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1 Inledning

Patientnamnden har, sd som Regionens alla forvaltningar och bolag, pa ett eller annat
satt paverkats av Covid-19 under aret. Forvaltningen har kunnat anpassa sin
verksambhet efter den nya situationen vilket bland annat innebar att merparten av
medarbetarna arbetar hemifran med hjalp av digitala hjdlpmedel, och att rutiner for
exempelvis arendehantering tillfalligt andrades for att inte belasta varden i onodan
under perioden.
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Patientnamndens resultat per 2020 ar plus 1,7 miljoner kronor jamfért med plus 401
tusen kronor 2019.

Namnden och dess forvaltning efterstravar en ekonomi i balans och lamnar ett positivt
resultat for aret. Bemanningskostnader och 6vriga kostnader har minskat jamfort med
samma period foregaende ar. IT-kostnaderna ar hogre jamfort med samma period
foregaende ar pa grund av digitalisering av drendehanteringssystemet. Anledningen till
att forvaltningen fick ett sddant stort 6verskott under 2020 beror pa den radande
pandemin; dels har merparten forvaltningens stodpersoner haft telefonsamtal under
perioden vilket leder till lagre ersattningar. Forvaltningen har vidare inte kunnat
genomfora alla de insatser som var planerade under aret, bland annat aktiviteter
kopplade till marknadsforing.

Under 2020 inkom 7 095 drenden, vilket ar en minskning med fem procent jamfort
med foregdende ar da 7 421 drenden inkom. Priméarvarden fick under 2020 flest antal
klagomal bland vardtyperna (33 procent) foljt av synpunkter pa vard pa akutsjukhus
(28 procent). Det vanligaste problemomradet avsag vard och behandling (46 procent),
och 63 procent av drendena avsag kvinnor. Forvaltningens medarbetare har ocksa
hanterat ett stort antal radgivande telefonsamtal, cirka 3 500, som inte lett till ndgot
nytt drende.

Sedan i mars har forvaltningen mottagit 799 drenden som pa nagot vis kan kopplas till
Covid-19. Detta motsvarar totalt 11 procent av det totala antalet inkommande drenden
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under aret.

Under perioden forordnades 258 nya stodpersoner, vilket dr 24 procent lagre jamfort
med samma period foregdende ar. Den kraftiga nedgangen beror pa vardens dndrade
besoksrutiner med anledning av coronapandemin. Den sista december 2020 hade 257
patienter tillgang till en stodperson, vilket var 18 patienter fler 4n vid foregaende
arsskifte.

Under aret har arbetet med att digitalisera verksamheten okat i intensitet och under
2021 forvantas denna utveckling fortsatta. I mars integrerades det lokala
arendehanteringssystemet med 1177.se i syfte att oka tillgangligheten for medborgarna
och for att 6ka forvaltningens effektivitet. Overgangen till digitaliserad arbetsprocess
och administration har gatt snabbt och utan storre motgangar och har underlattat
arbetet under coronapandemin.

Forvaltningen har i uppdrag att arbeta for att 6ka kunskapen om verksamheten hos
befolkning och vardpersonal och har darfor arbetat aktivt for detta. Trots atgdrder som
bland annat vintrumsfilmer, bioreklam och informationsinsatser ar kunskapen hos
allminheten alltjamt ldg. Under aret har forvaltningen haft begransade mojligheter att
utfora kommunikationsinsatser, med hanvisning till ridande pandemi. Forvaltningen
planerar att ta upp detta arbete sa snart det ater finns maojlighet till det.

1.1 Visentliga hiindelser

Ar 2020 har varit ett r som helt och héllet priglats av Covid-19-pandemin. Det r dnnu
for tidigt att utvardera de langsiktiga effekterna men forvaltningen redovisar vid slutet
av ar 2020 inga okade kostnader kopplade till Covid-19. Dock har verksamheter under
aret som gatt fatt stilla om och genomfora flera forandringar i syfte att fortsatt kunna
uppfylla naimndens uppdrag och for att virna kiarnverksamheten.

Nar pandemin utbrot i mars upplevde verksamheten ett visst bortfall i inkommande
arenden béade gillande synpunkter och klagomal och inom stodpersonsverksamheten.
Antalet inkommande synpunkter och klagomal stabiliserades darefter och 1ag under
hosten ater pa nastan jamforbara nivier med samma period aret innan. Antalet
arenden kopplade till covid-19 uppgér sedan de borjade till 799 och utgor 11 procent av
samtliga inkommande drenden under aret.

Inom stodpersonsverksamheten har verksamheten fatt anpassas pa grund av
vardgivarna i perioder haft besoksforbud pa sina psykiatriska avdelningar till foljd av
Covid-19. Fysiska moten mellan stodperson och patient har dirmed inte medgivits men
i de fall dar telefonkontakt varit tillamplig har férvaltningen kunnat utse stodperson till
patienter om s onskats. Under varen minskade antalet stodpersonsarenden nagot,
Ookade under sommaren, och minskade &ter under hosten.

Arbetsmiljo

Pa kort tid stdlldes arbetsséttet om fran kontorsbaserat till hemarbete i de
arbetsuppgifter och moment som gér att utféra hemifran. Overgangen till hemarbete
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har foljts upp systematiskt under aret och har konstaterats fungerat vil med bibehéllen
effektivitet och sikerhet.

Under sommaren genomforde ledningen en organisationséversyn dels for att mota de
nya utmaningar Covid-19 stiller pa verksamhetens medarbetare i och med
omstallningen till hemarbete och dels for att mota de nya kompetenskrav som
omstallningen medfort. Forvaltningen paborjade dven ett arbete med att se over sitt
flextidsavtal och har under hosten arbetat med att fardigstalla ett nytt avtal som
planeras bli implementerat under 2021.

Digitalisering

I mars 2020 borjade patientndmnden ta emot digitala synpunkter via e-tjansten 1177.
Pa grund av radande forutsattningar har tjinsten inte kunnat marknadsforas enligt
plan men en stor del patienter/ombud har trots det redan hittat till tjinsten, och
antalet anvindare 6kar varje manad. Sedan inférandet av mgjligheten att lamna
synpunkter och klagomal via 1177 har det inkommit 1801 drenden fram till den 31
december. Under samma period har antalet inkommande skrivelser och e-post minskat

vilket till stor del forklaras av majligheten att nu inkomma med sina synpunkter
digitalt.

Nationella patientdagen

Den 17 september, i samband med den internationella patientsdkerhetsdagen, lyckades
forvaltningen genomfora det arligt aterkommande eventet "Nationella Patientdagen".
Eventet genomfordes i digitaliserad form och séndes live med mgjlighet att ses i
efterhand. Arets tema var "Covid-19" och forvaltningen redogjorde for de synpunkter
och klagomal kopplade till Covid-19 som inkommit. Inbjudna deltagarna utgjordes av
Bjorn Eriksson Hilso- och sjukvardsdirektor, Asa Hammar cheflikare p& Danderyds
sjukhus, samt fore detta patienten Thomas Wilander som berittade om sin erfarenhet
av att vardas pa intensivvardsavdelningen for Covid-19 och sin vég tillbaka fran
sjukdomen.
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2  Styrning och ledning

2.1 Verksamhetsfakta

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

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

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

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

Detta innebar bland annat att forvaltningen ska:

¢ genomfora fordjupade analyser av patienternas synpunkter och fora dessa
vidare i den politiska organisationen s att erfarenheterna kan utgora underlag
for politiska beslut

e genomfora arliga analyser av inkomna klagomal och synpunkter pa aggregerad
niva och uppmirksamma varden och bestillarorganisationen pa riskomraden
och hinder for en personcentrerad vard, samt foresla atgarder for att komma till
ratta med identifierade problem- och riskomraden

¢ samverka med patient- och brukarorganisationer for att fordjupa de slutsatser
som kan dras i analysarbetet och samla in idéer kring forbattringar i varden
samt samverka med aktorer inom innovationsomradet sa att dessa kan anvanda
de genomforda analyserna i sitt innovationsarbete.

For att uppfylla detta dtagande inrattades under 2018 en sirskild analysgrupp.
Analysarbetet samordnas av en medarbetare med forskningskompetens, med uppgift
att utveckla, driva och sprida resultatet av analyserna.

2.2 Styrning av nimnd/bolag

Patientnamnden ska enligt det reglemente som regionfullmiktige med utgangspunkt i
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ovanstdende (kap. 2.1) lagar faststallt:

1. paettlampligt sitt hjdlpa patienter att fora fram klagomal till vardgivare och att
fa klagomalen besvarade av vardgivaren. Om patienten ar ett barn, ska
patientndmnden sarskilt beakta barnets basta

2. bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsikerhet och till att verksamheterna
inom halso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar.

3. med anledning av framstillda synpunkter och annan information som namnden
far, gora de utredningar och de framstallningar till ansvariga nimnder inom
Region Stockholm och till andra berérda organ som behdovs i forebyggande syfte
verka for att sddana forhallanden vilka kan innefatta risker for felaktig eller
otillfredsstéllande vard eller behandling uppméarksammas av ansvariga
namnder och bolag.

