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1 Inledning
Patientndmnden har, sd som Regionens alla férvaltningar och bolag, pa ett eller annat
satt paverkats av Covid-19. Forvaltningen har anpassat sig efter den nya situationen
vilket innebar bland annat att merparten av medarbetarna arbetar hemifran med hjalp
av digitala hjalpmedel, och att rutiner for exempelvis drendehantering tillfalligt
andrades for att inte belasta virden i ondan under perioden.
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Patientndmndens resultat per augusti 2020 ar plus ca 2,2 miljoner kronor, jamfort med
plus ca 1,8 miljoner kronor samma period foregdende ar.

Under perioden januari till och med augusti 2020 inkom 4522 drenden till
forvaltningen, vilket var cirka fyra procent farre &n samma period foregdende ar. Av
dessa var 463 drenden kopplade till Covid-19, cirka tio procent.

Stodpersonsverksamheten forordnade under perioden januari - augusti 173 nya
stodpersoner, vilket var 17 procent farre 4n samma period foregdende ar. Den sista
augusti 2020 hade 253 patienter stodperson, vilket var 34 fler 4n vid samma period
foregdende ar.

1.1 Visentliga hiindelser
Covid-19

Det ar annu for tidigt att utviardera effekterna av utbrottet av Covid-19 men
forvaltningen har pa kort tid genomfort forandringar i syfte att fortsatt kunna uppfylla
namndens uppdrag.

Nir pandemin utbrot i mars upplevde verksamheten ett visst bortfall i inkommande
arenden bade gillande synpunkter och klagomél och inom stédpersonsverksamheten.

Antalet inkommande synpunkter och klagomal har darefter stabiliserats och ligger nu
pa jamforbara nivaer med samma period forra aret. Antalet drenden kopplade till
covid-19 uppgéar sedan de borjade maétas till 463 och utgor tio procent av samtliga
inkommande drenden under aret.
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Inom stodpersonsverksamheten har verksamheten fatt anpassas till f6ljd av att
Stockholms lans sjukvardsomrade (SLSO) infort besoksforbud pa sina psykiatriska
avdelningar pa grund av Covid-19. Fysiska moten mellan stodperson och patient har
stoppats men i de fall dar telefonkontakt ar tillimplig utser forvaltningen fortfarande
stodperson till patienter om sa 6nskas. Under april, maj och juni minskade antalet
drenden nagot men har under juli och augusti ater stabiliserats till samma nivaer som
foregdende ar.

Arbetsmiljo

Pé kort tid stalldes arbetssattet om fran kontorsbaserat till hemarbete i de
arbetsuppgifter och moment som gr att utféra hemifran. Overgangen till hemarbete
har f6ljts upp och har konstaterats fungerat vil med bibehallen effektivitet och
sakerhet.

Under sommaren har ledningen gjort en organisationsoversyn dels for att mota de nya
utmaningar Covid-19 stiller pa verksamhetens medarbetare i och med omstéllningen
till hemarbete och dels for att méta de nya kompetenskrav som omstéllningen medfort.

Digitalisering

I mars 2020 borjade patientndmnden ta emot digitala synpunkter via e-tjansten 1177.
Pa grund av rddande forutsattningar har tjansten inte kunnat marknadsforas enligt
plan men en stor del patienter/ombud har trots det redan hittat till tjansten, och
antalet anvindare okar varje manad. Sedan inférandet av mojligheten att lamna
synpunkter och klagomal via 1177 har det inkommit drygt 850 drenden fram till den 31
augusti.
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2  Styrning och ledning

2.1 Mal

2.1.1  Inriktningsmal, verksamhetsspecifika mél och indikatorer
Langsiktig ekonomisk uthallighet

Ett resultat i balans
Patientndamnden efterstravar att uppna en ekonomi i balans och lamna ett positivt
ekonomiskt resultat och bedomer att malet kommer att uppfyllas.

Sjalvfinansiering av drift och ersdttningsinvesteringar
Patientndmnden berors inte av detta mal har darfor ingenting att anfora.

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

En hallbar regional utveckling

Social hdllbarhet

Forvaltningen efterstriavar social hallbarhet genom hela sin verksamhet och foljer
centrala policys och/eller har antagit lokala handlingsplaner gillande social hallbarhet
inom flera omraden och nivaer. Forvaltningen har inte sttt pa nagra avvikelser eller
hinder for att uppna malet.

Namnden har under perioden yttrat sig over remisser kopplade till social héllbarhet
inom Region Stockholm: hdllbarhetspolicy, riktlinjer for anti-korruption, riktlinjer for
krdnkande sdarbehandling, medarbetarpolicy samt strategi for suicidprevention.

Region Stockholms klimatpaverkan ska minska

Patientndmndens forvaltning dr 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
patientndmndens forvaltning ingéar.

