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1 Forvaltningschefens/verkstallande direktorens
kommentar

1.1 Vasentliga hindelser
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A Nuvarande prognos A Fg man prognos

Patientnamndens resultat per 31 augusti var 1 796 tusen kronor, jamfort med 3 494
tusen kronor samma period foregaende ar. Prognos for resultatet 2022 ar o kronor.
Forvaltningen har fatt sankt hyreskostnad till foregaende ars niv4, istéllet for arets
initiala h6jning med 47 procent trots minskade lokaler. Det majliggor ett uppnatt
resultatmal.

Forvaltningen har inte redovisat nagra 6kade kostnader kopplat till covid-19 och ser
inte heller att pandemin har paverkat verksamhetens kvalitet eller effektivitet
markbart. Arbetet har anpassats genom ett allt mer digitalt arbetssétt. Forvaltningen
fortsitter med en kombination av arbete pa distans hemifran med arbete pa kontoret.

Forvaltningens stravar efter att uppfylla naimndens uppdrag, att utveckla arbetssatt och
effektivisera, viarna karnverksamheten och ha en ekonomi i balans.

Arenden

Under perioden januari till och med augusti 2022 inkom 5 268 drenden till
forvaltningen, vilket var 4 procent fler 4n samma period foregdende ar. Antalet drenden
kopplade till covid-19, inklusive vaccination mot covid-19 och post-covid, uppgick till
och med den 31 augusti till 337 stycken. Det innebar en betydande minskning jamfort
med samma period foregdende ar dé antalet darenden uppgick till 932 stycken.

Under perioden har forvaltningen infort anviandning av Edit portal bas for kontakten
med fler vardgivare. Det innebair att forvaltningen digitalt kan begira yttranden,
paminna och avsluta drenden mot vardgivare, vilket spar tid och forenklar diarieféring.
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Stodpersonsverksamhet

Fler fysiska moten mellan stodpersoner och patienter har aterigen kunnat ske nar
restriktionerna kopplade till covid-19 har avvecklats. En del stodpersoner har dock
fortfarande mestadels telefonkontakt med sina patienter. Till och med augusti 2022
forordnades 190 nya stodpersoner, vilket var 21 procent farre 4n samma period
foregdende ar. Den sista augusti hade 197 patienter stédperson, vilket var 19 procent
farre dn vid samma tidpunkt foregdende &r.

I borjan av aret inforde forvaltningen digital rapportering i arendehanteringssystemet
av stodpersoners manadsredovisning. Stodpersonerna redovisar genomforda
aktiviteter som ligger till grund for utbetalning av arvode. Den digitala rapporteringen
forvantas spara mycket administrativ tid, minska risken for fel och oka tillgangligheten
for stodpersoner.

1.2 Bedomning av risker och mdojligheter

Risken for omfattande sjukskrivning till f6ljd av covid-19 har minskat genom
vaccination samt minskad smittspridning i samhallet. Risken kvarstar dock for nya
virusvarianter som aterigen skulle kunna leda till 6kade sjukskrivningar. Ett digitalt
arbetssatt som utvecklats bade innan och under pandemin gor att medarbetarna kan
skota en stor del av sitt arbete hemifran och snabbt kan stilla om arbetssatt med
bibehallen kvalitet och sikerhet om det skulle vara nédvandigt.

Forvaltningen fortsatter att arbeta delvis pa distans dven framover. Distansarbetet ger
storre flexibilitet for medarbetarna och skapar mojligheter till en battre balans mellan
arbetsliv och privatliv. Samtidigt finns det risker kopplade till arbetsmiljon vid
distansarbete. Ledningen arbetar systematiskt for att sikerstilla en god arbetsmiljo i
hemmet. Detta beskrivs vidare under avsnittet Hallbar arbetsgivare.

Forvaltningens risk med hogst viarde ar risken for dataintrang. Risken bedoms vara
relativt 1dg, men konsekvensen skulle vara mycket allvarlig da forvaltningen hanterar
personuppgifter. SF-IT ansvarar for att uppratthalla IT-sikerheten avseende IT-
arbetsplatser. Forvaltningen uppmanar medarbetare att iaktta forsiktighet for att
undvika virus och dataintrang.

1.3 Ledningens atgirder
Extra fokus har legat pa arbetsmiljofragor och ledningen arbetar aktivt for att skapa sa
goda forutsattningar for distansarbete som mojligt for varje individ.

Medarbetarna uppmanas att iaktta forsiktighet for att undvika virus och dataintrang.
Ett seminarium har hallits for forvaltningens medarbetare for att alla ska halla sig
uppdaterade gillande rutiner for informationssidkerhet. Nya medarbetare har dven fatt
information separat.
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2  Styrning och ledning
2.1 Mal

2.1.1  Mal och indikatorer
Langsiktig ekonomisk uthallighet

Ett resultat i balans

Patientnamnden efterstravar en ekonomi i balans och prognos for resultatet 2022 ar o
kronor. Forvaltningen har fatt sinkt hyreskostnad till foregdende &rs niva istillet for
arets initiala h6jning med 47 procent trots minskade lokaler. Det mdjliggor ett uppnatt
resultatmal.

Hallbar investeringsutveckling
Patientndmnden har inte gjort nagra investeringar under perioden och har inga
planerade investeringar under 2022.

En hallbar regional utveckling

En hdlso- och sjukvard av god kvalitet

Covid-19 bedoms inte ha haft ndgon betydande paverkan pa forvaltningens majlighet
att fullfolja sitt uppdrag och bidra till en hilso- och sjukvard av god kvalitet under
perioden.