Forvaltningen styrs dven i enlighet med regionens olika policys, strategier och riktlinjer
liksom internt framtagna dokument rérande intern kontrollplan, informationsséakerhet,
kvalitets- och miljomal med mera.

Namnden faststéller planer och policys enligt saval regionens riktlinjer som anpassade
till den egna verksamheten. Forvaltningschefen ansvarar for att implementera
regionens riktlinjer pa ett strukturerat sitt och att forvaltningen arbetar darefter.
Denna process innebir en aktiv dialog for att gora alla medarbetare delaktiga i det
gemensamma arbetet for att na regionens och den egna verksamhetens faststéllda mal.
Uppfoljning sker enligt beslutade metoder och intervall, vilket redovisas i arsrapporter
och i andra relevanta sammanhang.

Forvaltningen efterstravar social hallbarhet och har bland annat handlingsplaner
avseende nationella minoriteter, icke-diskriminering, och delaktighet for personer med
funktionsnedsittning, samt har implementerat sarskilda rutiner for handlaggning av
drenden som ror barn eller diar barn ar anmaélare, utifran barnkonventionen.

Verksamheten utvarderar kontinuerligt sina arbetsmetoder och upptackter av méjliga
forbattringsomraden adresseras omgaende. Vid varje nimndsammantriade redovisar
forvaltningschefen aktuell ekonomisk situation, arbetsmiljo, nyrekrytering och atgarder
gillande marknadsforing och kommunikation.

Darutover har forvaltningen styrande dokument for samtliga arbetsomraden inom
kiarnverksamheten i form av rutiner som beskriver hur arbetet ska utforas. Dessa
upprattas av en sarskilt utsedd rutingrupp med mandat att skapa, utveckla och
kontrollera att rutinerna foljs.

2.2,1  Stiftelser
Patientnamnden har inga stiftelser under sitt ansvar.
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2.3 Mal
2.3.1 Inriktningsmal, verksamhetsspecifika mal och indikatorer
Langsiktig ekonomisk uthallighet

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

. . Utfall fg = Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde
Nimnden/bolaget har uppnatt sitt resultatkrav B
(Regionfullmdéktige) 2mkr Omkr ® >=0mkr
Kommentar

Utfallet per december var ca +1,7 miljoner kronor och forvaltningen kommer att lamna ett 6verskott. OBS,
vardet avrundas automatiskt till 2 mkr i indikatorn.

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

Hallbar investeringsutveckling
Patientnamnden har inga planerade investeringar och har darfor 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 géllande social hallbarhet
inom flera omraden och nivier. Forvaltningen har inte stott pa nagra avvikelser eller
hinder for att uppna sina mal.

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

Niamnden godkénde i januari en reviderad personal- och kompetensutvecklingsplan. I
juni antogs en tillfallig lokal handlingsplan for suicidprevention (enligt beslut HSN
2019-1376) som var giltig till och med 31 dec 2020. Denna plan reviderades under
hosten och en ny lokal handlingsplan samt rutiner for arbete med suicidprevention har
tagits fram. Planen galler tills vidare.

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

Exempel pa utforda aktiviteter ar en analys med fokus pa férlossning och eftervard som
tagit upp barnperspektivet i forlossningsvarden, att rutiner for hantering av
barnirenden har stiarkts i och med antagandet av barnkonventionen som lag, samt att
en lokal handlingsplan for att forebygga suicid har antagits. I samband med arbetet
med suicidprevention har en workshop inom damnet bemdétande av personer med risk
for suicid genomforts. Atgirder for att skapa en god arbetsmilj6 dven vid hemarbete
har genomforts, primart med fokus pa ergonomi och for att fraimja en god psykosocial
arbetsmiljo.

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

. . utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde
Nimnden/bolaget har utifran sitt uppdrag
genomfort aktiviteter avseende social hallbarhet Ja . Ja Ja
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Forvaltningen har pa grund av radande Covid-19-pandemi fokuserat pa karnverksamheten och har darfor
genomfort aktiviteter i begransad utstrackning.

Region Stockholms klimatpaverkan ska minska

Patientndmndens forvaltning ar sedan 2004 miljocertifierad enligt ISO 14001. Sedan
slutet av 2013 ingar forvaltningen i ett gemensamt miljéledningssystem (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 ingar.

Forvaltningens verksamhet uppfyller vid uppfoljning samtliga mal som kan relateras
till miljé- och klimatpéverkan. Arlig intern miljérevision genomfordes i november och
forvaltningen blev godkénd utan anmérkning. Under rddande Covid-19 situation har
forvaltningens arbetssatt dndrats och merparten av medarbetarna arbetar hemifrén. I
och med detta har klimatpaverkan minskat i snitt per anstalld da utslapp i samband
med transport till och frin arbetsplatsen samt tjinsteresor minskat. Aven
pappersforbrukningen har minskat till foljd av den 6kade graden av digitaliserat
arbetssatt. Under 2020 skrev forvaltningen ut 77,415 ark papper.

. o Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde
Klimatpaverkan fran tjinsteresor, ton
koldioxidekvivalenter 100% 0% . >=-10%
(Regionfullmdktige)

Kommentar

10
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. o Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde

Patientnamndens forvaltning nyttjar kollektivtrafik till storsta delen och innehar inga tjanstebilar. Vid
tjdnsteresor forsoker forvaltningen till den storsta mojliga utrackningen att aka med tag under aret har ett
mycket begransat antal tjdnsteresor genomférts pa grund av rddande Covid-19 pandemi.

| borjan pa aret akte en medarbetare dkte till Goteborg, samt tre medarbetare till Sundsvall. En medarbetare
akte atta ganger till Trosa under hosten.

Det totala CO2 utslappet uppgick till ca 13,8g CO2*.
*Siffror hamtade fran https://reklamombudsmannen.org/uttalande/si5

Region Stockholms miljopdverkan ska minska
Se kommentarer till malet "Region Stockholms klimatpaverkan ska minska".

Arlig intern miljérevision genomférdes under november 2020, utan anmérkning.

Samhidllsviktiga funktioner upprdtthalls vid extraordindra hdandelser och
klimatfordandringar

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

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

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

. . Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) utfall ar fyllelse virde virde
Andel sdkerhetsatgarder enligt Region Stockholms
!ednlngssystem for informationssidkerhet som ar 90% . >=50% >=50%
implementerade
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Forvaltningen har svarat pa fragorna i complianceportalen som och som utgér indikatorn.
e  Forvaltningen har hanterat avvikelser i de skyddsvarda IT-system som forvaltningen ager.
e  Behorighetsrevision har dgt rum under aret.
e Inga leverantorsavtal tecknades.

e  Medarbetare informerades om tystnadsplikt, sekretess och informationssdkerhet samt att deras IT-
anvdndning loggas genom att de skriver pa en sekretessbekraftelse.
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. o Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde

. De st6rsta informationssdkerhetsriskerna har hanterats under aret.

Niamnden/bolaget har formaga att hantera

extraordindra handelser Ja . Ja Ja
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Patientndmnden foljer regionens rutiner vid kris och hot.

Nar Covid-19 pandemin bérjade i Sverige, kunde forvaltningen snabbt anpassa sig efter radande situation; bland
annat overgick arbetat till hembaserat och ledningen sadkerstallde att riktlinjerna foljdes.

Forvaltningen har med bibehallen sdkerhet kunnat fullgora sitt uppdrag.

Andel vidtagna atgarder av identifierade sarbarheter

i klimatanalyser i namnder och bolag — >=50%
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Forvaltningen gjorde ingen risk- och sarbarhetsanalyser (RSA) avseende klimat under 2020, men ska férsoka att
gora en formell RSA under 2021.

Dock har inte forvaltningen nagon sarskild paverkan pa varken milj6 eller klimat, och &r inte heller sarskilt kanslig
for extraordinara hdandelser tex varmeboljor. Pa grund av Covid situationen gick férvaltningen over till veckovisa
krisledningsmdéten dar ledningen I6pande gick igenom hur situationen kring pandemin utvecklades for att
hantera eventuella sarbarheter. Fragorna har till viss del ingatt i detta krisledningsarbete.

Andel vidtagna atgarder av identifierade sarbarheter
i risk och sarbarhetsanalyser i némnder och bolag 100% .' >=50%
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Forvaltningen har identifierat en 6kad risk for dataintrang. Sakerhetsansvarige vid forvaltningen har darfor
informerat medarbetarna om detta vid bland annat APT, i syfte att 6ka deras riskmedvetenhet.

Kddrnverksamheten ska prioriteras

Da patientnamnden har en liten férvaltning, dgnas i princip hela verksamheten at
kiarnverksamhet. Forvaltningens formaga att fullf6lja sitt uppdrag har inte paverkats
markbart av Covid-19.

Under aret har sjukfranvaron okat, vilket i perioder har lett till h6g arbetsbelastning.