Forvaltningens verksamhet uppfyller vid uppfoljning samtliga mél som kan relateras
till miljo- och klimatpaverkan samt arbetsmiljé och kompetensférsorjning. Under
radande Covid-19 situation har forvaltningens arbetssétt dndrats och merparten av
medarbetarna arbetar hemifran. I och med detta bor klimatpaverkan ha minskat i snitt
per anstilld da utslapp i samband med transport till och fran arbetsplatsen minskat.
Aven pappersforbrukningen har minskat till f6ljd av den 6kade graden av digitaliserat
arbetssatt.
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Region Stockholms miljopdverkan ska minska
Se kommentarer till malet "Region Stockholms klimatpaverkan ska minska"

Arlig intern miljérevision var planerad under perioden men stilldes in pa grund av
restriktioner orsakade av covid-19. Nytt tillfalle for miljorevision &ar inplanerad.

Samhadllsviktiga funktioner upprdtthalls vid extraordindra hdndelser och
klimatfordndringar

Forvaltningen har en plan for storningar av IT- och andra system, hantering av hot och
vald, och tydliga rutiner for besok i lokalerna, samt dtgard vid extraordinar handelse.

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

Namnden 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 informationssikerhetsutbildning
for anvandare (DISA) genomgas av medarbetare vid nyanstéllning samt vid behov.

Kdrnverksamheten ska prioriteras
Da patientnamnden ar liten, dgnas i princip hela verksamheten at kiarnverksamheten.
Forvaltningens formaga att fullfolja sitt uppdrag har inte paverkats markbart av Covid-

19.
Prognos- Mal- Mal-
. . Utfall fg upp- varde varde
Indikator (rapporteras per tertial) Utfall ar fyllelse namnd/ full-
indikator bolag maktige
Administrationens andel av kostnaderna Minska
(Regionfullmdktige) 9% .' fran ar2
019
Kommentar

Patientndmndens forvaltning har fyra kostnadsstallen; "030 - Fortroendevalda", "040 - Administration", "060 - IT"
och "070 - Stédpersoner".

Forvaltningen raknar kostnadsstalle "Fortroendevalda" samt "IT" som "Administration", och kostnadsstille
"Administration" samt "Stodpersoner" som "Karnverksamhet".

Hog innovations- och digitaliseringsgrad
Sedan mars 2020 har férvaltningen borjat att ta emot drenden digitalt via 1177.

Forvaltningen har tidigare etablerat samarbete med universitet och hogskolor, och
hoppas att kunna erbjuda fler platser till studenter som vill skriva sina examensarbeten
hos forvaltningen, for att pa sa vis ta del av nya innovationer och teknik.
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Samarbetena har pausats for tillfallet pa grund av rddande Covid-19 situation.

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 anvinda 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 halso- och sjukvardsomrédet. Under perioden paborjades dock inga
nya projekt pa grund av radande Covid-19 situation.

Forvaltningen har under perioden identifierat samverkansomraden med Region
Stockholm Innovation. Identifierade omraden beror patientinitierad innovation,
exempelvis kommunikation, utbildning av innovation, och behovsinsamling. PaN ska
samla upp innovationsforslag genom 1177 for att sedan vidarebefordra dem i
avidentifierat format till enheten f6r innovation vid avdelningen FoUUI vid Region
Stockholm Innovation.

Region Stockholm ska bli en hallbar arbetsgivare

Region Stockholm - attraktiv arbetsgivare

P& grund av rddande situation med Covid-19, har férvaltningens verksamhet stillts om
till ett mer digitaliserat arbetssétt utan att paverka kvalitén i arbetet. Ledningen f6ljer
upp och stodjer medarbetarnas arbete och arbetsmiljo kontinuerligt. Vid uppfoljningar
ijuni samt i augusti, rapporterade medarbetarna vid forvaltningen 6verlag att de ansag
att det fungerade bra att arbeta i hemmet och att de upplevde arbetsmiljon som
tillfredstallande.

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 mojlighet att delta pa kurser
och utbildningar inom f6r verksamheten relevanta omraden for att 6ka kompetensen.

2.1.2 Namndspecifika mal och indikatorer
En hdlso- och sjukvard av god kvalitet
Vard i ratt tid

Forvaltningen har vid flera tillfallen lyft virdgarantifragor i principarenden. Manga av
de mottagna klagomalen giller vantetider. Genom att formedla denna information till
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berorda vardgivare, agerar patientnamnden som en informationskanal till vardgivare
att de skall se till att kunna ge vard i ratt 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.

I borjan av Covid-19 utbrottet, nar 1177 var hogt belastat, hjilpte patientndmnden till
med att svara pa generella fragor gillande Covid-19 och generella riktlinjer for Region
Stockholm.

Sdker vard

Manga av klagomalen kommer fran patienter eller narstdende som har orsakats lidande
pa grund av brister i virden. Genom att formedla denna information till berérda
vardgivare, agerar patientnamnden som en informationskanal till vardgivare att de
skall anvianda befintliga resurser sa effektivt som mojligt for att minimera att patienter
far illa, 6kad patientsidkerhet och bidrar pa s vis till en sikrare hilso- och sjukvard.

Under perioden har forvaltningen hanterat ett stort antal 4renden kopplade till Covid-
19 och har darmed formedlat information och synpunkter pa risker och brister i varden
for dessa patienter.