Manga av de klagomal patientndmnden tar emot avser tillginglighet, vintetider eller
brister i virden. Genom att analysera synpunkterna och formedla till berérda
vardgivare utgor patientndmnden en viktig informationskanal och bidrar pa sa sitt till
forbattringsarbete och 6kad kvalitet i halso- och sjukvarden. Det ger battre
forutsattningar for 6kad patientsikerhet och att vard kan ges i ritt tid och pa ratt plats.

Forvaltningen kan genom sitt arendehanteringssystem f6lja olika typer av problem som
bedoms vara av speciellt intresse eller ar sarskilt allvarliga och vidta lampliga atgarder
for att uppmarksamma varden pa missforhéallanden. For att kunna f6lja upp arenden
avseende sarskilt aktuella fragor har forvaltningen under perioden initierat fyra nya
bevakningsomréaden i drendehanteringssystemet: unga vuxna (18-294r), unga vuxna
(18-29 ar) med psykisk ohilsa, post-covid och fotsjukvard.

Namnden foreslar forbattringsatgirder i sa kallade principarenden. Dessa dr drenden
av allvarlig karaktar eller sidana som kan fa allvarliga foljder. Det kan ocksa vara
drenden rorande vanligt forekommande eller pa annat satt aktuella problem. Under
aret har ett padgdende principarende behandlats i nAmnden. Det avsag:

e Situationen for patienter med hyperhidros.

Namnden kan dven lyfta riskomraden och hinder for utveckling av varden. Under aret
har ett riskomréde behandlats i nimnden. Det avsag:
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Bristfallig information om verksamhetsférandringar till patienter med
postcovid.

Patientndmnden kan dven paverka invanarnas fortroende for virden genom att pa ett

effektivt och stédjande sitt underldtta kommunikation mellan patient och vardgivare,

och se till att yttranden och information om atgarder fran varden inkommer i tid och
aterfors direkt till patienten. Patientnamnden bidrar pa sa sitt till att virden har
patienten i fokus. Forvaltningen har under perioden genomfort en enkit bland

anmalare med syfte att f6lja upp upplevelse och néjdhet med verksamheten. Resultatet

av enkiaten kommer att presenteras i host.

Forvaltningen har under aret deltagit i regionens arbete med handlingsplanen "Agera
for sdker vard”. Visionen i handlingsplanen ar "God och siker vard — 6verallt och

alltid", med det 6vergripande malet att ingen patient ska behova drabbas av vardskada.
Vidare ingar forvaltningen i den regionala samverkansgruppen for patientsiakerhet som

arbetar gemensamt for ett kraftfullt patientsédkerhetsarbete, samt medverkar pa vissa
moten med den nationella samverkansgruppen for patientsidkerhet, NSG.

Forvaltningen har under arets forsta atta manader ocksa bland annat:

P& uppdrag av Inspektionen for vard och omsorg (IVO) genomfort en fordjupad
analys av inkomna klagomal pa barn- och ungdomspsykiatrisk vard. Rapporten

Klagomdal pa varden som avser barn — en analys av klagomdl inkomna till
patientndmnden i Stockholm under 2021 har 6verlamnats till IVO som har
sammanstallt och publicerat sin rapport.

Genomfort en fordjupad analys av ldkemedelsrelaterade drenden. Rapporten
Klagomal relaterade till likemedel, en analys av klagomal inkomna till
patientndmnden i Stockholm under 2021 presenteras vid patientndmndens
sammantréade i september.

Genomfort en kortare analys av klagomal kopplade till vaccination mot covid-
19, som presenteras vid patientnimndens sammantrade i september.
Péborjat en fordjupad analys av klagomal relaterade till cancer.
Tillgangliggjort fordjupade analysrapporter digitalt pa patientndmndens
webbsida nar de godkénts av namnden.

Region Stockholm dr tillgdanglig for alla och bemétandet likvdrdigt
Patientndmndens forvaltning har paborjat implementeringen av Region Stockholms
nya policy for folkhilsa och ser 6ver hur konsekvensanalyser gillande folkhilsa pa ett
andamalsenligt sitt kan inforas i berednings- och beslutsprocesser som kan ha
paverkan pa befolkningens hilsa. En rutin kommer att tas fram under hosten.

Forvaltningen efterstravar social hallbarhet genom hela sin verksamhet och arbetar

med att sidkerstilla att regionens nya héllbarhetspolicy och hallbarhetsstrategi efterlevs.

Forvaltningen har rutiner for nationella minoriteter och icke-diskriminering samt

sarskilda rutiner for handlaggning av arenden som ror barn eller dar barn ar anmalare.

Forvaltningen foljer arligen upp alla drenden gallande diskriminering, suicid,

6 (25)



Jt Region Stockholm 7 (25)

Patientnéamnden Deldrsrapport Diarienummer
RS 2021-0609

psykosociala insatser i primarvard, samt drenden dar patient/ombud uppgett sig ha en
psykiatrisk diagnos och upplevt brister i somatisk vard. Samtliga fordjupande
analysrapporter inkluderar rutinmaissigt kon-, alders- och i forekommande fall
barnperspektiv.

Patientnamndens forvaltning har telefontid mandag till torsdag varje vecka och
erbjuder mojlighet att ta emot skriftliga synpunkter antingen via post eller digitalt via
1177 samt e-post. Allt fler anmailare véljer att inkomma med synpunkter digitalt.
Patientndmnden erbjuder information pé en rad olika sprak samt mojlighet till
tolksamtal. Under 2022 har en ny telefonvixel implementerats med nya verktyg for att
battre kunna méta behoven hos de som kontaktar forvaltningen. Upphandlingen av ny
telefonvixel har dock dnnu inte genererat de positiva effekter som forvantades gillande
att kunna spela in samtal med patienter i utbildnings- och kvalitetssyfte. Ledningen ska
undersoka hur hanteringen kan forbattras.

