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1 Omvarldsanalys

Patientndmndens forvaltning ar en del av Region Stockholm, men opartisk och
fristdende fran de vardgivare som moter patienter inom hélso- och sjukvarden.
Patienter och anhoriga kan vinda sig till patientndmnden nér det har uppstatt problem
i kontakterna med i princip all offentligt finansierad hilso- och sjukvard. Det giller
savil privat, kommunal och regional vard som Folktandvarden, privata tandhygienister
och tvé privata tandvardsgivare. Naimnden rekryterar, utbildar och utser ocksa
stodpersoner for patienter som tvangsvardas inom psykiatrin eller som isoleras enligt
smittskyddslagen.

En ny lag (2017:372) om stod vid klagomal mot hilso- och sjukvarden tradde i kraft den
1januari 2018. Patientndmnden fick i och med denna lag ett utékat uppdrag och
namndens roll i arbetet med vardens utveckling och patientsdkerhet har dirmed
forstarkts. Bland annat ska nimnden foresla atgarder for riskomraden och gora arliga
analyser pa aggregerad niva fran det material som inkommit till nimnden. Arbetet med
analys och identifikation av riskomraden i varden har tagit form under foregaende ar
och utgor nu en integrerad del i den dagliga verksamheten dar flertalet medarbetare ar
involverade i arbetet. Samverkan med andra nimnder och dess forvaltningar har ocksa
etablerats och flertalet gemensamma projekt har initierats.

I princip avgors omfattningen av de olika verksamhetsdelarna av externa faktorer som
forvaltningen inte kan paverka. Detta eftersom de som har synpunkter pa varden,
ansoker om stodperson eller 6nskar statistiska sammanstéllningar, kontaktar
forvaltningen utifran egna behov och 6nskemal varvid forvaltningen ar skyldiga att
handlagga inkommande drenden.

Covid-19

Det ar annu for tidigt att utvardera effekterna av det nya coronaviruset pa namndens
verksamhet men sedan mars manad (&r 2020) har ett flertal forandringar genomforts
med syfte att anpassa verksamheten utifran radande forutsattningar.

Péa kort sikt har arbetssattet 6vergatt fran kontorsbaserat till distansbaserat i de
arbetsuppgifter och moment som gér att utféra hemifran. Overgangen till distansarbete
har fungerat vil och med bibehéllen effektivitet och sikerhet vilket till stor del bedéms
bero pa att forvaltningen redan under foregiende ar 6vergatt till ett digitaliserat
arbetssitt. Pa lang sikt kan nimnden behdva planera for ytterligare anpassningar av
arbetssitt och bemanning for att sdkra kdrnverksamheten.

Forvaltningen har forberett sig pa att hantera en eventuell 6kning av antalet
sjukskrivningar under en period och foljer nogsamt regionledningens direktiv for
hemarbete och moéten for att minska risken for smittspridning bland medarbetare och
besokare. Ledningen foljer noga utvecklingen av smittspridningen och ar beredd att
snabbt agera utifran regionledningens direktiv.

Det nya coronaviruset har haft en synbar paverkan pa nimndens kdarnverksamhet pa sa
vis att farre synpunkter och klagomal fran patienter och anhoriga inkommit sedan
virusutbrottet i mars ménad, fran att under januari och februari ha 6kat jamfort med
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samma period foregaende ar. Namnden raknar med att inkommande antal drenden
kommer fortsitta vara lagre an normalt under virusutbrottet men bedomer det som
sannolikt att en del av dessa individer istillet kommer att hora av sig i efterhand.

Niamnden har pa grund av radande situation tillfalligt Andrat rutinerna for
handlaggning avinkommande drenden for att inte belasta varden i on6dan. Namndens
ordforande har darfor beslutat att inkommande synpunkter ska registreras men inte
foras vidare till verksamheterna for att besvaras (PaN A2003-00048). Beslutet giller
samtliga vardverksamheter utom de som meddelat forvaltningen att de fortsatt kan ta
emot och besvara synpunkter och klagomal.

Beslutet avser ocksa stodpersonsverksamheten dar forordnande av nya stodpersoner
och genomforande av fysiska moten tills vidare avbryts. I de fall dir telefonkontakt ar
tillimplig, utser forvaltningen fortfarande stodperson till patienter om s& énskas. Aven
redan férordnade stodpersoner kan fortsatt utfora sitt uppdrag genom telefonkontakt
eller andra digitala kanaler nir det bedoms lampligt.