Vard med patienten i fokus

Patientnamnden kan indirekt paverka invanarnas fortroende for vairden genom att pa
ett effektivt och stodjande sitt underlatta kommunikation mellan patient och
vardgivare, samt genom att se till att yttranden och information om étgarder fran
varden inkommer i tid och aterfors direkt till patienten. Detta har varit av stor vikt
under pagaende Covid-19-pandemi.

Genom att varden fullfoljer sitt uppdrag bidrar patientndmnden till att virden har
patienten i fokus.

Prognos- Mal- Mal-
. . Utfall fg upp- varde varde
Indikator (rapporteras per delar) Utfall ar fyllelse namnd/ full-

indikator bolag maktige

Andel av lanets invanare som har ett stort
fértroende for varden 0% 0% . >=65%
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Patientndmnden bidrar till hogt fortroende i varden (mal > 65,0 %) genom att underldtta kommunikation mellan
patient och vardgivare samt genom att se till att yttranden samt information om atgarder fran varden inkommer
i tid och aterfors direkt till patienten. For att minska dréjsmal verkar forvaltningen for 6kad samverkan med
varden/patientvagledare och har under aret tagit fram en ny paminnelserutin.

Undersokningar genomfors var tredje ar och patientnamnden skickade senast under varen 2019 ut denna enkat.
Sammanstallningen fardigstalldes under hosten 2019. Resultatet visade bland annat att 90% av de svarande ar
nojd med bemoétandet samt 88% ar nojde med telefontillgangligheten. Férvaltningen tolkar detta som ett hogt
fortroende for verksamheten, och detta borde ha en indirekt paverkan pa medborgarnas fértroende for varden.
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Prognos- Mal- Mal-
. . Utfall fg upp- virde virde
Indikator (rapporteras per delar) Utfall ar fyllelse nimnd/ full-

indikator bolag maktige

2.2 Intern kontroll

2.2.1 Arbetet med intern kontroll

Namnden har upprattat en intern kontrollplan enligt regionens riktlinjer. Denna ska féljas upp och uppdateras
vid tertial-, delar- och arsbokslut. P4 grund av radande omstandigheter orsakade av Covid-19 beslutade regionen
att uppfdljning av intern kontrollplan utgick i tertialrapport 2020.

Intern kontroll har utforts I6pande under perioden och planen har f6ljts upp och uppdaterats i samband med
delarsbokslut. Tre nya risker har identifierats med koppling till Covid-19. En avser 6kad risk for dataintrang och
tva ar kopplade till konsekvenser av 6kat hemarbete. Atgirder och kontrollmoment har identifierats och lagts till
planen.

2.2.2 Resultat och analys fran riskbedomningen

Forvaltningen har identifierat ett omrade med hog risk och sex omraden med medelhog risk. Tva risker (Avtal
med kommuner och stadsdelar samt Bevarande av data i férvaltningens databas) som tidigare klassificerades
som medelhdga 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. Stodpersoner fullgér inte sina uppdrag. Motesrestriktioner till foljd av Covid-19 har lett till en
Overgang till telefonméten mellan stédperson och patient vilka dr svarare att kontrollera.

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

3. Registrering i forvaltningens databas. For att ha mojlighet att uppfylla patientnamndens uppdrag att
analysera och aterfora information till hdlso- och sjukvarden ar det avgérande att underlaget haller hog
kvalitet. Inkorrekt aterrapportering av klagomalsarenden ger bristfalligt underlag for kvalitetsarbete
och maste darfor forebyggas. Forvaltningen har tydliga rutiner for introduktion till nya medarbetare,
och atgarder for att kvalitetssakra sammanfattningar av drenden vidtas kontinuerligt vid gemensamma
arendemoéten. Forvaltningen foljer dartill upp kvaliteten pa registrerade drenden bade automatiskt och
manuellt varje manad. Sammanfattningsvis bedoms sannolikheten att databasen blir bristfallig som lag.
Risken bedéms som oférandrad.

4. Dataintrang (hog risk) Ny risk identifierad med koppling till Covid-19. Regionen har under aret
drabbats av upprepade forsok till dataintrang. Regionens SOC-funktion rapporterar regelbundet till
forvaltningen nar de uppmarksammar avvikelser vad galler IT-sdkerhet. 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. Forvaltningens drenden hos SF-IT aterfors med regelbundenhet for uppféljning och har inte
Okat under pandemin. Férvaltningen iakttar forsiktighet och bedémer risken for att drabbas av
dataintrang som relativt 1ag (2) men att konsekvensen av ett intrang skulle vara mycket allvarlig (5).

5. Okad sjukskrivning Ny risk identifierad med koppling till Covid-19. Férvaltningen hade under véren en
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6kning i sjukskrivningstalen men de &r nu ater pa normala nivaer. Férvaltningens medarbetare foljer
Regionens riktlinjer for hemarbete for att minska risken for smittspridning pa arbetsplatsen och
anvdnder en gemensam kalender for att tillse att inte for manga medarbetare befinner sig pa
arbetsplatsen samtidigt. Sjuktalen f6ljs upp I6pande. Risk for stor 6kning av sjuktalen bedéms som
mattlig.