. . Utfall fg = Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per tertial) utfall ar fyllelse virde virde
Administrationens andel av kostnaderna Minska
(Regionfullmdktige) 18% 12% [ | fran ar

2019

Kommentar

| december 2019 uppgick férvaltningens kostnader till ca 32,2 miljoner kronor. Av dessa var ca 3,8 miljoner
kronor sa kallade administrativa kostnader (vilket avser kostnadsstélle 030 - Fértroendevalda, samt 060 - IT) .
Andelen administrativa kostnader uppgick i december 2019 till ca 12 procent.

| december 2020 uppgick férvaltningens kostnader till ca 32,6 miljoner kronor. Av dessa var ca 5,8 miljoner
kronor sa kallade administrativa kostnader. Andelen administrativa kostnader uppgick i december 2020 till ca 18
procent, vilket dr en 6kning i jamférelse med 2019. Okningen beror pa férvaltningen under 2020 integrerade
befintligt drendehanteringssystem med 1177, sa att patienter och anhdriga lattare kan komma i kontakt med
forvaltningen. Detta medfor att indikatorn inte uppnas for aret.
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. . Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikat t tertial fall o . u
ndikator (rapporteras per tertial) Utfa ar fyllelse virde virde

. . Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde
Andel lagakraftvunna domstolsavgéranden dar
Region Stockholm har vunnit '.' >=75%
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Patientndmnden har ingenting att anfora. Forvaltningen har inte varit inblandad i nagra rattsliga tvister.

Hog innovations- och digitaliseringsgrad

Sedan mars 2020 har forvaltningen borjat att ta emot drenden digitalt via 1177 samt
har fortsatt utveckla det digitala arendehanteringssystemet CMC. Forvaltningen har i
och med detta under 2020 6vergétt till ett nastan helt digitaliserat arbetssatt.

Forvaltningen har i samverkan med enheten for innovation vid avdelningen FoUT
Region Stockholm identifierat samverkansomraden for patientinitierad innovation,
extern kommunikation, utbildning kring innovation, och behovsinsamling.
Forvaltningen har atagit sig att samla upp innovationsforslag genom 1177 for att sedan
vidarebefordra dem i avidentifierat format till FoUI. Forvaltningen har tagit emot 992
inkomna synpunkter/forbattring- och innovationsforslag i arenden inkomna 2020. Av
dessa identifierades 36 drenden som innovationsforslag. Som ett forsta steg i
samarbetet deltog forvaltningens medarbetare i slutet av september i en digital
utbildning i innovationsledning anordnad av FoUI.

Forvaltningen medverkade under aret i Region Stockholms pilotprojekt géillande digital
mognad.

Samarbeten mellan hégskolor, myndigheter, och andra instanser pausades under aret
for tillfallet pa grund av radande Covid-19 situation.

Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-

Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde

Nimnden/bolaget har infért metoder och verktyg
for att arbeta med innovationer pa ett systematiskt
satt

(Regionfullmdktige)

Kommentar

Patientndmnden startade under hosten 2018 ett samarbete med Kungliga Tekniska Hogskolan, KTH, och
Stockholms Universitet, SU, i syfte att ta del av ny innovativ teknik, bland annat artificiell intelligens, genom att
erbjuda studenter vid dessa larosdten examensarbeten. Projekten pabdrjades under varen 2019 och forsta kullen
studenter avslutade sina projekt. Férvaltningen planerar att fortsatta detta samarbete och vidareutveckla
projekten under kommande ar. Dessvéarre kunde inga projekt genomfdras under aret pa grund av radande Covid-
19 pandemi.

Befintligt drendehanteringssystem integrerades med 1177 under varen och forvaltningen har fatt in manga
klagomal via denna plattform.
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. o Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde

Forvaltningen genomforde i november en gemensam innovationsutbildning i syfte att 6ka kunskapen om
systematiskt arbete med innovation.

Innovationsgrad
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Forvaltningens ledning ar mycket 6ppna for nya innovationer och uppmanar medarbetarna att kontinuerligt
framfora innovativa forslag och synpunkter som kan effektivisera forvaltningen. Forvaltningen har en
utvecklings- och innovationschef, som hjalper till att hitta nya forslag, metoder och samarbeten som kan vara
gynnsamma for férvaltningen och Region Stockholm.

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 girna att denna information i storre
utstrackning kommer till anvindning inom forskning. Forvaltningen har darfor kontakt
med universitet, hogskolor och forskare vilka erbjuds moéjligheten att anvianda 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 aret paborjades dock inga nya
projekt pa grund av radande Covid-19 situation.

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

Region Stockholm ska bli en hallbar arbetsgivare

Region Stockholm - attraktiv arbetsgivare

P& grund av rddande situation med Covid-19, har forvaltningens verksambhet stillts om
till ett mer digitaliserat arbetssatt utan att paverka kvalitén i arbetet. Ledningen foljer
upp och stodjer medarbetarnas arbete och arbetsmiljo med veckovisa avstimningar
med den enskilde individen, samt under gemensamma moten som APT, och
arendeméten dar handldggarna diskuterar gemensamma fragor och problem tva
ganger i manaden. Vid uppfoljning rapporterar medarbetarna vid forvaltningen 6verlag
att de anser att det fungerat bra att arbeta i hemmet och att de upplever arbetsmiljon
som i huvudsak tillfredsstallande.

Enligt medarbetarundersokningen for héllbart medarbetarengagemang (HME) 2020
uppgick vardet for motivation till 87, ledarskap till 88, och styrning till 89. Vardena kan
inte jaimforas med tidigare ar da medarbetarenkiten genomfordes i forkortad form
detta ar. Dock svarade endast 19 medarbetare pa arets enkit, och bortfallet (5
medarbetare) kan paverka utfallet avsevart.
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Sjukfranvaron ar generellt 1dg men 6kade under 2020 vilket bland annat beror pa
langtidssjukskrivning samt sjukskrivning pa grund av Covid-19. Atgirder, utover
hemarbete for att undvika smittspridning pa kontoret, ar inte aktuella.

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

Forvaltningen har ett avtal med foretagshalsovard som upphandlats av landstinget.
Samtliga arbetsplatser ar ergonomiskt utformade. Forvaltningen har en anmalan om
arbetsskada. Personalen har mojlighet till handledning.

Forvaltningen har under aret genomfort en workshop gallande forebyggande av psykisk
ohilsa och suicid, och medarbetarna har ritt till stodsamtal via foretagshilsovarden vid
behov.

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

. . Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde
Personalomsattning

129 9 <=139 <=139
(Regionfullméktige) % 0% . 3% 3%
Kommentar

Under hosten slutade tva medarbetare vid forvaltningen. En ny handldggare anstélldes for att ersatta den ena av
medarbetarna, som gick i pension.

Personalomsattning blir darfér (3 / 25) * 100 = 12 procent.

Andel av medarbetarna som uppger att de under

aret haft ett individuellt medarbetarsamtal med sin .

0, 0,
nirmaste chef 96% 96%
(Regionfullméktige)

100% 81%

Kommentar

En medarbetare svarade inte pa enkdten, da denna tilltradde sin tjanst efter att enkdten hade genomforts.
Forvaltningen har som mal att sakerstélla att alla medarbetare kommer att ha medarbetarsamtal med sin
narmaste chef under kommande ar.

Medarbetarindex .

(Regionfullmdktige) 88 92 >=92 >=76
Kommentar

En ny medarbetarenkat, Hallbart Medarbetar Engagemang (HME), introducerades i ar. Enkaten &r kraftigt
nedkortad.

Da forvaltningen har uppnatt ett hogre an Regionfullméaktiges mal, anses malet ha uppnatts.

Ledarskapsindex _ _
(Regionfullmdktige) 88 96 ® >=96 >=78
Kommentar

Ledarskapsindex for 2020 uppgick till 88.

En ny medarbetarenkat, Hallbart Medarbetar Engagemang (HME), introducerades i ar. Enkaten ar kraftigt
nedkortad, och resultatet ar inte helt jamférbart med tidigare ar.

Andel av medarbetare som utsatts fér krinkande Minska
sarbehandling som har samband med arbetet — fran ar
(Regionfullmdktige) 2019
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. o Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde

Kommentar

Forvaltningen matte inte denna indikator. Den nya regionala medarbetarenkaten Hallbart Medarbetar
Engagemang (HME) som introducerades under 2020 var kraftigt nedkortad och omfattar inte denna
fragestallning.

Forvaltningen har en lokal handlingsplan for krankande sarbehandling som foljs om behov skulle uppsta.

Andelen sjukfranvaro i relation till ordinarie
arbetstid 5,5% 1,9% 9o <5% <6,2%
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Sjukfranvaron &r generellt Iag men 6kade under 2020 vilket bland annat beror pa langtidssjukskrivning samt
sjukskrivning pa grund av Covid-19. Forvaltningen arbetar systematiskt for att ytterligare minska sjukfranvaron
genom kontinuerlig uppféljning av arbetsbelastning, samt har inférskaffat traningsredskap for anvandning i
kontorslandskap i syfte att minska stillasittandet.