Digitalisering

Under 2018 och 2019 pagick en stor digitaliseringsprocess pa forvaltningen vilket
innebar att ett nytt arendehanteringssystem implementerades samt att mojligheten att
inkomma med klagomal digitalt via e-tjansten 1177 uppstod. I mars 2020 borjade
forvaltningen ta emot digitala synpunkter och arbetar fortsatt med att effektivisera
processen. Sannolikt kommer denna mojlighet pa sikt leda till fler inkommande
arenden an tidigare da forvaltningens tjanster blir mer tillgingliga.

Information och kommunikation

Forvaltningen har som mal att vara vilként i befolkningen. Informationsinsatser sker
vanligtvis dels i form av fysiska mo6ten och dels via storre kommunikationsinsatser da
de nar fler mottagare. Prioriterade méalgrupper ar patienter och narstdende samt deras
organisationer, chefer och andra anstéllda inom varden, studenter inom vardyrkena
samt foretradare for regionens politiska ledning. Forvaltningen planerar att pa sikt
utoka den information som finns tillgdnglig pa webbplatsen med informationsmaterial
samt rapporter som kan laddas ned av varden, organisationer med flera. Tillsammans
med andra patientndmnder i landet genomfor forvaltningen olika gemensamma
informationsinsatser. For att detta ska kunna genomféras effektivt har en sarskild
kommunikationsgrupp med representanter for olika patientndmnder tillskapats.

Pa grund av rddande situation orsakat av det nya coronaviruset ar mycket av arbetet
med information och kommunikation tillfalligt pausat men kommer att atertas sa snart
situationen medger det.

Stodpersonsverksamhet

Antalet forordnade stodpersoner har legat relativt jamnt de senaste aren. Forvaltningen
har arbetat med lokala informationsinsatser pa ratts- och tvangspsykiatriska
avdelningar och bedomer att 6kad kommunikation kan leda till fler antal inkommande
forfragningar. Forvaltningen ar i fard med att ta fram en digital stodpersonsutbildning
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vilken kommer frigora resurser for forvaltningen och oka tillgangligheten for
stodpersoner att tillgodogora sig utbildningen

Pa grund av rddande situation orsakat av coronaviruset ar utbildning av nya
stodpersoner tillfalligt pausad men kommer att atertas sa snart situationen medger det.

Samlokalisering

Forvaltningen flyttade i februari 2020 till nya lokaler som ett led i
samlokaliseringsprocessen for Region Stockholm. Lokalkostnaderna har dirmed okat
vilket justerades i budget 2020.

Utveckling och framtida projekt

Forvaltningen avslutade inforandeprojektet av klagomalshantering genom e- tjansten
1177 i mars 2020. Dock fortgar utveckling av de digitala systemen vilket innebar fortsatt
I6pande kostnader framover om dn i mindre omfattning. Inga 6vriga storre
kostnadsdrivande projekt eller processer planeras de kommande planaren 2021-2023.
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2  Verksamhet

2.1 Prioriterade verksamhetsforindringar
Langsiktig ekonomisk uthallighet

Forvaltningen efterstravar en ekonomi i balans samt att viarna kiarnverksamheten. Inga
investeringar eller stora verksamhetsforandringar ar inplanerade under de kommande
aren. Givet att budgeterat anslag for perioden 2021-2023 inte forandras bedoms
forvaltningen ha goda mojligheter att fortsatt kunna utfora sitt uppdrag med bibehallen
kvalitet.

Forvaltningen har tagit hojd for tillfalligt okade kostnader orsakade av 6vergangen till
ett digitaliserat arbetssitt vilken har drabbats av forseningar i den regionala processen
men riaknar med att kostnaderna kommer att minska nagot under kommande ar.

En héallbar regional utveckling

Forvaltningens verksamhet utgar ifrén de uppdrag och uppfyller samtliga mal som kan
relateras till social hallbarhet, milj6- och klimatpaverkan samt arbetsmiljé och
kompetensforsorjning. Inga verksamhetsforandringar relaterade till dessa mal ar
planerade under perioden 2021-2023.

Region Stockholm ska bli en héllbar arbetsgivare

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. Tack vare att arbetet till hog grad ar digitaliserat sa har
omstéllningen till distansarbete for att undvika smittorisk av coronaviruset covid-19
gatt smidigt utan att paverka kvalitet eller effektivitet i arbetet. Ledningen stodjer och
foljer upp medarbetarnas arbete kontinuerligt.