6. Arbetsmiljé vid hemarbete Ny risk identifierad med koppling till Covid-19. Overgéngen till hemarbete
medfor risker for dalig ergonomi samt risk for 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.

7. Kompetensforsorjning/ Kompetensforlust vid pensionsavgangar: Patientnamndens forvaltning foljer
Regionens rutiner for nyrekrytering. For att sdkerstalla att kompetens inte gar forlorad via
pensionsavgangar och vid avslut har forvaltningen ocksa sakerstallt kompetensférsérjningen genom att
se over verksamhetens behov fér framtida uppdrag samt antagit en lokal handlingsplan for personal-
och kompetensforsorjning. Risken bedéms som oférandrad.

2.2.3 Forsidkran

Namnden har forsdkrat sig om att man genom forvaltningschefen vidtagit nodviandiga
atgarder for att uppna en tillracklig internkontroll inom verksamheten, i enlighet med
riktlinjen for intern kontroll RS 2019—0866.

11
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3 Verksambhet

Patientndmnden fullgor regionens lagliga skyldighet att bedriva
patientnamndsverksamhet och fungerar som en objektiv instans for kontakt med bade
patienter/ombud och sjukvardspersonal nir det uppstatt 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 rattighetslagar och ar dairmed
opaverkbar, savil vad galler volym som fordelning 6ver tid.

Patientndmndens uppdrag utgar framst fran lag (2017:372) om stod vid klagomal mot
halso- och sjukvérden, 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 klagomal mot hilso- och sjukvarden (2017:372) ska
patientndmnden bidra till att virden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar. Detta ska ske genom l6pande informationsutbyte, arliga analyser av
patienternas synpunkter, samt att regionen och kommunerna uppmarksammas pa
riskomraden och hinder for utveckling av varden.

3.1 Patientiirenden - klagomal pa hilso- och sjukvarden

Under perioden januari till och med augusti 2020 inkom 4 522 drenden till
forvaltningen, vilket var fyra procent farre &n samma period foregiende ar. Ett minskat
inflode av drendena sags fran och med mitten av mars, vilket kopplas till
coronautbrottet.

Antal renden per manad 2020
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Arenden kan inkomma i form av skrivelser, telefonsamtal och e-postbrev samt via 1177

och personliga besok. Forvaltningen har sedan den 10 mars 2020 kunnat ta emot

synpunkter via 1177 och har fram till den 31 augusti mottagit drygt 850 drenden denna

kontaktvag.

Antal renden per kontakttyp januari - augusti respektive ar
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Arenden per kvinnor och man
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I ndgra fa fall var patientens kon inte kant. Bland 6vriga var 62 procent kvinnor och 38

procent man.

Kvinnors och méans klagomal fordelade sig tamligen likartat mellan problemomradena.
Den storsta skillnaden sags for kommunikation, vilket 19 procent av kvinnorna och 13
procent av miannen framférde synpunkter pa.
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Andel av kvinnors respektive mans drenden per problemomrade
januari-augusti 2020
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Inte heller nar det géillde klagomal pa de olika vardtyperna sags nagon storre skillnad
mellan konen. Kvinnor klagade dock nagot mer pa primarvard och vard vid
akutsjukhus medan méin i nagot storre utstrackning klagade pa psykiatrisk vard.

Andelavkvinnors respektive mans Srenden per vardtyp
januari- august 2020
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¥** hdr ingar drenden som avser regionovergripande fragor samt bland annat
ambulanssjukvard,1177 Vardguiden, medicinsk fotvard, hjdlpmedel och syncentraler.
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Arenden per verksamhetsomrade

Arendenas fordelning mellan de vanligaste verksamhetsomradena/vérdtyperna och
utvecklingen under den senaste femarsperioden framgar av diagrammet nedan.

Antal drenden januari - august fir devanligaste verksamhetsomradena

o PrirnErvard

1000 Akutgukhus®
—t Peykigtrisk vard

—'----______‘___—__ g Specialistvard®*
B00 . +

e Ty 2

* exklusive geriatrik
** utanfor akutsjukhus
Primarvard

I 32 procent av periodens drenden framfordes synpunkter pa primarvard. Vartannat
arende avsag vard och behandling samt resultat, fraimst undersokning/bedémning
samt behandling med och utan liakemedel.

I 17 procent av drendena framférdes synpunkter pd kommunikation; bristande
bemoétande, information och delaktighet.

I 10 procent av drendena framférdes synpunkter pa tillganglighet och véntetider.
Akutsjukhus exklusive geriatrik

I 29 procent av drendena framfoérdes klagomal pa akutsjukhus, exklusive geriatriska
Kliniker. I 57 procent av fallen avsags vard och behandling samt resultat, huvudsakligen
behandling, undersokning/bedémning och resultat.

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

Psykiatrisk vard

I 13 procent av drendena framférdes synpunkter pa psykiatrisk vard. Knappt vartannat
arende avsag vard och behandling, huvudsakligen synpunkter pa behandling med och
utan lakemedel samt undersokning/bedomning.

