En
extern revision genomfordes av Gem MLS under 2021, utan anmarkning.

Samhadallsviktiga funktioner upprdtthalls vid extraordindra hdndelser och
klimatfordandringar

Forvaltningen har en plan for beredskap, kris och kontinuitet vilken omfattar plotsligt
personalbortfall, storningar av IT- och andra system, hantering av hot och véld, tydliga
rutiner for besok i lokalerna, samt atgard vid extraordinir hindelse. Planen utgar ifran
en risk -och -sérbarhetsanalys.

Sakerhetssamordnare har av forvaltningschefen fatt ett ansvar for uppfoljning av
rutiner och representerar forvaltningen i Rédet for risk och sidkerhet.
Miljosamordnaren sikerstiller uppfoljning av rutiner om brandskydd och aktiviteter
kopplade till det.

Niamnden beslutar om lokala informationssidkerhetsriktlinjer och anvisningar. Rutiner
finns som sidkrar information avseende riktighet, tillgdnglighet och konfidentialitet vad
giller personal, patienter, anmailare och stodpersoner som vander sig till forvaltningen.
Informationssidkerhetssamordnaren ger information vid introduktion av nyanstalld.
Utbildningen for informationssiakerhet Datorstodd informationssiakerhetsutbildning
for anvandare (DISA) genomgas av medarbetare vid nyanstéllning samt vid behov.

Kdrnverksamheten ska prioriteras

DA patientndmnden har en liten forvaltning, dgnas i princip hela verksamheten at
kiarnverksamhet. Forvaltningens formaga att fullfolja sitt uppdrag har inte paverkats
markbart av covid-19. Dock kan det ta lite langre tid for varden att inkomma med
yttranden, samt att och stodpersonsverksamheten har begransats genom installda
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besok.

Prognos- 2 2

. . Utfall fg Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per tertial) Utfall N upp- virde virde

fyllelse

Administrationens andel av kostnaderna Minska
(Regionfullmdktige) 15,5% . fran ar
2020

Hog innovations- och digitaliseringsgrad

Sedan mars 2020 har forvaltningen borjat att ta emot drenden digitalt via 1177 samt
har fortsatt utveckla det digitala &rendehanteringssystemet. Forvaltningen har i och
med detta 6vergatt till ett ndstan helt digitaliserat arbetssitt.

Sedan april 2021 halls verksamhetens stodpersonsutbildningar digitalt. Férvaltningen
ar aven i faird med att bygga ut befintligt irendehanteringssystem for stodpersonsdelen,
som kommer att gora det mojligt for stodpersonerna att rapportera sina aktiviteter
digitalt. Detta forviantas spara forvaltningen mycket tid och oka tillgangligheten for
stodpersoner.

Forvaltningen har i samverkan med enheten for innovation vid avdelningen FoUI
Region Stockholm identifierat samverkansomraden for patientinitierad innovation,
extern kommunikation, utbildning kring innovation, och behovsinsamling.
Forvaltningen har atagit sig att samla upp innovationsférslag genom 1177 for att sedan
vidarebefordra dem i avidentifierat format till FoUT.

Forvaltningen medverkade under 2020 i Region Stockholms pilotprojekt gillande
digital mognad.

Samarbeten mellan hogskolor, myndigheter, och andra instanser har pausats under
aret for tillfallet pa grund av raddande pandemi.

Tva av forvaltningens medarbetare deltog under varen pa Karolinska Sjukhusets kurs
"Innovationsambassador”.

En av Europas ledande forskningsregioner inom forskning som syftar till bdttre hdlsa
(regionstyrelsen)

Forvaltningen innehar i sin databas stora mangder information om patienters
upplevelse av hilso- och sjukvard och ser garna att denna information i storre
utstrackning kommer till anvindning inom forskning. Forvaltningen har darfor kontakt
med universitet, hogskolor och forskare vilka erbjuds mojligheten att anvanda sig av
forvaltningens data for forsknings- och utvecklingsprojekt. Forvaltningen hoppas att i
och med dessa projekt, starka samarbetet med akademin och bidra till 6kat intresse for
forskning inom hilso- och sjukvardsomradet. Under aret paborjades dock inga nya
projekt pa grund av raddande pandemi.