Stodpersonsverksamheten haller hog tillginglighet da en samordnare och en
handliggare arbetar kontinuerligt med att ta emot forfragningar, forordna
stodpersoner samt administrerar kontakt med férvaltningens stodpersoner.

Med flera mojliga kontaktsatt sakerstalls att tillgdngligheten ar god for alla anmalare
samt att bemé6tandet ar likvardigt med god kvalitet.

Prognos- N 2
Utfall f Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per tertial) Utfall ? g - " a " a
varde varde
fyllelse
Andel av ldnets invanare som har ett stort
fértroende for varden 0% — >=65% >=65%
(Regionfullmdktige)
Kommentar

Patientndmndens foérvaltning méter inte hur stor andel av lanets invanare som har fortroende for varden och har
inte tillgang till utfall fér denna indikator

Forvaltningen bidrar till hogt fortroende i varden genom att underlatta kommunikation mellan patient och
vardgivare samt genom att se till att yttranden och information om atgérder fran varden inkommer i tid och
aterfors direkt till patienten.

Forvaltningen har under perioden genomfort en enkat till anmalare med syfte att folja upp upplevelse och
nojdhet med verksamheten. Resultatet av enkdten kommer att presenteras i host.

Till ar 2030 har Region Stockholms totala klimatpdaverkan halverats jamfort med
2019

Patientndmndens forvaltning ar sedan 2004 miljocertifierad enligt ISO 14001.
Forvaltningen ingéar i ett gemensamt miljoledningssystem (Gem MLS) tillsammans
med LSF, HSF, Kulturforvaltningen, Trafik- och regionplanférvaltningen och AB SLL
Internfinans. Det operativa utvecklingsarbetet utreds, planeras och utfors av en
samordningsgrupp, diar miljésamordnaren for patientndmndens forvaltning ingar.

Forvaltningen arbetar aktivt med att digitalisera de administrativa momenten i sin
verksambhet, vilket bidrar till ldgre kostnader for papper och porto samt reducerad
pappersforbrukning,.
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Arbetet som sker allt mer pa distans dven efter pandemin har lett till minskad
klimatpaverkan i snitt per anstilld da utslapp i samband med transport till och fran
arbetsplatsen samt tjansteresor minskat.

2035: Floden i Region Stockholms verksamheter dr cirkuldra

Genom digitalisering minskar negativ miljopaverkan. Forvaltningen arbetar aktivt med
att digitalisera processerna i verksamheten. Forvaltningen stravar ocksé efter att alltid
vilja det miljovanligaste alternativet vid resor.

2035: Region Stockholms verksamheter dr resilienta

Forvaltningen har en plan for beredskap, kris och kontinuitet som grundar sig pa
regionens overgripande plan. Planen 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 fran en risk- och sarbarhetsanalys
och uppdateras varje ménad.

Sakerhetssamordnare har av forvaltningschefen fatt ansvar for uppfoljning av rutiner
och representerar forvaltningen i Radet for risk och sikerhet. Forvaltningen fick en ny
sakerhetssamordnare i borjan av aret till foljd av pensionsavgang, vilket beslutades av
namnden. Miljosamordnaren sakerstiller uppfoljning av rutiner f6r brandskydd och
aktiviteter kopplade till det.

Namnden beslutar om lokala informationssiakerhetsriktlinjer och anvisningar. Rutiner
finns som sakrar information avseende riktighet, tillganglighet och konfidentialitet vad
giller personal, patienter, anmailare och stodpersoner som viander sig till forvaltningen.
Informationssidkerhetssamordnaren ger information vid introduktion av nyanstalld.
Utbildningen for informationssidkerhet Datorstodd informationssidkerhetsutbildning
for anvandare (DISA) genomgas av medarbetare vid nyanstillning samt vid behov.

Kdrnverksamhet ska prioriteras

Patientnamnden har en liten forvaltning dar karnverksamheten ar av administrativ
karaktar. Administrativa uppgifter sdsom registratur och diarieféring utgor en
grundlaggande del av verksamheten pa forvaltningen. Det ar darfor svart att minska
kostnader kopplade till detta. Det ar aven svart med gransdragningen mellan vad som
utgor karnverksamhet och administration. Forvaltningen arbetar dock kontinuerligt
med att effektivisera dar det ar mojligt. Effektivisering kravs for att kunna mota det
stadigt vixande antalet drenden.

Forvaltningen arbetar aktivt med att digitalisera processerna i verksamheten. Det
minskar den tid som handlaggarna lagger pa administrativa uppgifter och ar en viktig
del i arbetet med att prioritera kiarnverksamheten. Eftersom IT-kostnader har
Kklassificerats som administrativa kostnader paverkar digitaliseringsarbetet
maéaluppfyllnaden. Det skulle dock vara kontraproduktivt att till varje pris halla igen pa
dessa kostnader, eftersom kostnaderna leder till minskade administrativa moment i
kiarnverksamheten.
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Prognos-

Indikator (rapporteras per tertial) Utfall Utf?" fe - Mal- RF Mal-
ar virde virde
fyllelse
Administrativa kostnader ska minska Enligt
(Regionfullmdktige) 2,4mkr 3,1mkr 2,8mkr budget
2022
Kommentar

Administrativa kostnader uppgick under perioden januari till och med augusti 2022 till 2 406 tusen kronor. Det
innebdr en minskning jamfért med samma period féregaende ar.

Hog innovations- och digitaliseringsgrad

Forvaltningens drendehanteringssystem som anvands for kommunikation med
vardgivare, arendehantering och diarieforing utvecklas kontinuerligt, och férvaltningen
har overgatt till ett nastan helt digitaliserat arbetssitt. Digitalt registrerade drenden via
1177 har blivit den mest anvinda kontaktvagen till forvaltningen och
handldggningstiden har i manga fall kunnat férkortas.