15



JJ& Region Stockholm

Diarienummer
RS 2020-0088

Patientnamnden
Deldrsrapport

Synpunkter pd kommunikation framfordes i 21 procent av arendena, flertalet av dessa
rorde brister i bemotande och delaktighet.

Specialistvard utanfor akutsjukhus

I 11 procent av drendena framférdes synpunkter pa specialistvard utanfor
akutsjukhusen. Har forekom klagomal pa vard och behandling samt resultat i 53
procent av drendena. De avsag i stor utstrickning behandling,
undersokning/bedémning och resultat.

I 16 procent av drendena framfordes synpunkter pa kommunikation, framst brister i
bemoétande och information.

Tandvard

I fyra procent av drendena framfordes synpunkter pa tandvard. I drygt vartannat av
dessa drenden framfordes synpunkter pa vard och behandling samt resultat, fraimst
behandling och undersokning/bedémning.

I 17 procent av drendena framfordes synpunkter pd kommunikation, huvudsakligen
bemoétande och information.

Arenden kopplade till covid-19

Forvaltningen har under varen sarskilt foljt Arenden kopplade till covid-19-pandemin.
Till och med den 31 augusti hade totalt 463 sddana drenden registrerats, vilket var 10
procent av periodens samtliga drenden. Arendenas fordelning 6ver tid framgar av
diagrammet nedan.

Antal @renden relaterade till corona/covid 19 per manad 2020

A\
. /\/ \
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7
-
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Arendenas fordelning mellan de olika virdtyperna framgar av diagrammet nedan.
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Antal drenden relateradetillcoronafcovid 19
januari- august 2020 pervardtyp
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Majoriteten av drendena avsag primarvard och akutsjukhus med 39 respektive 32
procent vardera. Darefter foljde 6vrig vard med 12 procent. Har aterfinns
huvudsakligen drenden avseende allminna fragor, 1177 vardguiden och
ambulanssjukvard.

Arendenas fordelning mellan de olika problemomréadena framgar av diagrammet
nedan.

3.2 Stodpersonsverksamheten

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 giller dven patienter som vardas enligt lag
(1991:1129) om rattspsykiatrisk vard (LRV) eller isoleras enligt smittskyddslagen
(2004:168).

Under perioden januari — augusti har 173 forordnanden genomforts, vilket var 17
procent farre 4n samma period foregiende ar. Forordnandena minskade redan fran och
med februari. Det kan antas att minskningen i februari orsakades av forvaltningens
flytt och avsaknad av fax under februari manad. Minskningen déirefter beror sannolikt
pa det generella besoksforbudet med anledning av covid-19, vilket kraftigt forsvarat
kontakterna mellan stodpersonerna och deras patienter.

Under juni och augusti genomfordes dock fler forordnande 2020 an foregaende éar,
vilket framgar av diagrammet nedan. En del verksamheter har lattat pa besoksrutiner
vilket sannolikt har bidragit till att fler patienter onskat stodperson. Telefonkontakt
upplevts svart att halla av manga patienter och stédpersoner.
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Antal stédpersonsforordnanden

lanuari Februari Mars April Maj Iuni Iuli Augusti

0oz019 W2020

Den sista augusti 2020 hade 253 patienter stodperson, vilket var 34 fler 4n vid samma
tidpunkt foregaende ar.

Forvaltningen har under perioden tagit kontakt med stédpersoner och berérda
verksamheter for uppfoljning av drenden och laget kring covid-19, och har dven
paborjat en genomgang och revidering av géllande rutiner. Pagaende arbete med
utbildningsfilm for stodpersoner har avstannat pa grund av covid-19 dé intervjuerna ar
svara att genomfora. Daremot fortskrider arbetet med planering av webbsidan for
stodpersoner som forvantas vara klar i slutet av aret.

3.3 Aterforing till verksamheterna

Patientndamnden ska enligt lagar och landstingsfullmaktiges reglemente aterfora sina
klagomaélsiarenden och erfarenheterna av dessa till vardgivarna som underlag for deras
patientsdkerhets- och kvalitetsarbete.

Ett 6kande antal av lanets vardgivare foljer regelbundet sina drenden hos férvaltningen
och tillsinds rapporter 6ver dessa varje méanad respektive ar. Inte minst nar det galler
patientsikerhet har vardgivarna stor nytta av att ta del av forvaltningens erfarenheter.
Darutover efterfragas erfarenheterna av Halso- och sjukvardsndmnden i samband med
uppfoljning och forlangning av avtal med vardgivare. Dessa rapporter sammanstalls
och skickas automatiskt med e-post. Manadsrapporterna har for narvarande knappt

1 300 mottagare och arsrapporterna nagot fler.