Forvaltningens systematiska arbete for en god arbetsmiljo har de senaste aren
genererat en 6kande grad av nojdhet i medarbetarenkiter och ledningen lagger stor
vikt vid att fortsitta skapa en trygg, hallbar och effektiv arbetsplats.

En hiilso- och sjukvard av god kvalitet

Forvaltningen bidrar till en sdker vard, god kvalitet och invainarens mojlighet att sjalv
vilja vardgivare genom att informera samt frimja kommunikation mellan patienter,
anhoriga och vardgivare och pa detta sitt 6ka forstaelse for hilso- och
sjukvardssystemets struktur. Forvaltningen medverkar ocksa till att hoja fortroendet
for halso- och sjukvarden genom att aktivt hjilpa till att 16sa problem och underlatta for
invanaren i kontakt med varden.

Analys och samverkan

I och med det utokade uppdraget att analysera, uppmarksamma riskomraden for att
forstarka patientsakerheten, samt verka for att verksamheterna inom halso- och
sjukvéarden anpassas efter patienternas behov och forutsattningar (SFS 2017:372,
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paragraf 3) planerar forvaltningen de kommande aren for att satsa pa att i hogre grad
an tidigare bidra till okad tillgdnglighet samt utvecklingen av halso- och sjukvarden
genom analys av inkomna klagomal. Malet ar att etablera en bred och effektiv
samverkan med andra aktorer inom regionen, frimst genom hilso- och
sjukvardsndmnden och vardens kunskapsstyrningsnamnd, samt med Inspektionen for
vard och omsorg (IVO). Forvaltningen avser vidare att under kommande ar samverka
med Region Stockholm Innovation med syfte att gemensamt 6ka forutsiattningarna och
utveckla en metod for patientinitierad innovation. Forvaltningen utvecklar standigt sitt
samarbete med stadsdelar och kommuner enligt uppdrag, med vilka ett nytt
samverkansavtal forvantas slutas under 2020.

Forvaltningen avser att utoka samarbetet med universitet och hogskolor inom hilso-
och sjukvirdsomradet genom bade informationsinsatser, genom att delta i
grundutbildning av hilso- och sjukvardspersonal och genom att erbjuda studenter
examensarbeten samt utfora analyser utifran forvaltningens omfattande databas.

Forvaltningen maérker ett stort intresse bade inom och utom regionen for analyser
baserade pa klagomal pa varden och har som mal att alltid tillgodose forfragningar och
samarbeten utifran relevanta fragestallningar vilket kan innebéara att antalet personer
som arbetar med analysuppdraget skulle kunna behova utokas under kommande
tredrsperiod.

Hogre tillganglighet genom digitalisering

Forvaltningen bidrar till att h6ja fortroendet for hilso- och sjukvarden genom att ha en
hog tillganglighet och bidra till en positiv upplevelse av varden. Férvaltningen avser
fortsatt ha generosa telefontider samt erbjuda valfrihet i kommunikationssitt for
anmadlaren. En stor fordndring ar inférandet av mojligheten att 1amna klagomal digitalt
via webtjansten 1177 (mars 2020) vilket syftar till att underlatta for befolkningen att
komma i kontakt med forvaltningen. Ytterligare fordelar med en digitaliserad
arendehanteringsprocess bade gillande klagomaél och stodpersonsveksamhet ar
effektivisering av arbetet samt sidkrare hantering av personuppgifter. Arbetet med
digitalisering har kravt mycket resurser och det ar troligt att forvaltningen kommer
fortsdtta ha utokade utvecklingskostnader for detta under 2020 pa grund av
forseningar, for att sedan avta ar 2021-2023. Kostnaden ar dock svar att estimera da
digitaliseringsprocessen och inférandetakten till stor del dr beroende av samverkan
med och leveranser fran externa aktorer samt samverkan med andra forvaltningar
inom regionen.

2.2 Foridndringar av investeringsplanen

Patientndmndens forvaltning efterstravar en ekonomi i balans och har enligt tidigare
beslut i fullmiktige inget utrymme for investeringar under aren 2020-2023. Naimnden
har siledes inga planerade investeringar eller forandringar i investeringsplanen under
aren 2021-2023.
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3 Ekonomiska forutsattningar
Ekonomiska forutsiattningar i detta budgetunderlag baseras pa de anvisningar som
Regionstyrelsen har lamnat.