Under aret har forvaltningen infort digital rapportering i arendehanteringssystemet av
stodpersoners manadsredovisning. Stodpersonerna redovisar dar genomforda
aktiviteter som ligger till grund for utbetalning av arvode.

Under perioden har forvaltningen ocksa infort anviandning av Edit portal bas for
kontakten med fler vardgivare. Det innebar att forvaltningen digitalt kan begira
yttranden, paminna och avsluta drenden mot de vardgivare som har anslutit sig till
systemet. Forvaltningen medverkar ocksa i regionens utvecklingsarbete av digital saker
kommunikation, s kallad digital brevlada.

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

En av Europas ledande forskningsregioner inom forskning som syftar till bdttre hdlsa
Forvaltningen har i sin databas tillgang till stora mingder information om patienters
upplevelse av hilso- och sjukvard och ser garna att denna information i storre
utstrackning kommer till anvindning inom forskning. Férvaltningen har darfor kontakt
med universitet, hogskolor och forskare, som 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 sjukvardsomradet. Under 2020 och 2021 paborjades inga
nya projekt pa grund av pandemin. Under borjan av 2022 har forvaltningen inlett ett
samarbete med tandlakarstudenter pa Odontologiska institutionen pa Karolinska
Institutet som kommer att anvinda forvaltningens data till sitt examensarbete.

Forvaltningen arbetar aktivt med att lyfta vikten av patientperspektivet pa aggregerad
niva inom utveckling av hilso- och sjukvarden da detta ar en central del for att utveckla
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den personcentrerade varden. Under perioden har forvaltningen hallit ett 6ppet
lunchseminarium dar rapporten om inkomna klagomal och synpunkter till
patientnamnden rorande barns- och ungdomars psykiska ohélsa presenterades.

Hallbar arbetsgivare

Region Stockholm - attraktiv arbetsgivare

Forvaltningen fortsitter framéver att arbeta delvis pa distans. Distansarbetet ger storre
flexibilitet for medarbetarna och skapar mojlighet till en battre balans mellan arbetsliv
och privatliv. Ledningen arbetar systematiskt for att sikerstilla en god arbetsmiljo i
hemmet.

Ledningen foljer upp och stodjer medarbetarna enskilt, samt under gemensamma
moten som APT och drendemoéten dar handlaggarna diskuterar gemensamma fragor
och problem tva génger i manaden. Forvaltningen haller dven uppfoljningsméten
avseende arbetsmiljo. Vid uppfoljning uttrycker medarbetarna att arbetsbelastningen
upplevs ha 6kat i perioder. Overlag rapporterar dock medarbetarna att det fungerat bra
att arbeta i hemmet och att de upplever arbetsmiljon som i huvudsak tillfredsstéllande.

Enligt medarbetarundersokningen for héllbart medarbetarengagemang (HME) 2021
uppgick vardet for motivation till 83, ledarskap till 87, och styrning till 78.
Motsvarande siffror for 2022 finns dnnu inte tillgdngliga, d& enkéiten inte har besvarats
i ar. For att hoja medarbetarnas medvetenhet om styrning och ledning har
forvaltningen haft seminarier som belyser fragor sdsom budgetprocessen och hur man
leder sig sjilv i vardagen.

En rad olika aktiviteter har inforts for att fraimja samvaro och gruppidentitet nar
arbetet bedrivs delvis pa distans. Exempelvis hélls méten som kallas "Fika med ..." dar
fokus &r pa en viss medarbetare. Framover planeras motesforumet "Medarbetare i
rampljuset” dar tanken ar att enskilda medarbetare ska beratta mer om fragor som de
arbetar med for att sprida kunskap och 6ka samarbete och forstaelse. Forvaltningen har
aven anmalts till "Great place to work", en tavling for att mata nojdhet, engagemang
och delaktighet.

Under 2021 paborjade forvaltningen en intern arbetsmiljosatsning med coachande
samtal fokuserade pa arbetsmilj6 och stresshantering bade individuellt och i grupp.
Arbetet har fortsatt under 2022 med tva olika inriktningar. Den ena delen har handlat
om emotionell intelligens (EQ) och hur gruppen kan utvecklas tillsammans, utifran
enkdter som alla medarbetare har svarat pa. Den andra delen har utgjorts av samtal i
grupp fokuserade pa handlaggarrollen och hur arbetssittet kan utvecklas. Detta har
resulterat i olika forslag till nya arbetssitt som alla leder till 6kat hallbart
medarbetarskap. Ytterligare tillfallen ar inplanerade framover.

Sjukfranvaron ar generellt 1ag och har minskat med 2,0 procentenheter jamfort med
samma period foregdende ar. Kortidssjukfranvaron ar dock hogre.

Forvaltningen foljer Region Stockholms medarbetarpolicy och policy for att motverka
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krankande sarbehandling. Forvaltningen har avtal om féretagshilsovard som
upphandlats av regionen och samtliga arbetsplatser ar ergonomiskt utformade.
Mojlighet finns aven till ersattning for anpassning av hemarbetsplatsen. En timme av
veckoarbetstiden kan anvandas for friskvard och darutover erbjuds friskvardsbidrag.

Systematisk kompetensforsorjning

Region Stockholm har som mal att vara en attraktiv och hallbar 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 for verksamheten relevanta omréaden for att 6ka
kompetensen.

I april genomfordes en studieresa till Kopenhamn dir en majoritet av forvaltningens
medarbetare samt namndens presidium deltog. Syftet var att dra lardom av hur
patientsakerhetsarbete bedrivs i Danmark.

Forvaltningen upplever inte svarigheter att rekrytera tillrackligt med personal eller
personal med ratt kompetensniva.