3.4 Ovrig statistik

Den kunskap om varden i lanet som forvaltningens drendehantering genererar
efterfragas dven av andra enheter, av aktérer savil inom som utanfor landstinget.
Under perioden januari — augusti 2020 expedierades cirka 75 sddana bestéllningar,
vilket var 25 fler an samma period 2019. Tva stora intressenter nar det giller dessa ar
media och Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Media hade begart 20 av periodens
rapporter och IVO 14.
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Forvaltningen har under det forsta tertialet ssmmanstallt den arliga rapporten rorande
foregaende ars verksamhet som tillstallts 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 folja utvecklingen for enskilda vardgivare/-enheter. Nar
sa bedoms relevant, vanligen pa grund av en kraftig drendeckning eller drendenas
allvarlighetsgrad, 6verlamnas efter utredning av forvaltningen och beslut av nimnden,
information pa aggregerad niva till IVO for stallningstagande till eventuell atgiard. Den
forsta uppfoljningen under 2020 avsag perioden januari till och med april. Inga
verksamheter bedomdes da vara aktuella for att 6verlamnas till IVO. Nasta uppfoljning
kommer att genomforas under senare delen av september.

3.5 Analys

Patientndmnderna ska enligt klagomalslagen (2017:372) bidra till att verksamheterna
inom hailso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och férutsattningar.
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 perioden initierat ett nytt bevakningsomrade; "Corona" med
syfte att lopande f6lja upp och analysera inkommande klagomal relaterade till Covid-
19-pandemin. Arendena har 16pande sammanstillts och redovisats for relevanta
aktorer sdsom patientnamnden, hilso-och sjukvardsnamnden (HSN), Regional sarskild
sjukvérdsledning (RSSL) och IVO.

3.6 Forebyggande arbete

Genom det férebyggande arbetet bidrar patientndmnden till 6kad patientsikerhet och
kvalitet i hdlso- och sjukvéarden. Forvaltningen kan genom sitt
arendehanteringsprogram enkelt f6lja olika typer av problem som bedéms vara av
speciellt intresse eller sarskilt allvarliga och vidta lampliga atgarder for att
uppmarksamma varden pa missforhéllanden.

Namnden foreslar forbattringsatgirder i sa kallade principarenden. Detta dr drenden
av allvarlig karaktar eller sddana som far allvarliga foljder. Det kan ocksa vara drenden
rorande ett vanligt forekommande eller aktuellt problem.

Under perioden har tva principarenden hanterats, dessa avsag:

e Viardgarantin efterlevs inte avseende neuropsykiatriska utredningar.
e Svart att fa information om vilken dtkomst som skett till patientjournaler.

Darutover har aterforing fran varden inkommit i tre tidigare principarenden, dessa
avsag:

e Risker till f6ljd av att barn hénvisas till olika vardinstanser.
e Bristeriinformationen om vilken behandling som ingar i landstingsfinansierad
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vard.
e Kriaver Region Stockholm listning for besok inom primarvarden?

3.6.1 Arenden med forbittringsatgirder

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

Forbattringsatgarder hade vidtagits i 711 skriftliga &renden som avslutades under de
forsta atta manaderna 2020, vilket var 36 procent av de avslutade drendena. I 454
arenden hade atgarder vidtagits pa en 6vergripande niva och 380 hade foranlett
atgirder for att ratta till misstag i det enskilda drendet. D& bada typerna av atgarder
kan forekomma samtidigt var antalet atgiarder storre dn antalet arenden.

3.7 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 nimndens
arenden avseende alla former av hilso- och sjukvérd och pa alla nivéer.

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

Sveriges kommuner och landsting har identifierat riskomraden avseendee 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 viardrelaterade infektioner

e fall och fallskador (omvardnadsrelaterade tillbud/olyckor)
e trycksar

e undernaring

Under det forsta atta ménaderna 2020 hanterade forvaltningen 605 drenden avseende
lakemedelsrelaterade problem, vilket var nio procent farre an motsvarande period
2019. Arendena avsig huvudsakligen primirvard, akutsjukhus och psykiatrisk vard.

Synpunkter pa vardrelaterade infektioner forekom i 48 drenden, vilket var atta farre dn
samma period foregdende ar. I tio drenden hade patienten fatt trycksar under vardtiden
och fallolyckor framkom i fem. Ett drende avsdg underniring i varden. Darut6ver fanns
ett par drenden var anhoriga oroliga for dldre slaktingar som de upplevde inte fick
tillrackligt med mat och dryck. Dessutom forekom enstaka drenden avseende osmaklig
mat och uteblivna/forsenade maltider.

3.8 Kommunikation och marknadsforing

Forvaltningen har som mal att vara vilkint i befolkningen. Informationsinsatser sker
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vanligtvis dels i form av fysiska moten och dels via storre kommunikationsinsatser da
de nar fler mottagare.

P& grund av den rddande coronapandemin dr mycket av arbetet med information och
kommunikation tillfalligt pausat men under den senare delen av perioden har
exempelvis marknadsforing av mojligheten for medborgarna att vinda sig till
patientndimnden med synpunkter och klagomal, delvis genom den sedan varen nya
mojligheten direkt via 1177.se, paborjats i framst olika sociala medier. Marknadsforing
genom SVTs Anslagstavlan har 16pt pa under perioden och patientnamndens inkomna
coronarelaterade drenden har uppmarksammats i lokalmedia.