Forvaltningen arbetar aktivt med att lyfta vikten av patientperspektivet pa aggregerad
niva inom forskning och utveckling av hilso- och sjukvarden da detta &r en central del
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for att utveckla den personcentrerade varden.

Hallbar arbetsgivare

Region Stockholm - attraktiv arbetsgivare

Pé grund av rddandepandemi, har forvaltningens verksamhet stillts om till hemarbete
utan att paverka kvalitén i arbetet. Ledningen foljer upp och stodjer medarbetarna
enskilt, samt under gemensamma moten som APT, och drendemoten dar handlaggarna
diskuterar gemensamma fragor och problem tva ganger i manaden. Vid uppfoljning
rapporterar medarbetarna vid forvaltningen 6verlag att de anser att det fungerat bra att
arbeta i hemmet och att de upplever arbetsmiljon som i huvudsak tillfredsstéillande.

Enligt medarbetarundersokningen for hallbart medarbetarengagemang (HME) 2020
uppgick vardet for motivation till 87, ledarskap till 88, och styrning till 89. Siffror for
2021 finns inte, da enkéiten inte har besvarats dnnu i ar.

Sjukfranvaron ar generellt 1dg, men har 6kat med 12,6 procent under perioden januari
till och med april 2021 jamfort med foregéende ar, vilket bland annat beror pa
langtidssjukskrivning samt sjukskrivning pa grund av covid-19. Atgirder, utéver
hemarbete for att undvika smittspridning pa kontoret, ar inte aktuella.

Inga atgarder for rehabilitering ar aktuella. Problem med alkohol och droger har inte
forekommit. Forvaltningen foljer policy for att motverka krankande sarbehandling.

Forvaltningen har ett avtal med foretagshilsovard som upphandlats av regionen.
Samtliga arbetsplatser ar ergonomiskt utformade, for de medarbetare som behover
komma till kontoret. Personalen har mojlighet till handledning.

Planeringssamtal hélls regelbundet med alla medarbetare. En timme av
veckoarbetstiden kan anvindas for friskvard. Darutover erbjuds friskvardsbidrag.

Systematisk kompetensforsorjning

Region Stockholm har som mal att vara en attraktiv och héllbar arbetsgivare och
forvaltningen arbetar strategiskt med arbetsmiljofragor, mojlighet till anpassade
arbetslosningar samt har en plan for eventuella pensionsavgangar och tryggad
kompetensforsorjning. Patientnimndens medarbetare har under aret haft majlighet att
delta pa kurser och utbildningar inom f6r verksamheten relevanta omraden for att 6ka
kompetensen. Under véren deltog tva av medarbetarna kursen
"Innovationsambassador" som lardes ut av Karolinska Sjukhuset.

2.2 Intern kontroll

2.2.1 Arbetet med intern kontroll

Namnden har upprattat en intern kontrollplan enligt regionens riktlinjer. | tertialrapport 2021 har 16
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riskomraden identifierats varav ett bedoms (1) vara av hogt riskvarde och fem (5) av medelhogt riskvarde.
Identifierade risker kommer att kontrolleras och atgardas av utsedda atgardsansvariga medarbetare ii enlighet
med den upprattade planen under det kommande aret. Namnden bedémer inte att covid-19 begrdnsar
mojligheten att arbeta med och folja upp den interna kontrollplanen.

2.2.2

Resultat och analys fran riskbedomningen

Forvaltningen har identifierat ett omrade med hog risk och fem omraden med medelhog risk. Tva risker (Avtal
med kommuner och stadsdelar samt Bevarande av data i forvaltningens databas) som tidigare klassificerades
som medelhoga risker har justerats nedat da sannolikheten bedéms ha minskat och har darmed utgatt ur
analysen. Tre nya risker har tillkommit: Stédpersoner fullgér inte sina uppdrag, Dataintrdng, samt Okad
sjukskrivning.

1.

Stédpersoner fullgér inte sina uppdrag. Motesrestriktioner till f6ljd av covid-19 har lett till en 6vergang
till telefonmoten mellan stodperson och patient vilka ar svarare att kontrollera.