Systematisk kompetensforsorjning

Region Stockholm har som mal att vara en attraktiv och héllbar arbetsgivare och
forvaltningen arbetar strategiskt med arbetsmiljofragor, mojlighet till anpassade
arbetslosningar samt har en plan for eventuella pensionsavgangar och tryggad
kompetensforsorjning. Patientnimndens medarbetare har under aret haft majlighet att
delta pa kurser och utbildningar inom f6r verksamheten relevanta omraden for att 6ka

kompetensen.

. . Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per ar) Utfall ar fyllelse virde virde
Kompetensutvecklingsindex

>= >=7
(Regionfullmdktige) 88 86 & 86 6
Kommentar

Forvaltningen har angett resultatet av den nya medarbetarenkaten, Hallbart Medarbetar Engagemang (HME)
som introducerades under 2020. Utfallet, 88, gar dock ej att jamféra med foregaende ar.

2.3.2 Namndspecifika mal och indikatorer
En hdlso- och sjukvard av god kvalitet

Véard i rdtt tid

Forvaltningen har vid flera tillfallen lyft virdgarantifragor i principarenden, bland
annat har forvaltningen lyft principarendet "Vardgarantin efterlevs inte avseende
neuropsykiatriska utredningar” till Halso- och Sjukvardsndmnden (HSN).

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

Sedan forvaltningen har kunnat ta emot synpunkter och klagomal frén patienter och
anhoriga via 1177, har handlaggningstiden i manga fall kunnat forkortas.
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I borjan av Covid-19 utbrottet, nir 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 patientnimnden som en informationskanal till vardgivare att de
skall anvanda 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.

Forvaltningen kan genom sitt drendehanteringsprogram enkelt folja olika typer av
problem som bedoms vara av speciellt intresse eller ar sarskilt allvarliga och vidta
lampliga atgirder for att uppmarksamma varden pa missforhallanden. I férvaltningens
utredningar av drenden uppmarksammas bakomliggande problem och faktorer.
Forvaltningen har i ménga fall kunnat bidra till att rutiner i varden forbattrats, vilket i
sin tur lett till 0kad patientsidkerhet.

Principarenden

Genom sitt forebyggande arbete bidrar patientndmnden till 6kad kvalitet i hdlso- och
sjukvarden. Namnden foreslar forbattringsatgarder i sa kallade principarenden. Detta
ar drenden av allvarlig karaktir eller sidana som kan fa allvarliga foljder. Det kan ocksa
vara drenden rorande vanligt forekommande eller pa annat satt aktuella problem.

Under aret har totalt tre principarenden behandlats i nimnden. Dessa avsag f6ljande
amnen:

e vardgarantin efterlevs inte avseende neuropsykiatriska utredningar
e svart att f3 information om vilken dtkomst som skett till patientjournaler
e patientuppgifter skickades via sms.

Darutover har aterforing fran vdrden inkommit i tidigare principarenden:

o risker till f6ljd av att barn hanvisas till olika vardinstanser

e Dbrister i informationen om vilken behandling som ingar i landstingsfinansierad
vard

e kraver Region Stockholm listning for besok inom primarvarden

e dodsbevis utfirdade avseende fel patienter

e vardgarantin efterlevs inte avseende neuropsykiatriska utredningar

e svart att fa information om vilken dtkomst som skett till patientjournalen.
I ménga fall har principarenden lett till att vardgivarna utarbetat nya rutiner
eller forbattrat befintliga, vilket bidragit till 6kad patientsdkerhet.
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Samverkan

For att ytterligare mojliggora att erfarenheterna tas tillvara ar forvaltningen knuten till
Regional samverkansgrupp for patientsikerhet Stockholm — Gotland.

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 atgarder 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 patientnamnden till att varden har
patienten i fokus.

. . Utfallfg  Mal-upp- Mal- RF Mal-
Indikator (rapporteras per delar) Utfall ar fyllelse virde virde
Andel av ldnets invanare som har ett stort
foértroende for varden 65% — >=65%
(Regionfullmdktige)

Kommentar

Patientndmnden bidrar till hégt fortroende i varden (mal > 65,0 %) genom att underlatta 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 drojsmal verkar forvaltningen for 6kad samverkan med
varden/patientvégledare 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
ndjd med bemdtandet samt 88% ar ndjde med telefontillgdngligheten. Férvaltningen tolkar detta som ett hogt
fortroende for verksamheten, och detta borde ha en indirekt paverkan pa medborgarnas fértroende for varden.

Ingen undersdkning genomférdes under 2020, varfor utfall saknas.

2.4 Intern kontroll

2.4.1 Arbetet med intern kontroll

Niamnden upprattade en intern kontrollplan f6r verksamhetsaret enligt regionens
riktlinjer. I verksamhetsplanen for 2020 identifierades 14 risker varav en (1)
bedomdes ha ett hogt riskvirde och fem (5) medelhogt riskviarde. Under hosten 2020
reviderades planen da nya risker kopplade till framférallt Covid-19 identifierats.

Atgirder och kontrollmoment identifierades och lades till planen. Uppfoljning har
visat att den interna kontrollen varit god.

2.4.2 Resultat och analys fran riskbedémningen

Forvaltningen identifierade infor 2020 ett omrade med hogt riskviarde och fem
omraden med medelh6gt riskvirde men har under aret fatt revidera planen da nya
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risker tillkommit vilka kan kopplas till Covid-19. Intern kontroll har utforts 16pande
under aret och planen uppdaterades i samband med delérsbokslut.

For tre riskomraden som vid ingangen av 2020 klassificerades som medelhoga eller
hoga; Avtal med kommuner och stadsdelar, Bevarande av data i forvaltningens
databas samt Anstrdngd psykosocial arbetsmiljo justerades riskvardet nedat i
samband med delérsruppfoljningen. Detta eftersom sannolikheten for att
forvaltningen inte skulle fornya sitt avtal med kommuner och stadsdelar bedoms ha
minskat, att skydd for bevarande av data i forvaltningens databas starkts, och att
antalet inkomna drenden inte 6kat under perioden. Tva av riskerna utgick darmed ur
riskanalysen som redovisas nedan.

De nya riskerna avser 6kad sjukskrivning som konsekvens av Covid-19 och
arbetsmiljorisker kopplade till 6kat hemarbete. Tva redan identifierade omraden
fick i revideringen ett hogre riskvarde; 6kad risk for dataintrdng samt risk for att
stodpersoner inte fullgor sitt uppdrag.

Nedan foljer en sammanfattning av de omraden som sedan hosten 2020 bedéms ha
haft hogt eller medelhogt riskvarde.

1. Stodpersoner fullgor inte sina uppdrag (medelho6g).
Motesrestriktioner till f6ljd av Covid-19 har lett till en 6vergang till
telefonmoten mellan stodperson och patient vilka dirmed blev svarare att
folja upp.

2. Arbetsmiljo vid hemarbete (medelhog). Overgingen 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, har infort veckovisa
arbetsmiljoavstimningar med medarbetare och arbetar proaktivt for att finna
individuellt anpassade 16sningar utifrdn Regionens uppdrag. Medarbetare
uppmuntras till samarbete och daglig kontakt for att minska risken for social
isolering.

3. Sekretess och konfidentialitet (medelh6g). Forvaltningen tillimpar
intern sekretess, och for att kunna arbeta i systemet méaste man logga in via e-
tjanstekort. Forvaltningen foljer upp loggning samt avvikelserapportering 2-3
ganger arligen. Alla personuppgifter hanteras i forvaltningens databas och i
de fall statistik eller drendeforteckningar begars ut ar personuppgifter dolda.
Vid hemarbete {6ljs sarskilt utarbetade rutiner for sekretess. Forvaltningen
har utover detta sirskilda rutiner for externa besok vilka inte kan ske
oanmalda, samt forvarar sekretessbelagda dokument i lasbara
dokumentskap. Risken bedoms som of6érandrad jamfort med foregdende ar
och arbete med kontroll och atgarder har inte paverkats av effekterna av
Covid-19.

4. Registrering i forvaltningens databas (medelhog). For att ha
mojlighet att uppfylla patientnamndens uppdrag att analysera och aterfora
information till hilso- och sjukvarden ar det avgorande att underlaget héaller
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 dtgarder for att
kvalitetssikra sammanfattningar av drenden vidtas kontinuerligt vid
gemensamma drendemoten. Forvaltningen foljer dartill upp kvaliteten pa
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registrerade drenden bade automatiskt och manuellt varje manad.
Sammanfattningsvis bedoms sannolikheten att databasen blir bristfillig som
lag (dndrad fran medelhog sedan Delarsrapport 2020). Arbete med kontroll
och atgarder har inte paverkats av effekterna av Covid-19.