Efterfragan pa forvaltningens kunskapsunderlag har successivt 6kat och medarbetarna
deltar ofta som forelasare vid utbildningar och konferenser. Pa grund av pandemin har
detta inte varit mgjligt. Daremot har medarbetare forelast digitalt pa Karolinska
institutets lakar- och tandlakarutbildningar, pa utbildningar for utlandska lakare samt
for sjukskoterskestudenter. Dessutom har nagra vardgivare onskat digitala
foreldasningar och det har férvaltningen da ordnat.

3.1 Verksamhetsforandringar

Forvaltningen 6vergick i borjan av aret 6vergick till ett nastan helt digitaliserat
arbetssatt och 6vergéangen till hemarbete till f6ljd av covid-19 har tack vare detta
fungerat utan avvikelser.
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4 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 patientndmnden under nuvarande period inte drabbats av nagra
ekonomiska avvikelser som intdktsbortfall eller viasentligt 6kade sjuklonekostnader.

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

Under sommaren har ledningen gjort en organisationsoversyn dels for att mota de nya
utmaningar Covid-19 stiller pa verksamhetens medarbetare i och med omstéllningen
till hemarbete och dels for att mota de nya kompetenskrav digitaliseringen medfor.

4.1 Resultat

Forandr.

Resultat* Utfall Budget Budget utfall fg Pro§ nos Budget ar Budget

avvik. ar avvik.
Anslag 21047 21067 20 2,5% 31600 31600 0
Ovriga bidrag 95 0 95 0 0 0
Ovriga intékter 1493 1000 493 37,4% 1500 1500 0
:::;';(st:':hete"s 22635 22 067 568 4,7% 33100 33100 0
Personalkostnader 15141 -17236 2095 22% | -25003  -25853 760
inkl inhyrd personal
Lamnade bidrag 0 0 0 0 0 0
Lokal- och 1896 1533 -363 63 % 2700 -2300 -400
fastighetskostnader ?
IT-och 2762 1986 776 73,1% 3300 -2 980 -320
telekostnader
Ovriga kostnader -601 1287 686 | 60,7 % 1130 -1 929 799
:(’z;::z:etens 20400  -22042 1642 32% | -32223  -33062 839
Avskrivningar -18 -15 -3 -5,3% -23 -23 0
Finansnetto -9 -10 1 -10 % -15 -15 0
Resultat** 2208 0 2208 839 0 839
* tkr

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

Utfall i jamforelse med budget

e Resultatet till och med augusti ar plus ca 2,2 miljoner kronor jamfort med
budget

e Personalkostnaderna ar ldgre 4n budget. Detta beror bland annat pa lagre
stodpersonskostnader samt att forvaltningen inte har anstallt nagra nya
handliaggare under aret.
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e Lokal- och fastighetskostnader ar 363 tusen kronor hogre an budget.

e IT- och telefonkostnader ar 776 tusen kronor hogre dn budget. Detta beror pa
okade kostnader i samband med att forvaltningen integrerades med 1177.

o Ovriga kostnader 4r 686 tusen kronor ligre in budget.

Prognos i jamforelse med budget

Patientndmnden har enligt Budget 2020 ett faststillt resultatkrav som uppgar till o
miljoner kronor. Forvaltningens prognos for utfallet pa aret ar plus ca 800 tusen
kronor.

e Personalkostnaderna kan komma att minska bland annat pa grund av att
forvaltningen betalar mindre i ersattning till stodpersonerna.

o Lokal- och fastighetskostnader forvantas vara i nivd med budget.

e IT kostnaderna under perioden kan komma att 6ka nagot pa grund av
vidareutveckling av forvaltningens drendehanteringssystem samt funktioner
relaterade till 1177.

e Till f6]ljd av Covid-19 forvintas Gvriga kostnader minska, sd som exempelvis
kommunikationsinsatser, resor, personalrepresentation etc.

Covid-19-effekt pa utfall

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

Patientndmnden har ingenting att anfora. Inga merkostnader kopplat till Covid-19 har

identifierats, och darfor forvantas prognosen inte heller bli paverkad.

4.1.1  Personalkostnader inklusive inhyrd personal

o Budget Forandr.

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

Summa personalkostnader -15 141 -17 236 2095 -2,2%
Forandring sem- och I6neskuld 151 0 151 -63,5%
Lonekostnad -9 949 -11 307 1358 -1,8%
- varav évertid -80 0 -80
- varav sjuklénekostnad -173 -100 -73
PO-palagg -4 300 -4 992 692 1,2%
Ovriga personalkostnader -1043 -937 -106 -31,1%
Inhyrd personal 0 0 0
Personalkostnad inkl inhyrd personal -15 141 -17 236 2095 -2,2%
* tkr

e Utvecklingen av personalkostnaderna ar lagre an budget. Detta beror bland
annat pa liagre stodpersonskostnader.
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e Sjukskrivningarna har 6kat med ca 130 procent jamfort med samma period
foregaende ar.

Utfall i jamforelse med budget

e Patientndmnden har ingen inhyrd personal.
e Utfallet for personalkostnad per augusti var 2,1 miljoner kronor lagre dn budget.