Fyra nya medarbetare har tilltratt sina tjanster under perioden for att ersatta
pensionsavgangar och andra medarbetare som slutat eller ar tjanstlediga.

2.2 Uppdrag

Patientndmnden har inga uppdrag att f6lja upp under aret.
2.3 Intern kontroll

2.3.1  Arbetet med intern kontroll

Namnden har i samband med verksamhetsplaneringen for 2022 upprittat en intern
kontrollplan enligt regionens riktlinjer. I planen identifierades 14 riskomraden varav
ett bedomdes ha hogt riskvirde och fem medelhogt riskvirde. Ovriga risker bedémdes
ha ett lagt riskvarde.

Forvaltningen har gatt igenom planen i samband med delarsrapporteringen for att
sakerstilla att information och bedomningar fortfarande ar aktuella och att arbetet
med kontroller och atgarder fortloper enligt plan.

Inga vasentliga forandringar har skett gallande styr- och kontrollmiljon jamfort med
vad som rapporterades i Plan for intern kontroll 2022. Forvaltningen fick en ny
informationssdkerhetssamordnare i borjan av aret till f6ljd av pensionsavgang, vilket
beslutades av namnden. Informationssakerhetssamordnaren ansvarar for beredskap,
kris och kontinuitet.

Inga brister i den interna kontrollen har uppméarksammats under perioden.
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2.3.2 Risker, atgirder och kontroller

Inga nya risker har identifierats eller tagits bort. Den uppdaterade riskanalysen har inte
lett till ndgra forandringar i varderingen av riskerna sedan tertialrapporteringen, da
riskviarderingen dndrades for riskerna "Dataintrang samt "Sekretess och
konfidentialitet". Dessa risker bedomdes ha varde 4 "Kritisk" istéllet for 5 "Katastrofal"
nar det giller vilken konsekvens det skulle fa om risken skulle materialiseras.

Kontroller och atgarder kopplade till identifierade risker hanteras av utsedda
kontrollansvariga medarbetare. Arbetet har 16pt pa enligt plan under perioden. Inga
vasentliga forandringar har skett jamfort med tidigare rapportering. Inga nya
kontroller eller atgarder har tillkommit eller tagits bort.

Dataintréng ar fortfarande den risk som har hogst riskviarde. Ansvaret for virusskydd
och atgiarder mot dataintrang ligger hos SF-IT. Forvaltningen uppmanar medarbetare
att iaktta forsiktighet for att undvika virus och dataintrang. Ett seminarium har héllits
for forvaltningens medarbetare for att alla ska hélla sig uppdaterade géllande rutiner
for informationssakerhet. Alla medarbetare uppmanas att genomfora regionens
obligatoriska utbildning i informationssiakerhet (DISA), bade vid nyanstillning samt
for repetition efter ett par ar.

Inom stodpersonsverksamheten rapporterar stodpersonerna manadsvis sina kontakter
med patienter till forvaltningen, och handlaggare kontrollerar att riktlinjer och beslut
foljs. Under aret har digital rapportering av manadsrapporter inforts, vilket minskar
risken for fel.

2.3.3 Forsidkran

Namnden har forsidkrat 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.
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3 Verksambhet

Patientndmnden fullgor regionens lagliga skyldighet att bedriva
patientndmndsverksamhet, och fungerar som en objektiv instans for kontakt med bade
patienter/ombud och sjukvardspersonal nar det uppstatt problem i kontakterna med
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, som vardas inom
rattspsykiatrisk vard eller isoleras enligt smittskyddslagen. Denna verksamhet regleras
i rattighetslagar och ar darmed opaverkbar, savil vad géaller volym som fordelning 6ver
tid.

Patientndmndens uppdrag utgar framst fran lag (2017:372) om st6d 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 allminna dataskyddsforordningen,
ofta benimnd GDPR efter engelskans General Data Protection Regulation.

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

Patientirenden - klagomal pa hilso- och sjukvarden

Under perioden januari till och med augusti 2022 inkom 5 268 drenden till
forvaltningen, vilket var en 0kning med 4 procent jamfort med samma period
foregaende ar.

Antal drenden per manad, januari-augusti
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Arenden per kvinnor och min

I ett mindre antal fall var patientens kon inte kéant. Bland ovriga var 63 procent kvinnor
och 37 procent méan.

Kvinnors och mins klagomal fordelade sig timligen likartat mellan problemomradena.
Kvinnor klagade ndgot mer pd kommunikation, medan min klagade nigot mer pa
tillganglighet, administrativ hantering och ekonomi.

Andel av kvinnors respektive mans drenden per problemomrade januari-
augusti 2022
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Inte heller nar det gillde klagomal pa de olika vardtyperna sags nagon storre skillnad
mellan konen. Kvinnor klagade dock ndgot mer pé specialistvard utanfor akutsjukhus.

Andel av kvinnors respektive mans drenden per vardtyp januari-augusti
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* exklusive geriatrik
** utanfor akutsjukhus

*** hdr ingar drenden som avser regionovergripande fragor samt bland annat
ambulanssjukvdrd, 1177, SOS Alarm samt hjélpmedel och syncentraler. Aven
klagomal pa regionovergripande strategier gdllande vaccination mot covid-19 och
tillfalliga vaccinationsmottagningar har registrerats har.

Arenden per verksamhetsomrade

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

Antal drenden januari - augusti for de vanligaste verksamhetsomradena
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** utanfor akutsjukhus

Primarvard

I 35 procent av periodens drenden framférdes synpunkter pa primarvard. I 47 procent

av fallen avsags vard och behandling samt resultat, frimst undersokning/bedémning
samt behandling.

I 21 procent av drendena framfordes synpunkter pa kommunikation, huvudsakligen
bemoétande men dven information och delaktighet.

I 9 procent av drendena framfordes synpunkter pa tillginglighet, huvudsakligen
vantetider och telefontillganglighet.