Arbetsmiljé vid hemarbete. Overgéngen till hemarbete medfér risker for dalig ergonomi samt risk fér
social isolering for medarbetarna. Forvaltningschefen foljer upp upplevelsen av arbetsmiljon i enskilda
samtal med medarbetare och arbetar proaktivt for att finna individuellt anpassade |6sningar utifran
Regionens uppdrag. Medarbetare uppmuntras till samarbete och daglig kontakt for att minska risken
for social isolering. Risken bedoms som mattlig.

Sekretess och konfidentialitet. Forvaltningen tillampar intern sekretess, och for att kunna arbeta i
systemet maste man logga in via e-tjanstekort. Forvaltningen foljer upp loggning samt
avvikelserapportering 2-3 ganger arligen. Alla personuppgifter hanteras i férvaltningens databas och i
de fall statistik eller arendeférteckningar begars ut ar personuppgifter dolda. Vid hemarbete f6ljs
sarskilt utarbetade rutiner for sekretess. Forvaltningen har utéver detta sarskilda rutiner for externa
besok vilka inte kan ske oanmalda, samt forvarar sekretessbelagda dokument i lasbara dokumentskap.
Risken bedéms som oférandrad.

Dataintrang (hog risk). Regionen drabbas forra aret av upprepade forsok till dataintrang. Regionens
SOC-funktion rapporterar regelbundet till férvaltningen nar de uppmarksammar avvikelser vad galler
IT-sakerhet. Da forvaltningens servrar hanteras av SF-IT ligger ansvaret for virusskydd och atgarder mot
dataintrang hos SF-IT som ansvarar for att uppratthalla IT-sdakerheten avseende IT-arbetsplats (barbar
dator med virusskydd och begransningar i vilka program som kan laddas ner). De ansvarar ocksa for
support vid eventuella problem. Férvaltningens drenden hos SF-IT dterférs med regelbundenhet for
uppfdljning och har inte 6kat under pandemin. Férvaltningen iakttar forsiktighet och bedémer risken
for att drabbas av dataintrang som relativt Iag (2) men att konsekvensen av ett intrang skulle vara
mycket allvarlig (5).

Kompetensforsorjning/ Kompetensférlust vid pensionsavgangar. Patientnamndens forvaltning foljer
Regionens rutiner for nyrekrytering. For att sdkerstalla att kompetens inte gar forlorad via
pensionsavgangar och vid avslut har férvaltningen ocksa sdkerstallt kompetensforsérjningen genom att
se 6ver verksamhetens behov for framtida uppdrag samt antagit en lokal handlingsplan for personal-
och kompetensforsorjning. Risken bedoms som oférandrad.

Okad sjukskrivning. Ny risk identifierad med koppling till covid-19. Férvaltningen hade under varen en
Okning i sjukskrivningstalen men de ar nu dter pa normala nivaer. Forvaltningens medarbetare foljer
Regionens riktlinjer for hemarbete for att minska risken for smittspridning pa arbetsplatsen och
anvander en gemensam kalender for att tillse att inte for mdnga medarbetare befinner sig pa
arbetsplatsen samtidigt. Sjuktalen f6ljs upp I6pande. Risk for stor 6kning av sjuktalen bedéms som
mattlig.

10
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3 Verksambhet
Verksamhet

Patientnamnden fullgor regionens lagliga skyldighet att bedriva
patientnamndsverksamhet och fungerar som en objektiv instans for kontakt med bade
patienter/ombud och sjukvardspersonal nar det uppstétt problem i kontakterna med i
stort sett all offentligt finansierad hilso- och sjukvard samt folktandvarden, viss privat
tandvard och privata tandhygienister.

Namnden har ocksa en uppgift av myndighetskaraktar, vilken bestér i att forordna
stodpersoner till patienter som tvangsvardas i psykiatrin eller isoleras enligt
smittskyddslagen. Denna verksamhet regleras i riattighetslagar och ar darmed
opaverkbar, savil vad giller volym som fordelning 6ver tid.