5. Dataintrang (hog). Regionen drabbades under 2020 av upprepade forsok
till dataintrang. Regionens SOC-funktion rapporterar regelbundet till
forvaltningen nar de uppmarksammar avvikelser vad giller IT-sdakerhet. Da
forvaltningens servrar hanteras av SF-IT ligger ansvaret for virusskydd och
atgarder mot dataintrang hos SF-IT som ansvarar for att uppratthalla IT-
sidkerheten avseende IT-arbetsplats (barbar dator med virusskydd och
begriansningar i vilka program som kan laddas ner). De ansvarar ocksa for
support vid eventuella problem. Férvaltningens drenden hos SF-IT aterfors
med regelbundenhet for uppfoljning och har inte 6kat under pandemin.
Forvaltningen har en utsedd sikerhetsansvarig medarbetare som sikerstéller
att medarbetare foljer interna rutiner for IT-sdakerhet samt iakttar
forsiktighet. Forvaltningen bedomer sannolikheten for att drabbas av
dataintrang som relativt 1ag men att konsekvensen av ett intrang skulle vara
mycket allvarlig. Forvaltningens eget arbete med kontroll och atgarder har
inte paverkats av effekterna av Covid-19.

6. Kompetensforsorjning/ Kompetensforlust vid pensionsavgangar
(medelh6g). Patientndmndens forvaltning foljer Regionens rutiner for
nyrekrytering. For att sdkerstilla att kompetens inte gar forlorad via
pensionsavgangar och vid avslut har forvaltningen ocksa sakerstallt
kompetensforsorjningen genom att se 6ver verksamhetens behov for framtida
uppdrag samt antagit en lokal handlingsplan for personal- och
kompetensforsorjning. Risken bedoms som oférandrad jamfort med
foregdende ar och paverkas inte av effekterna av Covid-19.

7. Okad sjukskrivning (medelh6g). Forvaltningen sig under 2020 en
okning i sjukskrivningstalen jamfort med tidigare ar. Under varen var
okningen relativt liten men under hésten har antalet och langden pa
sjukskrivningarna 6kat tydligt. Om ménga ar sjukskrivna samtidigt 6kar
risken for hog arbetsbelastning bland 6vriga medarbetare. Forvaltningen
tillampar Region Stockholms riktlinjer for hemarbete for att minska risken
for smittspridning pa arbetsplatsen och anvinder en gemensam kalender for
att tillse att inte for manga medarbetare befinner sig pa arbetsplatsen
samtidigt under de dagar dd medarbetare maste besoka kontoret for att
kunna utfora sina arbetsuppgifter. Sjuktalen f6ljs upp lopande.

2.4.3 Forsikran

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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2.4.4 Regelefterlevnad

Overgripande arbete med styrande dokument

Patientndmnden foljer samtliga gillande regionala policys och har tagit fram lokala
handlingsplaner anpassade for verksamheten inom ménga omraden. Vid antaganden
av nya lokala handlingsplaner eller rutiner foredras dessa for nimndledaméterna
under nimndsammantraden.

Efterlevnad av policys, riktlinjer och handlingsplaner foljs upp l6pande av sarskilt
utsedda medarbetare med olika ansvarsomraden som till exempel kommunikation,
miljo, social hallbarhet, sdkerhet- och krisberedskap samt informationssiakerhetsfragor.
Efterlevnad av ekonomiska riktlinjer f6ljs upp av utsedd ekonomi- och
verksamhetscontroller.

Personal- och arbetsmiljorelaterade riktlinjer, samt riktlinjer for styrning och ledning
ansvaras for av forvaltningschef med hjalp av staben.

Upphandling och avtal

Forvaltningen har under det gangna aret gatt igenom och vid behov uppdaterat
relevanta rutiner i enlighet med foljande styrdokument:

- Policy for inkop, RS 2019-0667,

- Riktlinjer for inkop, RS 2019—1148,

- Uppforandekod for leverantorer, LS 1303—0353 sarskilt vad giller vilka krav som,
utifrén en riskbedomning, uppstillts i upphandlingen samt hur kraven foljts upp,

- Riktlinjer for anti-korruption och representation, LS 2015-1324

Forvaltningens arbete och foljsamhet till radande policys har inte paverkats av Covid-
19-pandemin.

Informationssikerhet

Forvaltningen hanvisar till indikatorn "Andel sikerhetsatgiarder enligt Region
Stockholms ledningssystem for informationssdkerhet som ar implementerade” i stycke
2.3.1.2.4.

2.5 Produktivitet
Patientirenden - klagomal pa hilso- och sjukvarden

Under 2020 inkom 7 095 drenden till forvaltningen, vilket var fem procent farre an
foregdende ar. Minskningen kan till viss del hirledas till att det under de forsta
manaderna av Covid-19-pandemin inkom mycket farre klagomal dn vanligt. Av
arendena avsag fyra procent radgivning. I dessa fall har anmailaren kontaktat
forvaltningen for att fa information utan att ndgot klagomal framforts. I en del fall kan
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ett problem ligga bakom kontakten, men anmailaren har 6nskat information om vilka
rattigheter man som patient har i en specifik fraga eller hur hon/han sjalv kan ga
tillvaga for att 16sa problemet.

Diagrammet nedan visar drendeutvecklingen per ar sedan 2013.

Antal Srenden per ar

Arenden relaterade till corona

Under aret har forvaltningen hanterat 799 drenden som pa olika sitt varit kopplade till
den pagaende coronapandemin. I flertalet fall har patienterna sjalva varit eller befarat
att de varit sjuka i Covid-19. I ménga drenden har annan vard paverkats av pandemin,
vanligen i form av att annan inte akut vard skjutits upp eller paverkats negativt pa
annat sitt. Klagomal pa bristande information samt 1ag tillganglighet till provtagning
har ocksa varit vanligt forekommande. Sedan mars manad, niar pandemin startade, har
11 procent av samtliga drenden innehallit synpunkter eller klagomal kopplade till
Covid-19.

Arenden kan inkomma i form av skrivelser, telefonsamtal, e-postbrev samt genom 1177
och vid personliga besok. Det vanligaste sittet att ta den forsta kontakten med
forvaltningen var per telefon. Detta skedde i 49 procent av samtliga drenden. I 25
procent av drendena togs den inledande kontakten genom 1177, 19 procent av drendena
inkom med e-post och i resterande 77 procent bestod den forsta kontakten av en
skrivelse.

Sedan mars 2020 har anmalningar kunnat goras via 1177. Dessa drenden har okat
successivt under aret och uppgick totalt till 1 801. Antalet 4renden som inkommit pa
samtliga 6vriga sitt under samma period har minskat, vilket varit tydligast for e-post
och skrivelser som minskat med cirka 40 procent vardera.

I de fall anmaélaren onskar att forvaltningen utreder drenden som inkommit per telefon
eller e-post, vanligtvis genom att inhdmta yttrande fran varden, dndras registreringen
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till skrivelse. De skriftliga drendena, som vanligtvis 4r mer komplexa dn 6vriga, har
okat kontinuerligt de senaste aren.

I forvaltningens statistikprogram kan flera klagomal/synpunkter registreras i samma
arende. Till och med augusti 2018 var det mojligt att registrera tva klagomal per
arende, darefter bytte forvaltningen drendehanteringsprogram, varefter tre klagomal
kan registreras. Totalt har 12 727 klagomal registrerats i de 7 095 drenden som inkom
under 2020. Synpunkterna i ett Arende avser alltid samma vardgivare. Arenden med
flera klagomal ar vanligtvis mer komplicerade och kraver mer utredningsresurser an
arenden som endast innehaéller ett klagomal. Jaimfort med 2019 6kade det totala antalet
klagomal med 3 procent.

Forvaltningens medarbetare har ocksa hanterat ett stort antal telefonsamtal, cirka

3 500, som inte lett till nagot nytt 4rende. Det kan vara samtal som ror redan pagaende
arenden eller information/hénvisning till andra instanser och myndigheter som till
exempel Forsakringskassan och socialtjansten eller vardgivare som patientnamnden
inte hanterar.

Fordelning av antal drenden till handlaggare samt upplevelse av arbetsbelastning till
foljd av 6kad komplexitet i &rendena foljs upp kontinuerligt. Forvaltningen har under
2020 i stor utstrackning kunnat effektivisera arbetsprocessen genom att infora ett allt
mer digitaliserat arbetssitt.

For detaljerad redovisning av inkomna arenden se kap. 3.
Stodpersonsverksamheten

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

Under 2020 forordnades 258 nya stodpersoner, vilket var 24 procent farre dn 2019.
Den kraftiga nedgéngen var vantad och beror pa vardens dndrade besoksrutiner med
anledning av coronapandemin. Rutinerna dndrades till enbart telefonkontakt vilket
béde patienter och stodpersoner ként sig obekvima med. Den sista december 2020
hade 258 patienter tillgéng till en stodperson, vilket var 18 patienter fler dn vid
foregdende arsskifte.

Diagrammet nedan visar antalet nya stodpersonsforordnanden per ar sedan 2015.
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Data rapporters rutinméssigt pa arsbasis till IVO/Socialstyrelsen. En rapport 6ver arets
arenden, Patientndmnden summerar, har sammanstillts och tillstallts
IVO/Socialstyrelsen och 6vriga som ar intresserade.