Akutsjukhus exklusive geriatrik

I 26 procent av drendena framfoérdes klagomal pa akutsjukhus, exklusive geriatriska
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kliniker. I 57 procent av fallen avsags vard och behandling samt resultat, huvudsakligen
behandling, undersokning/bedémning och resultat.

I 19 procent av dessa drenden framfordes klagomal pa kommunikation. Dessa drenden
avsag i stor utstrackning brister i bemé6tande och information.

Specialistvard utanfor akutsjukhus

I 12 procent av drendena framfordes synpunkter pa specialistvard utanfor
akutsjukhusen. Har forekom klagomal pa vard och behandling samt resultat i 55
procent av drendena. De avsag i stor utstrackning behandling, resultat och
undersokning/bedémning.

I 20 procent av drendena framfordes synpunkter pa kommunikation, framst brister i
bemoétande och information. Sju procent av dem rorde tillganglighet, ofta vantetider.

Psykiatrisk vard

I 12 procent av drendena framfordes synpunkter pa psykiatrisk vard. I 44 procent av
arendena avsags vard och behandling, huvudsakligen synpunkter pa behandling,
undersokning/bedomning samt diagnos.

Synpunkter pa kommunikation framfordes i 20 procent av dessa drenden, flertalet
rorde brister i bemé6tande och delaktighet.

I tio procent framfordes synpunkter pa dokumentation/sekretess och i nio procent
vardansvar och organisation.

Tandvard

I fyra procent av drendena framférdes synpunkter pa tandvard. I 62 procent av dessa
arenden framférdes synpunkter pa vard och behandling samt resultat, framst
behandling, resultat och undersokning/bedomning.

I 14 procent av drendena framfordes synpunkter pa ekonomi, huvudsakligen
patientavgifter.

Arenden kopplade till covid-19

Forvaltningen har sedan mars 2020 bevakat drenden rorande covid-19. Vid ingdngen
av 2021 tillkom en sarskild bevakning av drenden kopplade till covid-vaccination och
ett r senare arenden kopplade till post-covid.

Under perioden januari till och med augusti 2022 inkom totalt 337 drenden som pa
nagot sitt var kopplade till pandemin, vilket var betydligt farre an samma period
foregaende ar, da 932 drenden inkom. Under 2022 var 159 av drendena kopplade till
covid-vaccination och 36 till post-covid.

Arendena avsig huvudsakligen vrd och behandling, resultat och kommunikation.

Antal drenden per méanad framgar av diagrammet nedan:
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Antal covidrelaterade drenden per manad
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I 37 procent av fallen har de coronarelaterade drendena avsett 6vergripande strategier
och allméinna fragor samt tillfalliga vaccinationsmottagningar. I 34 procent avsags
primédrvard. Har var synpunkter pa vard och behandling, kommunikation och
administrativ hantering vanliga.

Stodpersonsverksamheten

Under perioden januari-augusti har 190 férordnanden genomforts, vilket var 21
procent farre 4n samma period foregaende ar.

Antal nya stodpersonsforordnanden
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Den sista augusti 2022 hade 197 patienter stodperson, vilket var 19 procent farre an vid
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samma tidpunkt foregiaende ar.

Fler fysiska moten mellan stodpersoner och patienter har aterigen kunnat ske nar
restriktionerna kopplade till covid-19 har avvecklats. En del stodpersoner har dock
fortfarande mestadels telefonkontakt med sina patienter.

I borjan av aret inforde forvaltningen digital rapportering i darendehanteringssystemet
av stodpersoners manadsredovisning. Stodpersonerna redovisar genomférda
aktiviteter som ligger till grund for utbetalning av arvode. Den digitala rapporteringen
forvantas spara mycket administrativ tid, minska risken for fel och oka tillgangligheten
for stodpersoner.

Aterforing till verksamheterna

Patientndmnden ska enligt lag och regionfullméiktiges reglemente aterfora sina
klagomaélsiarenden och erfarenheterna av dessa till vardgivarna, som underlag f6r deras
patientsakerhets- och kvalitetsarbete.

Ett 6kande antal av lanets vardgivare foljer regelbundet sina drenden hos forvaltningen
och tillsinds rapporter 6ver dessa varje ménad 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 1 500
mottagare och arsrapporterna nagot fler.

Ovrig statistik

Den kunskap om varden i linet som forvaltningens drendehantering genererar
efterfragas dven av andra aktorer sdvil inom som utanfor landstinget. Tva stora
intressenter nir det giller dessa dr media och Inspektionen for vard och omsorg (IVO).

Forvaltningen har i borjan av aret sammanstallt den arliga rapporten rorande
foregdende ars verksamhet som tillstallts IVO och Socialstyrelsen. Darutéver har
rapporten Klagomal pa varden som avser barn 2021 — en analys av klagomal
inkomna till Patientndmnden i Stockholm under 2021 6verlamnats till IVO.

Forutom den arliga rapporten ska forvaltningen dven gora IVO uppmarksam pa
forhallanden som omfattas av myndighetens tillsyn. Férvaltningen kan folja
utvecklingen for enskilda vardgivare. Nar det bedoms vara aktuellt 6verlamnas
information pa aggregerad niva till IVO for stillningstagande till eventuell atgard. Det
kan bero pa en markant drendedkning eller drendenas allvarlighetsgrad. Den forsta
uppfoljningen under 2022 avsag perioden januari till och med april. Inga verksamheter
bedomdes da vara aktuella for att 6verlamnas till IVO. Nasta uppfoljning kommer att
genomforas under september.

Kommunikation och marknadsforing

Forvaltningen har som mal att vara valkant i befolkningen. Informationsinsatser sker
vanligtvis dels i form av fysiska moten, dels via storre kommunikationsinsatser som nar
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fler mottagare.