Patientndmndens uppdrag utgar framst fran lag (2017:372) om stod vid klagomal mot
halso- och sjukvarden, lag (1991:1128) om psykiatrisk tvingsvard, lag (1991:1129) om
rattspsykiatrisk vard, smittskyddslagen (2004:168), forvaltningslagen (1968:223),
offentlighets- och sekretesslagen (2009:400), samt allménna dataskyddsférordningen,
ofta benimnd GDPR efter engelskans General Data Protection Regulation.

Enligt lagen om stod vid klagoméal mot hilso- och sjukvarden (2017:372) ska
patientndmnden bidra till att virden anpassas efter patienternas behov och
forutsiattningar. Detta ska ske genom 16pande informationsutbyte, arliga analyser av
patienternas synpunkter, samt att regionen och kommunerna uppmarksammas pa
riskomraden och hinder for utveckling av varden.

Patientirenden - klagomal pa hialso- och sjukvarden

Under perioden januari till och med april 2021 inkom 2 641 drenden till férvaltningen,
vilket var 7 procent fler an samma period foregdende ar.

Arendeuteveckling per manad tertial 1 2021

Januan Februari Mars April

11
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Arenden kan inkomma i form av skrivelser, telefonsamtal, e-postbrev, via 1177 samt vid
personliga besok. Forvaltningen har sedan mars 2020 kunnat ta emot synpunkter via
1177 och det har blivit en av de mest anvinda kontaktvagarna till forvaltningen.

Arenden per kontakttyp januari-april 2021

700 /"‘/\
&00

Januari Februari Mars April

w177 - = Epost Skrivelse lelefon ——— Totalsumma

Arenden per kvinnor och miin

I nagra fa fall var patientens kon inte kiant. Bland 6vriga var 63 procent kvinnor och 37
procent man vilket ar identiskt med foregaende ar.

Kvinnors och méans klagomal fordelade sig tamligen likartat mellan problemomradena.
Den storsta skillnaden sigs for kommunikation och tillganglighet. 5 procent av
kvinnorna framforde synpunkter pa tillgdnglighet medan 9 procent av méannen gjorde
det. 20 procent av kvinnorna framférde synpunkter pd kommunikation medan 16
procent av miannen gjorde det.
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Andelav kvinnors respektive mans renden per problemomrade, tertial 1
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Aven synpunkter pa de olika verksamhetsomradena fordelade sig likartat mellan
konen. Storst skillnad sdgs for primarvard samt akutsjukhus. 36 procent av kvinnorna
framforde synpunkter pa primarvard medan 30 procent av mannen gjorde det. 25
procent av kvinnorna framforde synpunkter pa akutsjukhus medan 29 procent av
maéannen gjorde det.

Andel av kvinnors respektive mans renden per vardtyp, tertial 1 2021
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Primarvard

I 34 procent av periodens drenden framfordes synpunkter pa primarvard. 44 procent av
dessa drenden avsag vard och behandling samt resultat, framst
undersokning/bedomning samt behandling med och utan lakemedel. I 20 procent av
drendena framfordes synpunkter pd kommunikation; bristande bemétande,
information och delaktighet.
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I 8 procent av drendena framfordes synpunkter pa tillgdnglighet och vantetider.
Akutsjukhus

I 26 procent av drendena framfordes klagomal pa akutsjukhus, exklusive geriatriska
kliniker. I 58 procent av fallen avsags vard och behandling samt resultat, huvudsakligen
behandling, undersokning/bedomning och resultat.

I 15 procent av drendena framfordes klagomal pa kommunikation. Dessa drenden avsag
i stor utstrackning brister i bemotande och information.

Specialistvard utanfor akutsjukhus

I 10 procent av darendena framfordes synpunkter pa specialistvard utanfor
akutsjukhusen. Har forekom klagomal pa vard och behandling samt resultat i 52
procent av drendena. De avsag i stor utstrickning undersokning/bedomning,
behandling och resultat.

I 17 procent av drendena framfordes synpunkter pA kommunikation, framst brister i
information och bemotande.