Forvaltningen utfor dven fordjupade analyser avinkommande synpunkter. Under 2020
sammanstalldes tre analysrapporter:

¢ Synpunkter pa tillgdnglighet, Region Stockholm 2019
e Synpunkter pa forlossning och eftervard 2017-2019
e Covid 19: Synpunkter och klagomal i aldersgruppen 770 ar och aldre

Ett 6kande antal av lanets vardgivare foljer regelbundet sina drenden hos forvaltningen
och tillsinds rapporter 6ver dessa varje manad respektive ar. Inte minst nar det giller
patientsdkerhet har vardgivarna stor nytta av att ta del av anmaélarnas erfarenheter.
Darutover efterfragas erfarenheterna av Halso- och sjukvardsnamnden i samband med
nyteckning och forlangning av avtal med vardgivare.

Dessa rapporter sammanstélls och skickas automatiskt med e-post. Rapporterna hade
vid utgdngen av 2020 drygt 1 350 registrerade mottagare.

Den kunskap om varden i lanet som forvaltningens arendehantering genererar
efterfragas dven av andra enheter, savil inom som utanfor regionens hilso- och
sjukvardsverksamheter. Under 2020 expedierades utéver ovanstdende automatiska
rapporter drygt 100 manuellt framtagna sammanstallningar.

Informationsinsatser

Patientndmnden och dess medarbetare genomfor regelbundet olika
informationsinsatser med syfte att 6ka kunskapen om nimnden och forvaltningens
verksamhet. Malgrupp ar i forsta hand vardanstillda och sjukvardspolitiker, men dven
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patienter och allménhet. Pandemin férhindrade flertalet fysiska informationstraffar.
Daremot genomfordes flera i stillet via videokonferens, dessa uppgick till totalt cirka 15
under aret. Exempelvis anordnades informationsméten med representanter for nagra
kommuner, utbildningar for liakare, tandldkare, sjukskoterskor och arbetsterapeuter,
program for lakare och tandldkare med utlandska examina samt enskilda
vardverksamheter.

Ovrigt
Intresset for att fa ta del av forvaltningens erfarenheter okar successivt och

medarbetarna deltar ofta vid utbildningar och konferenser som beror
patientsikerhetsfragor inom regionen.

Eftersom aret i stort praglats av instéllda konferenser och liknande pa grund av
coronapandemin har forvaltningen inte deltagit vid sarskilt ménga evenemang. Dock
hann Region Stockholm i februari anordna den planerade patientsidkerhetsdagen. I
programmet deltog forvaltningschefen och dessutom fanns forvaltningen representerad
med en monter och en poster illustrerande den analysrapport som handlade om
klagomal pa psykiatrin, som sammanstallts nagot ar tidigare.

Den Nationella patientdagen — patienter och vard i samverkan, anordnades pA WHOs
World Patient Safety Day, den 17 september och temat var Covid-19. Endast deltagarna
i programmet, bland annat regionens hilso- och sjukvardsdirektor, en cheflikare vid
akutsjukhus samt en patient, fanns pa plats i landstingssalen. Seminariet sindes live
via webb och kunde ocksa ses i efterhand, vilket manga gjorde.

Principarenden

Under aret har totalt tre nya principarenden behandlats i nimnden. Dessa avsag
foljande amnen:

e vardgarantin efterlevs inte avseende neuropsykiatriska utredningar
e svart att f3 information om vilken dtkomst som skett till patientjournaler
e patientuppgifter skickades via sms.

Riskomraden och hinder for utveckling av virden

Med anledning av patientnamndens uppdrag att uppméarksamma regionen eller
kommuner pa riskomraden och hinder for utveckling av varden, for att bidra till
forbattring inom hilso- och sjukvarden, har férvaltningen under ar 2020 infort en ny
rutin. Den innebdar att patientndmnden 6versiander de iakttagelser som
uppmarksammas till hilso- och sjukvardsnamnden i regionen och i forekommande fall
till de enskilda kommunerna samt till andra organ vid behov. Arenden under ret:
Patientndmnden har uppmirksammat — oplanerade forlossningar utanfor sjukhus.
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3 Verksambhet

Patientirenden - klagomal pa hilso- och sjukvarden

Alder
Majoriteten av patienter var i aldersgrupperna 20-79 ar, vilket framgar av diagrammet
nedan.
Antal patienter per aldersgrupp
1200

1000
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200

Benigenheten att klaga okar vanligtvis med patientens alder. Sammantaget inkom 3,0
drenden per 1 000 invanare. For de tva yngsta aldersgrupperna (0-9 ar och 10-19 &r)
inkom 0,8 respektive 1,0 drenden per 1 000 invanare. Darefter 6kade antalet for att
uppga till 6,4 for gruppen 90-99 ar. For personer som fyllt 100 ar inkom 4,9 drenden
per 1 000 invanare, vilket var tydligt farre dn samtliga tidigare ar.

Arenden per problemomrade

DA stora forandringar gillande drendenas registrering gjordes vid ingdngen av 2019 ar
jamforelser med tidigare ar svara att gora. Nedan redovisas darfor endast 2019 och
2020.
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Antal drenden per problemommade

B 2019 2020

Det vanligaste klagomalet, 46 procent, avsdg vard och behandling. Darefter foljde
synpunkter pa kommunikation med 17 procent av arets drenden.

For samtliga vardtyper var majoriteten av arendena 2020 relaterade till vard och
behandling, kommunikation och tillganglighet.

Synpunkter pa vard och behandling avsag i stor utstrackning behandling med och utan
ldkemedel, undersokning/bedomning och diagnos.

Manga av synpunkterna pa kommunikation avsag bemétande och information.

Synpunkterna pa tillginglighet avsag framforallt viantetider, men dven ovrig
tillganglighet.

Arenden per vardtyp

Diagrammet nedan visar utvecklingen for de vanligaste vardtyperna under den senaste
femarsperioden.
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T _____-------.-‘-..--___

s P i v

1500 Akutgukhus®

o Peykiztrisk vard

— — S perigistvard
_--.-.__- )
T andvar d
500
2016 2017 2018 2019 2020
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Utover ovanstaende vardtyper, som redovisas narmare nedan, forekom &ven drenden
avseende kommunal vard, geriatrik, habilitering med mera. For dessa var antalet
klagomal dock begransat, varfor en narmare redovisning av dessa inte bedoms
meningsfull.

Primarvard

Under 2020 inkom 2 322 drenden avseende primarvard, vilket var en tredjedel av arets
arenden och en marginell 6kning jamfort med 2019.

Under 2020 var vartannat arende relaterat till vard och behandling samt resultat.
Darefter foljde kommunikation och tillganglighet med 18 respektive 9 procent.

Ndrakuter/husldkarjourer

Forvaltningen har sedan 2016 sirskilt foljt klagomaél avseende akutmottagningar.
Under 2020 inkom 227 drenden avseende niarakuter och huslakarjourer i
primarvarden, vilket var sex drenden fiarre dn foregaende ar. Har avsag 72 procent av
drendena vard och behandling samt resultat.

Akutsjukhus

I totalt 2 007 drenden framfordes klagomal pa akutsjukhus, exklusive geriatriska
Kkliniker, vilket var 9 procent farre 4n 2019. De utgjorde 28 procent av arets samtliga
drenden.

I 58 procent av drendena framfordes synpunkter pa vard och behandling samt resultat.
Dairefter foljde kommunikationsproblem med 16 procent.

De vanligaste specialiteterna var internmedicin med 275 arenden, obstetrik-gynekologi
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med 250 och ortopedi med 177 drenden.
Akutmottagningar

Totalt inkom 475 drenden avseende akutsjukhusens akutmottagningar, vilket var tre
procent farre dn 2019. I 72 procent av dessa framfordes synpunkter pa vard och
behandling samt resultat. Darefter f6ljde synpunkter pd kommunikation med 13
procent.

Psykiatrisk vard

I 13 procent av drendena framfordes klagomal pa psykiatrisk vard. Totalt 940 drenden
inkom, vilket var 6 procent farre an foregaende ar.

Vartannat drende avsag vard och behandling samt resultat, f6ljt av kommunikation
med 21 procent.

Specialistvard utanfor akutsjukhus

Arenden rérande specialistvard utanfor akutsjukhusen avser ett stort antal storre och
mindre mottagningar. Totalt inkom 771 drenden under 2020. De utgjorde 11 procent av
samtliga drenden och minskade med 12 procent jamfort med 2019.

I 52 procent av drendena framfordes synpunkter pa vard och behandling inklusive
resultat. Darefter foljde kommunikation med 17 procent.

De vanligaste specialiteterna var obstetrik-gynekologi med 126 drenden, ortopedi med
121 och 6gonsjukdomar med 73 drenden.

Tandvard

Totalt inkom 289 drenden avseende tandvard under 2020. De utgjorde 4 procent av
samtliga drenden och minskade med 4 procent jamfort med foregiende ar. I 55 procent
av arendena avsags vard och behandling samt resultat. Darefter foljde ekonomiska
fragestillningar med 20 och kommunikation med 10 procent.