Pandemin har gjort att mycket av arbetet med information och kommunikation pausat
rent fysiskt. Dock har flera olika typer av forelasningar och informationsinsatser skett
via digitala motesformer. Detta giller exempelvis forelasningar for studenter pa
vardutbildningar men dven for utlindska ldkare, lokalpolitiker och vardgivare som
velat fa veta mer om patientndmndens verksamhet.

Marknadsforing av ndamndens tjanster har ocksa gjorts bland annat genom vantrums-tv
pa olika mottagningar i lanet och pa olika sociala media.

Under perioden har flera rapporter sammanstillts, som har kommunicerats ut till
media och intressenter via pressmeddelanden. I flera fall har media ocksa
uppmairksammat dessa rapporter. Sarskilda videoseminarier har ocksa anordnats vid
nagra tillfallen.

3.1 Verksamhetsforandringar

Forvaltningen har 6vergatt till ett ndstan helt digitaliserat arbetssitt. Digitalt
registrerade drenden via 1177 har blivit den mest anvianda kontaktviagen till
forvaltningen.

Utover det har inga storre verksamhetsforandringar genomforts.
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4 Personal

Forvaltningen fortsatter att arbeta delvis pa distans dven framover. Medarbetarna har
individuella avtal om distansarbete som ger mdjlighet att arbeta hemifran i
kombination med arbete pa kontoret ett visst antal dagar i veckan.

Arbetsmiljosatsningen med coachande samtal individuellt och i grupp har fortsatt
under 2022. Fokus har varit pa utveckling av arbetssitt, arbetsmiljo, stresshantering
och grupputveckling.

4.1 Helarsarbeten

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

25
22

20

158

Aug 2022

Personal - Forandring fran fg ar (%)

Férandr.
Helarsarbeten Utfall Budget Budget % utfall Prog nos Budget ar Budget
avvik. o ar avvik.
fgar
Personal 27 28 1 8% 28 28 0
- Heldrsarbeten

Utfall i jamforelse med budget

Antalet helarsarbeten ar 1 personer farre 4n budgeterat. Fyra medarbetare har borjat pa
forvaltningen under aret och en har slutat. Budget for antal helarsarbeten har legat
hogre redan fran januari. Samtliga nya medarbetare ersiatter medarbetare som slutar
eller ar tjanstlediga.

Lonekostnaderna dr 22 procent hogre an foregdende ar. Det forklaras av Ionerevision,
att antalet helarsarbeten ar fler, att fler personer ar pa plats pa grund av minskad
sjukdom, vard av barn och foridldraledighet samt 6kade kostnader for arvode. Inom
stodpersonsverksamheten har fler fysiska besok kunnat goras nar restriktioner
kopplade till covid-19 har tagits bort, vilket ger 6kat arvode. Arvodet har dven 6kat
kopplat till arbete med utveckling av handliiggarrollen. Aven covidbonusen som
betalades ut i juni till samtliga medarbetare inom regionen har gett 6kade
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lonekostnader. Lonekostnaderna ar dock lagre dn budgeterat.

Prognos i jamforelse med budget.

Ingen forandring har gjorts i arsprognosen jamfort med budget.

4.2 Sjukfranvaro

Diarienummer
RS 2021-0609

Procentuell sjukfranvaro Utfall Utfall Forandr.
fgar

Procentuell sjukfranvaro totalt 2,8% 4,8% -2,0%
- varav kvinnor 3,3% 5,6% -2,3%
-varav mdn 0,7% 1,6% -0,9%
Fordelat pa period

1- 14 dagar 2,2% 1,1% 1,1%
15 - 90 dagar 0% 0,4% -0,4%
91 - dagar 0,7% 3,3% -2,7%

Sjukfranvaron ar generellt 1ag och har minskat med 2,0 procentenheter jamfort med

samma period foregdende ar. Korttidssjukfranvaron ar dock hogre.

Sjukfranvaron hos kvinnor ar hogre 4n hos man.

For att begriansa sjukfranvaron erbjuds vid behov stodsamtal eller utredande samtal till

medarbetare via foretagshilsovarden efter individuell bedomning.
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5 Ekonomi
Forvaltningen har som mal att efterstriva en ekonomi i balans och har inte paverkats
ekonomiskt i ndgon visentlig utstrackning av pandemin.

5.1 Resultat

Forandr.

Resultat* Utfall Budget Bud{;et utfall fg Prognos Budget ar B”d?e"

avvik. ar ar avvik.
Anslag 21 666 21 698 -32 1,6 % 32 548 32548
Ovriga bidrag 320 0 320 0 0
Ovriga intakter 1076 1000 76 2,3% 1500 1500
m;':(f‘;':‘hete"s 23 062 22 698 364 3% 34048 34048 0
Personalkostnader 16866  -17 869 1003 235% | -26801  -26801 0
inkl inhyrd personal
Lamnade bidrag 0 0 0 0 0 0
Lokal- och 1684 -2050 366 7,4% 2675 3075 400
fastighetskostnader
!(-(I;]:kcohstnader -2116 -1801 -315 -25,1% -3400 -2 700 -700
Ovriga kostnader -590 -950 360 3% -1126 -1426 300
:::r::xtete"s 21256 -22670 1414 12,6% | -34002  -34002 0
Avskrivningar -4 -21 17 -60 % -31 -31
Finansnetto -6 -10 4 -15 -15
Resultat** 1796 -3 1799 0 0 0
* tkr

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

Utfall i jamforelse med budget

Ackumulerat resultat per sista augusti ar 1 796 tusen kronor, vilket ar 1 698 tusen
kronor lagre dn resultatet for samma period foregaende ar, men hogre dn budget.