Psykiatrisk vard

I 12 procent av drendena framfordes synpunkter pa psykiatrisk vard. 46 procent av
dessa drenden avség vard och behandling samt resultat, huvudsakligen synpunkter pa
behandling med och utan lakemedel samt undersokning/bedémning.

Synpunkter pa kommunikation framfordes i 24 procent av drendena, flertalet av dessa
rorde brister i bemotande och delaktighet.

Tandvard

I fyra procent av drendena framférdes synpunkter pa tandvard. I 60 procent av dessa
framfordes synpunkter pa vard och behandling samt resultat, fraimst behandling och
resultat. Ekonomiska fragestallningar togs upp i 14 procent av drendena.

Arenden kopplade till covid-19

Forvaltningen inforde den 4 mars 2020 det nya bevakningsomradet "Corona" for att
lopande kunna f6lja hur manga som inkommer med klagomal kopplade till covid-19.
Antalet drenden 2021 mirkt med bevakningsomréadet uppgick den 30 april till 433
vilket utgor 16 procent av det totala antalet inkommande drenden under denna
tidsperiod.

Arenden kopplade till covid-19 vaccination

Forvaltningen har sedan den 1 januari 2021 bevakat alla d&renden rérande vaccination
mot covid-19. Antalet inkomna drenden med bevakningsomradet covid-19 vaccination
uppgick den 30 april till 192. 40 procent av dessa drenden rorde vard och behandling.
20 procent rorde kommunikation och information och 14 procent rorde tillgdnglighet.

Stodpersonsverksamheten
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Patientndmndens forvaltning har enlig 30 och 31 §§ lag (1991:1128) om psykiatrisk
tvangsvard (LPT) en skyldighet att forordna stodpersoner for patienter som
tvangsvardas inom psykiatrin. Det géller dven patienter som vardas enligt lag
(1991:1129) om rattspsykiatrisk vard (LRV) eller isoleras enligt smittskyddslagen
(2004:168).

Under det forsta tertialet 2021 forordnades 128 nya stodpersoner, vilket var 56 procent
fler an samma period foregaende ar. Den sista april 2021 hade 277 patienter
stodperson, vilket var 45 fler an vid samma tidpunkt foregaende ar. Foregaende ars nya
forordnanden paverkades av utbrottet av covid-19.

Forvaltningen ska under aret bygga ut det befintliga drendehanteringssystemet med
fokus pa stodpersonsverksamheten, vilket bland annat kommer innebéra att
stodpersoner kommer att ha majlighet att rapportera sina aktiviteter digitalt. Detta
forvantas spara mycket administrativ tid och 6kad tillganglighet for stodpersoner.
Forvaltningen haller dven sedan april i ar en digital utbildningen som blivande
stodpersoner maste delta pa och bli godkidnda, innan de far traffa patienter.

Aterforing till verksamheterna

Patientnamnden ska enligt lagar och regionfullmiktiges reglemente aterféra sina
klagomalsarenden och erfarenheterna av dessa till vardgivarna som underlag for deras
systematiska patientsidkerhets- och kvalitetsarbete.

Ett 6kande antal av lanets vardgivare foljer regelbundet sina drenden hos forvaltningen
och tillsinds rapporter 6ver dessa varje manad respektive ar. Inte minst nar det giller
det 6kande intresset for patientsidkerhet har vardgivarna stor nytta av att ta del av
forvaltningens erfarenheter. Darutover efterfragas erfarenheterna av Halso- och
sjukvardsnamnden i samband med uppf6ljning, nyteckning och forlangning av avtal
med vardgivare. Dessa rapporter sammanstills och skickas automatiskt med e-post.
Manadsrapporterna har for narvarande cirka 1 400 mottagare och arsrapporterna
négot fler. FoUI tar del av patienternas innovationsforslag.

Ovrig statistik

Den kunskap om varden i lanet som forvaltningens drendehantering genererar
efterfrigas dven av andra enheter, sivil av aktorer inom som utanfor regionen. Aven
medborgare eftersoker statistik. Under det forsta tertialet 2021 expedierades cirka 20
sddana bestallningar, vilket var farre 4n samma period 2020.