Arenden med forbiittringsatgirder

Manga av de drenden som hanteras av forvaltningen leder till forbattringsatgarder i
varden. Forvaltningen foljer kontinuerligt de forbattringsatgarder som dokumenteras i
yttranden fran vardgivare. De atgiarder som vidtas kan avse en 6vergripande niva eller
endast omfatta det enskilda drendet.

En stor del av de drenden som inkom under senare delen av 2020 var vid arets slut
fortfarande under utredning och alla forbattringsatgarder hade inte kommit till
forvaltningens kdinnedom. Darfor har samtliga &renden som avslutats under 2020,
oavsett nir de inkom, analyserats avseende forbattringsatgarder.

Diagrammet nedan visar antalet darenden med forbattringsatgarder under 2016 till
2020.
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Atgirder av nigot slag hade vidtagits i totalt 1 011 drenden som avslutades under 2020,
vilket var i det nirmaste dubbelt s manga som foregiende ar. Okningen var nagot
storre for enskilda atgirder (plus 107 procent) dn for dtgarder pa 6vergripande niva
(plus 89 procent).

I 647 drenden hade atgirder vidtagits pa en 6vergripande niva och 531 hade foranlett
atgirder for att ratta till misstag i det enskilda drendet. D4 bada typerna av atgarder
kan forekomma i samma drende var antalet atgarder storre an antalet drenden.

For 2020 sags en mycket stor 6kning av antalet &renden som medfort
forbattringsatgarder i varden. Da uppgifterna om vidtagna atgiarder hamtas fran
skriftliga arenden som avslutats under aret paverkas antalet atgarder av hur manga
arenden som avslutats. Vanligtvis ses inga stora skillnader i antalet avslutade drenden
mellan dren, men under 2020 avslutades ovanligt manga drenden. Totalt avslutades 29
procent fler skriftliga d&renden an foregaende ar. Till detta kan l4ggas att en stor det av
de drenden som fran och med mars 2020 inkom via 1177 utreddes genom att yttrande
begirdes frin virden. Aven i dessa drenden kan forbittringsatgirder forekomma.

Okningen av antalet drenden med forbittringsatgirder 4r fordelad 6ver samtliga
vardtyper. De har till exempel 6kat med 144 procent for priméarvard, 237 procent for
akutsjukhusen och 327 procent for psykiatrisk vard.

Forbattringsatgirder i Arenden rorande kvinnor och mén

Under 2020 kunde mindre skillnader ses mellan konen. I 67 procent av de drenden
som ledde till forbattringsatgarder var patienten en kvinna. Kvinnornas andel av
samtliga drenden uppgick till 63 procent. Det var saledes nagot vanligare med
forbattringsatgirder i drenden som avsag kvinnor.

Produktion ur ett jamstéilldhetsperspektiv

Forvaltningens databas innehéller for narvarande narmare 110 000 drenden avseende
klagomal och synpunkter pa varden. Vid registrering anges bland annat patientens kon
samt alder i tioarsgrupper. I ett fatal drenden ar patientens kon inte kant. Vanligen har
kontakten i dessa drenden skett helt med e-post. Ibland har anmailarens namn inte
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framgatt, ibland har det inte varit mojligt att avgora konet 4&ven om namnet angetts.
Anmélarnas kon och alder f6ljs och redovisas i sarskilda avsnitt i forvaltningens
redovisande dokument.

Under 2020 var patientens kon kiant i 98 procent av drendena. Av dessa avsag 63
procent kvinnor. Diagrammet nedan visar antal 4renden per aldersgrupp och kon
under 2020 (for patienter dar bada dessa har angivits).

Antal Srenden per kinoch alder 2020
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Kvinnors och mins klagomal per problemomrade

Kvinnors och mins klagomal fordelade sig tamligen likartat mellan de olika
problemomradena, vilket framgar av diagrammet nedan.
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Andel avkvinnors och mans arenden 2020
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Synpunkter rorande vard och behandling var vanligast for bada konen. Man klagade
dock nagot mer pa vard och behandling 4n kvinnor medan kvinnor i storre utstrackning
klagade pa kommunikation. I 6vrigt var skillnaderna sma.

Kvinnors och miins klagomal per vardtyp
Aven vad gillde kvinnors och mins klagomal pa vardtyper var skillnaderna relativt

sma3, vilket framgar av diagrammet nedan.

Andel avkvinnors och mans arenden 2020
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Synpunkter pa primarvard var nagot vanligare bland kvinnor, medan klagomal pa
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psykiatrisk vard var nigot vanligare bland man. I 6vrigt var skillnaderna sma.

3.1 Verksamhetsforindringar

Forvaltningen 6vergick i borjan av dret till ett nastan helt digitaliserat arbetssatt.
Overgéngen till hemarbete pa grund av Covid-19 har tack vare detta fungerat utan
avvikelser.

Ledningen har sett 6ver verksamhetens struktur samt gjort justeringar verksamheten
utifran rddande forutsiattningar. Bland annat har en 6vergang fran fysisk hantering av
dokument till en helt digital hantering initierats. Arbetsmiljokoordinatorer med
delegerat ansvar har initierats, pa grund av utbrett hemarbete till f6ljd av
rekommendationer i pandemin, for att utoka uppfoljningen kring forvaltningens
arbetsmiljo. Ledningen har ocksa sett 6ver forvaltningens flextidsavtal i syfte att skapa
en storre mojlighet for medarbetarna att sjalva planera sin arbetstid vid hemarbete for
att oka forutsiattningarna for en god balans mellan arbete och privatliv.
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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 patientnimnden under 2020 inte drabbats av ndgra ekonomiska
avvikelser som intaktsbortfall eller viasentligt okade sjuklonekostnader.

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

4.1 Resultat

Budget Forandr.

Resultat* Utfall Budget awvik. utf?ll fg
ar

Anslag 31570 31600 -30 2,5%
Ovriga bidrag 95 0 95
Ovriga intakter 2601 1500 1101 48,1 %
Verksamhetens intakter 34 266 33100 1166 53%
Personalkostnader inkl inhyrd personal -23 276 -25853 2577 -3,6%
Lamnade bidrag 0 0 0
Lokal- och fastighetskostnader -2612 -2 300 -312 44,2 %
IT- och telekostnader -5283 -2980 -2 303 66,6 %
Ovriga kostnader -1355 -1929 574 -54,4 %
Verksamhetens kostnader -32526 -33 062 536 1,3%
Avskrivningar -24 -23 -1 -20%
Finansnetto -15 -15 0
Resultat** 1701 0 1701
* tkr

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

Utfall i jamforelse med budget

¢ Resultatet till och med december ar plus 1,7 miljoner kronor jamfért med
budget.

e Personalkostnaderna ar lagre dn budget. Detta beror bland annat pa lagre
stodpersonskostnader da merparten av forvaltningens stodpersoner har
telefonkontakt med anledning pa grund av besoksforbud pa avdelningarna.
Vidare har forvaltningen inte kunnat anstélla nya handlaggare med anledning
av coronaviruset.

e Lokal- och fastighetskostnader ar 312 tusen kronor hogre dn budget.

e IT- och telefonkostnader ar 2,3 miljoner kronor hogre dn budget. Detta beror pa
okade kostnader i samband med att forvaltningen integrerades med 1177.

e Ovriga kostnader &r 574 tusen kronor ligre in budget. Forvaltningen har bland
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annat inte kunnat genomfora de informationsinsatser som var planerade pa
grund av den raddande pandemin.

Covid-19-effekt pa utfall

Patientndmnden har ingenting att anfora i senaste rapportmallen, per december, for
okade kostnader kopplat till Covid-19. Inga sddana kostnader har identifierats.

4.1.1  Personalkostnader inklusive inhyrd personal

o Budget Férandr.

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

Summa personalkostnader -23 276 -25 853 2577 -3,6 %
Forandring sem- och l6neskuld -86 0 -86
Lonekostnad -14 839 -16 960 2121 -2,9%
- varav évertid -91 0] -91 4,6 %
- varav sjuklénekostnad -386 -150 -236
PO-paligg -6 581 -7 488 907 1%
Ovriga personalkostnader -1770 -1405 -365 -23,2%
Inhyrd personal 0 0 0
Personalkostnad inkl inhyrd personal -23 276 -25 853 2577 -3,6 %
* tkr

Utfall i jamforelse med budget

Det ackumulerade utfallet for personalkostnader under 2020 var lagre dn budget.

4.2 Atgirdsprogram for ett resultat i balans

Atgird Kommentar Utfall Budget Budget
(mkr) 2020 2021
Summa

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

4.3 Balansrikning

Utfallfg  Forandr

Balansrdkning* Utfall

Anlaggningstillgangar 24 48 -24
Omsattningstillgangar 6 610 4 955 1655
- varav kassa och bank 5777 4023 1754
SUMMA TILLGANGAR 6 634 5003 1631
Eget kapital 2159 861 1298
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Balansrdkning* Utfall Utf;:' fg  Forandr
Avsattningar 0 0 0
Skulder 4475 4142 333
- varav langfristiga skulder 0 0 0
- varav kortfristiga skulder 4475 4142 333
SUMMA SKULDER OCH EGET KAPITAL 6 634 5003 1631
* tkr

Tillgangarna har 6kat med 1,6 miljoner kronor fran 2019 ars bokslut.