Niamndens kostnader utgors framforallt av personalkostnader, lokal och fasta
driftskostnader. Risken att externa intidkter fran avtal med kommunerna skulle utebli
bedoms som liten. Givet att budgeterat anslag for perioden 2021-2023 inte forandras
bedoms forvaltningen ha goda mojligheter att fortsatt kunna utfora sitt uppdrag med
bibehéllen kvalitet.

I och med radande situation, orsakad av coronaviruset Covid-19, ar det mycket svart att
estimera i vilken omfattning forvaltningens ekonomiska situation kommer paverkas.
Dock har patientndmnden alltid som mal att efterstriva en ekonomi i balans, och
kommer att anpassa verksamheten enligt Regionens rekommendationer kring den
fortsatta utvecklingen.

3.1 Resultatrikning

Resultat* Utfall 2019 Budget 2020 Plan 2021 Plan 2022 Plan 2023
Anslag 30 800 31 600 32 400 33200 34 000
Ovriga bidrag 0 0 0 0 0
Ovriga intakter 1756 1500 1500 1500 1500
::::;';(ii’:’hete"s 32556 33100 33900 34700 35500
rnegjf;i‘g:;der inkl 24156 -25 853 27232 -28352 -28 352
Ldmnade bidrag 0 0 0 0 0
;:Skt?g"hz?kostna der 1812 -2300 -2880 -2880 -2880
IT- och telekostnader -3171 -2 980 -2327 -2262 -3062
Ovriga kostnader -2 969 -1929 -1430 -1191 -1191
:ss':‘::itete"s -32108 -33 062 -33 869 -34 685 -35485
Avskrivningar -30 -23 -16 0 0
Finansnetto -15 -15 -15 -15 -15
Resultat** 403 0 0 0 0
* tkr

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

e Patientnamnden har ett nollresultatkrav.

e Verksamhetens intakter for 2021 6kar med 800 tusen kronor, ca 2,4 procent,
jamfort med budget 2020. Prisupprakning enligt LPIK.

e Verksamhetens intdkter berdknas 6ka med ca 2,4 procent aven for ar 2022 och
2023. Prisuppriakning enligt LPIK.

o Arlig intikt frin kommuner forviintas vara oférandrad under perioden.
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e Budget 2020 for personalkostnader avser 25 medarbetare.

e Den berdknade 6kningen i personalkostnaderna i plan for 2021 beror pé ett
eventuellt behov att anstalla fler handlaggare.

¢ Ett antagande har gjorts gillande lokal- och fastighetskostnader fér 2021
- 2023: att det kan tillkomma oforutsedda kostnader for FM-tjanster under
dessa ar, samt att hyran kan oka.

e IT- och telefonkostnader forvintas minska nagot for ar 2021 och 2022, da en
stor del av digitaliseringsprojektet som paborjades under 2017 ar avklarad.
Dock kan vidare utvecklingskostnader tillkomma, speciellt avseende fortsatt
digitalisering av stodpersonsverksamheten. Forvaltningen hoppas, i och med
integreringen med 1177, att kunna motta fler arenden utan att behova oka
antalet handlaggare.

e Forvaltningen ar beredd pa att det kan tillkomma utvecklingskostnader under
2023 och har darfor tagit hojd for detta genom att ha en hogre budget for IT-
och telefonkostnader.

e Da forvaltningen kommer att arbeta mer digitalt under de kommande aren,
kommer detta forhoppningsvis resultera i minskade 6vriga kostnader.

3.2 Balansrikning

Balansrdkning* Utfall 2019 Budget 2020 Plan 2021 Plan 2022 Plan 2023
Anlaggningstillgangar 48 17 0 0 0
Omsattningstillgangar 4955 4986 5003 5003 5003
- varav kassa och bank 4023 4054 4071 4071 4071
SUMMA TILLGANGAR 5003 5003 5003 5003 5003
Eget kapital 861 861 861 861 861
Avsattningar 0 0 0 0 0
Skulder 4142 4142 4142 4142 4142
; I\(/Slrdaevr Iangfristiga 0 0 0 0 0
. /:5/:108‘/!’kor tfristiga 4142 4142 4142 4142 4142
zzm“:l(:;ﬁl:\tDER OCH 5003 5003 5003 5003 5003
* tkr

o Tillgdngar samt skulder och eget kapital forvantas vara i princip oférandrade de
kommande aren.

e Storre delen av tillgdngarna bestér av tillgodohavanden pé kassa och bank ca 4
miljoner kronor.
e Storre delen av skulderna ar kortfristiga ca 4,1 miljoner kronor.