Forvaltningen har under det forsta tertialet ssmmanstallt den arliga rapporten rorande
foregdende ars verksamhet som tillstillts Inspektionen for vard och omsorg (IVO) och
Socialstyrelsen.

Forutom den arliga rapporten ska forvaltningen dven gora IVO uppméarksam pa
forhallanden som omfattas av myndighetens tillsyn. Forvaltningen foljer regelbundet
upp inkomna drenden och kan f6lja utvecklingen for enskilda vardgivare/-enheter. Nar
s bedoms relevant, vanligen pa grund av en kraftig drendeckning eller drendenas
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allvarlighetsgrad, 6verlamnas efter utredning av forvaltningen och beslut av nimnden,
information pa aggregerad niva till IVO for stillningstagande till eventuell tgiard. Den
forsta uppfoljningen under 2021 avser perioden januari till och med april och kommer
att genomforas under maj méanad.

Analys

Patientndmnderna ska enligt klagomalslagen (2017:372) bidra till att verksamheterna
inom halso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och forutsattningar.
Detta ska ske genom arliga analyser av inkomna klagomal och synpunkter samt att
landstinget eller kommunerna uppmarksammas pa riskomraden och hinder for
utveckling av varden. Forvaltningen har under arets forsta fyra ménader bland annat:

e Pauppdrag av Inspektionen for vard och omsorg (IVO) genomfort en fordjupad
analys av inkomna klagomal som avser barn. Rapporten Klagomal pa varden
som avser barn — en analys av klagomal inkomna till patientndmnden i
Stockholm under 2020 har 6verlamnats till IVO och Socialstyrelsen enligt
anvisningarna, det vill sdga senast den sista februari. En lokal version av
rapporten har spridits inom Region Stockholm och till andra intressenter.

¢ Genomfort en fordjupad analys av drenden relaterade till covid-19. Rapporten
Klagomadl relaterade till covid-19 2020 har 6verlamnats till patientndmndernas
gemensamma analysgrupp som sammanstallt samtliga nimnders bidrag i en
nationell rapport. En lokal version av rapporten har spridits inom Region
Stockholm och till andra intressenter.

¢ Inlett en férdjupad analys av drenden relaterade till covid-19 som inkom under
2020 avseende patienters forbattringsforslag till virden och de
forbattringsatgirder som vidtagits i virden och som beskrivits i yttranden till
forvaltningen.

o Tillgingliggjort de fordjupade analysrapporterna digitalt pa patientnimndens
websida.

o I syfte att lopande kunna f6lja upp och analysera inkommande klagomal
avseende sarskilt aktuella fragor initierat fyra nya bevakningsomréden i sitt
arendehanteringssystem: covid-19-vaccination, listning i primérvarden, digital
vard och LUS/samverkan vid utskrivning fran sluten hilso- och sjukvard.

Arenden med forbiittringsatgirder

Forvaltningen foljer kontinuerligt de forbattringsatgarder som dokumenteras i
yttranden fran vardgivare. Atgirderna kan avse en dvergripande niv4 eller endast det
enskilda drendet.

Forbattringsatgarder hade vidtagits i 369 drenden som inkommit skriftligen eller via
1177 och avslutades under det forsta tertialet 2021, vilket var 25 procent av de avslutade
drendena. I 236 drenden hade atgirder vidtagits pa en 6vergripande niva och 176 hade
foranlett atgarder for att ratta till misstag i det enskilda drendet. D& bada typerna av
atgarder kan forekomma samtidigt blir antalet atgiarder storre dn antalet drenden.
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Patientsikerhet

De drenden som inkommer till patientndmndens forvaltning utgor en vardefull
kunskapskaélla och det ar angeldget att erfarenheterna tas tillvara i vardens
patientsdkerhetsarbete. Patientsikerhetsaspekter finns med i manga av naimndens
arenden avseende alla former av hilso- och sjukvard och pa alla nivaer.

I forvaltningens utredningar av drenden uppmairksammas bakomliggande problem och
faktorer. Forvaltningen har i manga fall kunnat bidra till att rutiner i vdrden
forbattrats, vilket i sin tur lett till 6kad patientsidkerhet.