Ovriga intikter inkluderar ersittning pa 320 tusen kronor fran regionen for covid-
bonusen som betalades ut i juni till samtliga medarbetare inom regionen. Kostnaden
for covid-bonusen ar inkluderad i personalkostnader.

Det ar framst personalkostnader som gor att resultatet ar lagre dn foregaende ar.
Personalkostnaderna ar 23,5 procent hogre an foregaende ar. Det forklaras av fler
medarbetare pa plats, lonerevision, en studieresa under varen, covidbonus samt 6kade
kostnader for arvoden och kostnadsersattning.

Personalkostnaderna ar dock 1 003 tusen kronor ldgre dn budgeterat. Arvodet till
stodpersoner ar lagre dn budgeterat, eftersom en del stodpersoner fortfarande har
telefonkontakt med sina patienter vilket ger lagre arvode an fysiska besok.



Jt Region Stockholm 23 (25)

Patientnéamnden Deldrsrapport Diarienummer
RS 2021-0609

Personalkostnaderna dr ockséa ldgre dn budgeterat till f6ljd av att budgeterade loner ar
jamnt fordelade 6ver aret, medan kostnaden for semesterloner belastar de manader da
personalen ar pa plats.

Lokal- och fastighetskostnader ar 366 tusen kronor lagre an budgeterat. Forvaltningen
har fatt sankt hyreskostnad till féregdende ars niva, istillet for arets initiala h6jning
med 47 procent trots minskade lokaler.

IT- och telekostnader ar 315 tusen kronor hogre dn budget. Det beror pa hogre
kostnader for licenser och IT-tjanster 4n budgeterat. 231 tusen kronor beror pa utokade
kostnader for IT infrastruktur som debiterats retroaktivt av serviceforvaltningen.
Kostnaderna for IT och telefoni ar dock lagre dn foregdende ar.

Ovriga kostnader 4r 360 tusen kronor ligre #n budgeterat. Det #r frimst kostnader for
kommunikation samt kontorsmaterial som ar lagre an budget.

Prognos i jamforelse med budget

Ingen forandring har gjorts i resultat enligt arsprognos jamfort med budget.

Lokal- och fastighetskostnader enligt prognosen ar 400 tusen kronor lagre dn budget
till f6ljd av justerad hyra.

Prognostiserade IT-kostnader ar 700 tusen kronor hogre dn budget. Det beror dels pa
okad fakturering fran serviceforvaltningen for infrastruktur-kostnader, men dven pa
hogre kostnader for licenser och IT-tjanster dn budgeterat.

Ovriga kostnader ir 300 tusen kronor ligre i prognosen jamfort med budget beroende
pa lagre kostnader for kommunikation och kontorsmaterial.

Covid-19-effekt pa utfall

Patientndmnden har inte haft nagra 6kade kostnader under perioden kopplade till
covid-19.

Covid-19-effekt pa prognos

Patientnamnden har inte nagra prognostiserade kostnader kopplade till covid-19 for
aret.
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5.1.1 Personalkostnader inklusive inhyrd personal

o Budget Forandr.

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

Summa personalkostnader -16 866 -17 869 1003 23,5%
Forandring sem- och loneskuld 141 0 141
Lonekostnad -11 352 -11939 587 22 %
- varav overtid -6 0 -6 -81,3%
- varav sjuklénekostnad -102 -100 -2 -3,8%
PO-palagg -4 684 -4 992 308 16,4 %
Ovriga personalkostnader -971 -938 -33
Inhyrd personal 0 0 0
Personalkostnad inkl inhyrd personal -16 866 -17 869 1003 23,5%
* tkr

Utfall i jamforelse med budget

Personalkostnaderna dr 1 003 tusen kronor lagre an budget, men 23,5 procent hogre an
foregaende ar.

Okningen av 16nekostnad jaimfort med foregiende &r pa 22,0 procent forklaras av
lonerevision och att antalet helarsarbeten ar 1 person mer, till {6ljd av 6verlappning vid
pensionsavgangar samt vakans i borjan av foregaende ar. Det beror dven pa att fler
personer ar pa plats pa grund av minskad sjukdom, vard av barn och foraldraledighet.
Aven arvoden har 6kat inom stédpersonsverksamheten, dir fler fysiska besok har
kunnat goras igen nar restriktionerna kopplade till covid-19 har tagits bort. Arvoden
har ocks4 6kat kopplat till arbete med utveckling av handldggarrollen. Aven covid-
bonusen som betalades ut i juni till samtliga medarbetare inom regionen har gett ckade
Ionekostnader.

Lonekostnaderna ar dock lagre dn budgeterat. Det forklaras fraimst av att arvodet till
stodpersoner ar lagre dn budgeterat.

Ovriga personalkostnader 4r nigot hogre 4n periodiserad budget till f61jd av hogre
kostnadsersittning och bilersiattning inom stodpersonsverksamheten.

Forvaltningen har ingen kostnad for inhyrd personal.

Prognos i jamforelse med budget

Ingen forandring har gjorts i arsprognos jamfért med budget.
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5.2 Atgirdsprogram for ett resultat i balans

Atgird Kommentar Utfall Prognos Budget Budget
(mkr) 2022 2023
Summa

Patientndmnden efterstrivar ett resultat i balans och prognostiserar ett resultat pa o
kronor, vilket ar i enlighet med budget.

5.3 Investeringar

5.3.1  Ny- och ersittningsinvesteringar

Investeringar Utgift Prognos Budget Budget Upparb
(Mkr) 2022 2022 2022 avvik. grad (%)
Nyinvesteringar 0 0

Ersattningsinvesteringar 0 0

Totalt investeringar 0 0 0

Patientndmnden har inte gjort ndgra investeringar under perioden och har inte négra
budgeterade investeringar for aret.
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