4.2 Atgirdsprogram for ett resultat i balans

Atgird Kommentar Utfall Prognos Budget Budget
(mkr) 2020 2020 2021
Summa

e Patientndmnden efterstravar ett resultat i balans, och har ingenting att anfora.
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5 Personal

Under varen paborjade forvaltningen en intern utbildningsinsats med fokus pa
arbetsmiljo och stresshantering. Del tva av utbildningen kommer att héllas igen i
borjan pa september.

I juni genomf6rde ledningen en medarbetarenkit med fokus pa arbetsmiljo och
upplevelse av hemarbete pa grund av radande covid-19 situation. Resultatet av enkiten
visade att majoriteten av medarbetarna tyckte att det fungerade val och att de var nojda
med det stod som arbetsgivaren erbjudit.

I augusti genomforde ledningen enskilda planeringssamtal med alla medarbetare med
syfte att skapa basta mojliga forutsiattningar for en god arbetsmiljo och effektivitet i
arbetet under kommande host dd medarbetarna i stor utstrackning kommer fortsatta
arbeta frain hemmet.

5.1 Helarsarbeten

Personal - Férandring frin fg ar (%)

53 Narvarotid och extratid (%)
I Helarsarbeten (%)
4 Lonekostnadsutveckling
- Personalkostnader inkl inhyrd
personal
2
o
| -
2 1,8
-2.2
Aug 2020
Forandr.
Helarsarbeten Utfall Budget Budget utfall fg Proug nos Budget ar Bud.get
awvik. ar ar awvik.
Personal 24 25 1 25 25 0
- Helarsarbeten

Utfall helarsarbeten i jimforelse med budget

e Iborjan pa aret slutade en handlaggare sin tjanst vid forvaltningen varfor
utfallet per augusti ar lagre an budget.

Prognos helarsarbeten i jimforelse med budget

e Forvaltningen avvaktar tillsdttning av handlaggare tills en ny 6versyn har gjorts.
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5.2 Sjukfranvaro

Procentuell sjukfranvaro Utfall Utfall Férandr.
fg ar

Procentuell sjukfranvaro totalt 3,7 1,6 131,3%

- varav kvinnor 4,4 1,7

-varav mdn 1,2 0,8

e Sjukfranvaron under perioden ar ca 130 procent hégre dn samma period
foregdende ar.

¢ Sjukfranvaron hos kvinnor ir hogre dn hos man.

Den procentuella sjukfranvaron ar kopplad till sjukfranvaro kortare dn 60 dagar for
bade kvinnor och mén.

Andelen sjukfranvaro ar trots 0kningen att betrakta som relativt 1ag och skillnaden
mellan kvinnor och mén kan statistiskt vara paverkad av slumpen da antalet
inkluderade medarbetare ar 1agt.

For att begriansa sjukfranvaron erbjuds vid behov stodsamtal/ utredande samtal till
medarbetare via foretagshilsovarden efter individuell bedomning. HR-avdelningen har
utvecklat och uppdaterad stodmaterial som anviands av chefer vid rehabilitering av
medarbetare i syfte att underlitta arbetet.
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6 Risker och mojligheter

Under sommaren har ledningen gjort en organisationsoversyn dels for att mota de nya
utmaningar Covid-19 stiller pa verksamhetens medarbetare i och med omstéllningen
till hemarbete, och dels for att mota de nya kompetenskrav digitaliseringen medfor. De
satsningar forvaltningen har gjort for en 6kad digitalisering besparar forvaltningen
pengar och tid.

Patientnamndens forvaltning ar liten och darav sarbar vid kriser. Av de skalet har
atgarder for styrning och ledning forstarkts genom dels vissa samordningsfunktioner
och dels tf utvecklingschef.

Ledningen ar forberedd pa en okad sjukskrivning bland medarbetare under hosten men
bedomer risken som mattlig. Regionledningens direktiv for hemarbete och moéten f6ljs
nogsamt for att minska risken for smittspridning bland medarbetare och besokare.

27



:JJ& Region Stockholm

Diarienummer
RS 2020-0088

Patientnamnden
Deldrsrapport

7 Ledningens atgarder

Det nya coronaviruset har haft en synbar paverkan pa nimndens karnverksamhet. Men
trots radande situation, har antalet synpunkter och klagomal fran patienter och
anhoriga, legat pa nagorlunda jamforbara nivaer jamfort med samma period
foregdende ar.

Under sommaren har ledningen gjort en organisationsoversyn dels for att mota de nya
utmaningar Covid-19 stiller pa verksamhetens medarbetare i och med omstéllningen
till hemarbete och dels for att mota de nya kompetenskrav digitaliseringen medfort.
Forvaltningen behover kompetensutveckla ett flertal medarbetare dd arbetsuppgifterna
har forandrats.

Ledningen foljer noga utvecklingen av smittspridningen och ar beredd att snabbt agera
utifran regionledningens direktiv.
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8 Namnd-/styrelsebehandling
Delarsrapporten per augusti 2020 dr behandlas i patientndmnden den 22 september
2020.
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