Sveriges kommuner och landsting har utarbetat atta dtgardspaket omfattande vanliga
vardskador. Dessa innehéller information till virden bland annat om vilka rutiner som
ska foljas och beskrivningar av dessa. Forvaltningen foljer drenden avseende:

e likemedelsrelaterade problem
e vardrelaterade infektioner
e trycksar

Under det forsta tertialet 2021 hanterade forvaltningen 198 drenden avseende
lakemedelsrelaterade problem, vilket var 40 procent fler &n samma period 2020.
Arendena avsig huvudsakligen primirvard, psykiatrisk vird och akutsjukhus.

Synpunkter pa vardrelaterade infektioner forekom i 21 drenden, vilket var 10 farre
arenden an samma period foregaende ar. I sju drenden har synpunkter rorande
trycksar forekommit.

Kommunikation och marknadsforing

Forvaltningen har som mal att vara vilkiand i befolkningen och efterfragan pa
forvaltningens kunskapsunderlag 6kar successivt. Informationsinsatser sker vanligtvis i
form av fysiska moten och via storre kommunikationsinsatser. Pandemin har dock satt
hinder for de flesta fysiska informationsmotena. Daremot har flera traffar genomforts
via videokonferens som Zoom eller Teams, exempelvis for ldkar- och
tandlakarstudenter pa Karolinska institutet och pA FOKUS Patient.

Arsrapporten “Patientnimnden summerar kort 2020” firdigstilldes i februari och
tillstilldes IVO och Socialstyrelsen. Arsrapporten har ocksa skickats ut brett till
patientnimndens intressenter tillsammans med pressinformation. Aven i samband
med att forvaltningens analysrapporter fardigstallts har pressinformation gatt ut.

En del av marknadsforings/kommunikationsarbetet har pa grund av pandemin
tillfalligt minskat, 4&ven om exempelvis den Nationella patientdagen genomfordes som
ett livestreamat program. Manga andra aktiviteter kommer att genomforas sé snart
situationen medger det.
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4 Personal

Under varen 2020 genomforde forvaltningen en intern utbildningsinsats med fokus pa
arbetsmiljo och stresshantering. Del tva av utbildningen holls i borjan pa september.
Forvaltningens medarbetare svarade positivt pd kursen vars syfte var att ge alla fler
verktyg for att battre bemota stress i vardagen. Under varen 2021, kommer
medarbetarna att ta del av ett nytt kurstillfalle med samma instruktor som ovan.

4.1 Helarsarbeten

Narvarotid och extratid (%) [l Helarsarbeten (%) Lonekostnadsutveckling || Personalkostnader inkl inhyrd personal

45

-10,2

Apr 2021

Personal - Férandring fran fg ar (%)

Forandr.

Budget Prognos o Budget
Helarsarbeten Utfall Budget g utfall fg g Budget ar g

avvik. . avvik.

ar
Personal
e 24 25 -1 25 25 0

- Heldrsarbeten

Utfall i jamforelse med budget

e Forvaltningen har genomfort digitaliseringsprojekt och haller pa att utvardera
effekten av effektiviseringarna. Darfor har inga nya medarbetare anstéllts och
utfallet i antal helarsarbeten skiljer sig fran budget.

Prognos i jamforelse med budget

e Forvaltningen har samma prognos och budget men avvaktar med att anstilla
nya medarbetar tills utvardering av digitaliseringsprojekten har gjorts.
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5 Ekonomi

I och med radande situation, orsakad av coronaviruset covid-19, ar det svart att
estimera i vilken omfattning férvaltningens ekonomiska situation kommer péaverkas i
framtiden. Dock har patientnimnden under 2021 inte drabbats av ndgra ekonomiska
avvikelser som intaktsbortfall eller viasentligt okade sjuklonekostnader.

Forvaltningen har alltid som mal att efterstriva en ekonomi i balans, och kommer att
anpassa verksamheten enligt Regionens rekommendationer kring den fortsatta
utvecklingen.

5.1 Resultat

Forandr.

B p . B
Resultat* Utfall Budget udget utfall fg ro§ nos Budget ar udget

avvik. ar ar avvik.
Anslag 10 667 10533 134 1,4% 32000 31600 400
Ovriga bidrag 0 0 0 0 0 0
Ovriga intakter 526 500 26|  -455% 1500 1500 0
:::;';(st:':hete"s 11193 11033 160 2,6% 33500 33100 400
Personalkostnader -7 480 8618 1138 | -135% | -25753  -25853 100
inkl inhyrd personal
Lamnade bidrag 0 0 0 0 0 0
Lokal- och -910 -767 143 | -22,8% 22700 -2300 -400
fastighetskostnader R
IT-och 1391 1240 -151 2,5% 3200 -2 980 -220
telekostnader
Ovriga kostnader 304 -640 336 | -169% 1301 1921 620
:(’z;::z:etens 10085  -11265 1180 | -13,2% | -32954  -33054 100
Avskrivningar -5 -10 5 -50% -31 -31 0
Finansnetto -3 -5 2 -25% -15 -15 0
Resultat** 1100 -247 1347 500 0 500
* tkr

** Avser resultat fore bokslutsdispositioner. | detta resultat ingar effekten av den forandrade
diskonteringsréntan i pensionsskulden.

Utfall i jamforelse med budget

e Resultatet till och med april ar plus 1,1 miljoner kronor jamfort med budget.

e Personalkostnaderna ar lagre dn budget. Detta beror bland annat pa lagre
stodpersonskostnader da forvaltningen sedan slutet pa januari bestamde att
stodpersoner och patienter endast ska ha telefonkontakt med anledning av
covid-19. Vidare har forvaltningen inte anstillt ndgra nya medarbetare.

e Lokal- och fastighetskostnader ar 143 tusen kronor hogre dn budget.

e IT- och telefonkostnader ar nagot hogre dn budget till foljd av fortsatt
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utveckling av drendehanteringssystemet for stodpersonsdelen.

o Ovriga kostnader #r 336 tusen kronor ligre #n budget. Forvaltningen har bland
annat inte kunnat genomfora de informationsinsatser som var planerade pa
grund av den raddande pandemin.

Prognos i jamforelse med budget

e Prognosen for aret har uppdaterats till plus 500 tusen kronor.

Covid-19-effekt pa utfall

Patientnamnden har ingenting att anfora i rapportmallen, per april, for 6kade
kostnader kopplat till covid-19. Inga sddana kostnader har identifierats.
Covid-19-effekt pa prognos

Patientnamnden har ingenting att anfora. Inga merkostnader kopplat till covid-19 har

identifierats, och darfor forvantas prognosen inte heller bli paverkad.

5.1.1 Personalkostnader inklusive inhyrd personal

o Budget Forandr.

Personalkostnad inkl inhyrd personal* Utfall Budget awvik. utf?ll fg
ar

Summa personalkostnader -7 480 -8618 1138 -13,5%
Forandring sem- och I6neskuld -448 0 -448 15,8 %
Lonekostnad -4 624 -5 655 1031 -10,2 %
- varav évertid -31 0] -31 -56,3 %
- varav sjuklénekostnad -72 -50 -22 59%
PO-palagg -2 205 -2 496 291 -8,8%
Ovriga personalkostnader -203 -467 264 -70,8 %
Inhyrd personal 0 0 0
Personalkostnad inkl inhyrd personal -7 480 -8618 1138 -13,5%
* tkr

Utfall i jamforelse med budget

e Personalkostnaderna ar ca 1,1 miljoner kronor lagre an budget.

e Forvaltningen har avvaktat med att anstilla fler medarbetare under aret.

e Forvaltningens stodpersoner dr begransade till endast telefonsamtal, eller andra
digitala kanaler, vilket bidrar lagre kostnader.

Prognos i jamforelse med budget

5.2 Atgirdsprogram for ett resultat i balans
Atgird Kommentar Utfall Prognos Budget Budget
(mkr) 2021 2021 2022
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Atgird Kommentar Utfall Prognos Budget Budget

Summa

Patientnamnden efterstravar ett resultat i balans, och har ingenting att anfora.
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6 Namnd-/styrelsebehandling

Tertialrapporten for 2021 dr behandlad i patientnimnden den 25 maj 2021.
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