Eget kapital har 6kat med ca 1,3 miljoner kronor. Detta beror pé att 2020 ars resultat ar

hogre an 2019. Skulderna har 6kat med 333 tusen kronor fran 2019 ars bokslut.

4.4 Kassaflodesanalys

Kassaflodesanalys 2020-12-31
Mkr

Den I6pande verksamheten

Kassafléde fran den I6pande verksamheten 2,1
Investeringsverksamheten

Kassaflode fran investeringsverksamheten 0
Finansieringsverksamheten

Kassaflode fran finansieringsverksamheten 0,4
Arets kassaflode 1,8

Likvida medel har under aret 6kat fran 4,0 mkr till 5,8 mkr.
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5 Personal

Under varen genomférde forvaltningen en intern utbildningsinsats med fokus pa
arbetsmiljo och stresshantering. Del tva av utbildningen holls i borjan pa september.
Forvaltningens medarbetare svarade positivt pa kursen vars syfte var att ge alla fler
verktyg for att battre bemota stress i vardagen.

I juni genomforde ledningen en medarbetarenkat med fokus pa arbetsmiljo och
upplevelse av hemarbete pa grund av rddande covid-19 situation. Resultatet av enkéten
visade att majoriteten av medarbetarna tyckte att det fungerade vil och att de var néjda
med det stod som arbetsgivaren erbjuder.

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 utstriackning kommer fortsatta
arbeta fran hemmet.

5.1 Attraktiv arbetsgivare

Forvaltningen har en relativt 1ag personalomséttning och arbetar for att vara en
attraktiv och konkurrenskraftig arbetsgivare som kan rekrytera, utveckla och behélla
medarbetare. Medarbetarna har bland annat mgjlighet att ga pa relevanta utbildningar
for att sakerstilla och vidareutveckla verksamhetens behov.

Forvaltningen arbetar aktivt med att utveckla och ge forutsiattningar for ett gott
ledarskap och ledningen har under aret genomfort en kort gemensam
ledarskapsutbildning.

Forvaltningschefen har under 2020 haft en grundlig genomgang av regionens
lonekriterier och forklarat for varje medarbetare vilka forvantningar som finns pa den
enskilda individen utifran arbetsuppgifter, roll och ansvar. Genom regelbunden
uppfoljning och feedback kan en 6kad lonespridning framjas.

5.2 Strategisk kompetensforsorjning

Forvaltningen har aldrig erfarit nagra svarigheter att rekrytera tillrackligt med personal
eller personal med ratt kompetensniva. Nagra sirskilda atgarder avseende rekrytering
bedoms darfor inte behovas.

Forvaltningschefen och medarbetarna gor arligen en gemensam utvecklingsplan.
Samtliga medarbetare har individuella styrkort med prioritering och fortydligande av
var och ens uppdrag samt kompetensutveckling enligt verksamhetens behov.
Forvaltningen foljer upp dessa regelbundet. Forvaltningen har tagit fram lokalt
anpassade styrkort, si kallade PaN-kort vilket innebér ett fokus p4 medarbetaransvar,
det vill saga att som medarbetare ta eget ansvar for sitt arbete, att leda sig sjalva i
vardagen samt hur man bidrar till arbetsplatsen och sina kollegor.
Arbetsgivarperspektivet handlar om hur organisationen kan stotta medarbetaren att
fullfolja sina ataganden.
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Forvaltningen foljer en alders- och kompetensstruktur for att bibehalla kompetens.
Personalen har majlighet att ga pa relevanta utbildningar for att sdkerstélla och
vidareutveckla verksamhetens behov.

Konsulter har anviants mycket sparsamt och endast for specifika uppgifter, till exempel
i samband med utveckling av det nya digitala arendehanteringsprogrammet.

5.3 Systematiskt arbetsmiljoarbete

Veckovisa arbetsmiljosamtal har héllits individuellt med medarbetarna med start i
september manad. Samtalen har utférts av medarbetare med delegerat
arbetsmiljoansvar. I fokus for samtalen star stresshantering och atgirder for att minska
stillasittande och arbetsrelaterade forslitningsskador och fysisk inaktivitet. De
kontinuerliga samtalen har gett ledningen mgjlighet att folja upp fragor kring
ergonomi, arbetsbelastning och psykisk ohélsa under den pagaende pandemin.

Under aret genomforde forvaltningen tva interna utbildningsinsatser med fokus pa
arbetsmiljo och stresshantering. Medarbetarna har svarat positivt pa utbildningens
innehall och uppger att de har fatt verktyg for att hantera stress i sin vardag.

DA forvaltningens medarbetare har en historiskt 1ag sjukskrivningsgrad planerades
inga specifika atgirder for att 6ka frisktalen och minska sjukfranvaro infér 2020.For att
minska risk for sjukskrivning pa grund av smittspridning (Covid-19) pa arbetsplatsen
foljer forvaltningen regionens riktlinjer och tillimpar hemarbete i mojligaste mén.

Forvaltningen har ett huvudskyddsombud som férvaltningens anstéllda kan vinda sig
till vid behov. Vidare har forvaltningen rutiner for hemarbete, hot- och vald, samt for
suicidprevention.

Under hosten 2019 deltog forvaltningen i tavlingen Great Place To Work (GPTW) och
tog sig da vidare till final. T april tillkdnnagavs att forvaltningen hamnade pa trettonde
plats bland medverkande foretag i kategorin sma och mellanstora organisationer.
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5.4 Helarsarbeten

Narvarotid och extratid (%) - Helarsarbeten (%) Lénekostnadsutveckling - Personalkostnader inkl inhyrd personal

0

29

-4 Dec 2020

Personal - Férandring fran fg ar (%)

Budget Férandr.
Helarsarbeten Utfall Budget g utfall fg
avvik. o
ar
Personal - Helarsarbeten 24 25 -1 -4%

Utfall helarsarbeten i jimforelse med budget

e Under aret slutade tre medarbetare; en i januari, en i november och en i
december.

e En medarbetare tilltrddde sin tjanst i november.

e Detta leder till att ett utfall pa 24 helarsarbeten, vilket ar l4gre 4n budget.

5.5 Sjukfranvaro

Procentuell sjukfranvaro Utfall Utfall Forandr.
fgar

Procentuell sjukfranvaro totalt 5,53 1,9 +130%

- varav kvinnor 6,78 2,2

-varav mdn 0,89 1,1

e Sjukfrédnvaron under aret var 130 procent hogre an foregéende ar.
e Sjukfréanvaron hos kvinnor ar hogre dn hos man.

Sjukfranvaron ar generellt 1dg men 6kade under 2020 vilket bland annat beror pa
ldngtidssjukskrivning samt sjukskrivning pa grund av Covid-19.

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 anvands av chefer vid rehabilitering av
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medarbetare i syfte att underlitta arbetet.
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6 Digitalisering

6.1 Pandemins effekt pa digitalisering

Forvaltningen var i pandemins borjan i startgroparna att for allmanheten 6ppna upp
for anmalan digitalt via 1177, vilken dven hade kommit igdng utan pandemins
paverkan. Det var till stor hjalp for forvaltningen att kunna bereda medarbetarna
mojlighet att arbeta hemifran i storre utstrackning an tidigare, i linje med Region
Stockholms rekommendationer. Pandemin fick dven forvaltningens administration att
snabbt ta fram nya digitala rutiner for att leva upp till rekommendationerna gillande
hemarbete.

Framgangsfaktorerna har varit att forvaltningens ledning och medarbetare ar
innovativa i att stdlla om for nya radande omstandigheter och &r bra pa att nyttja
digitala verktyg.

Utmaningarna har varit att forhindra smittspridning bland personal och att hela tiden
ligga ett digitalt steg fore for att pa basta satt minimera verkan pa forvaltningens
lagstadgade verksamhet.

En stor utmaning och lirdom ar att d&ven om forvaltningen tagit fram digitala 16sningar
for sin verksamhet sa saknas en siker digital 6verforing av sekretessinformation mellan
olika forvaltningar och vardgivare.

Region Stockholm bor inritta en digital brevlada, med access for alla som har avtal med
regionen. En digital brevlada skulle, oberoende av vardgivares olika digitala system,
uppfylla Region Stockholms mal for digital kommunikation, mal for effektivisering, mal
for en hallbar miljo och mal for administrativa besparingar. All fysisk post skulle
diarmed kunna avslutas.

6.2 Digital kompetens

Patientndmndens forvaltning blev under ar 2020 helt digital vad géller
dokumenthantering och bevaring. Alla handlingar, for hela verksamheten, finns i
systemet CMC Motion (Dynamics 365), helt i linje med forvaltningens miljomal.
Forvaltningen har under tva ars tid haft digitalisering som en staende punkt pa APT
och drendemoten och kompetensen i digitaliserat arbetssitt ar hog. Under hosten har
forvaltningens handliaggare genomgatt en halv dags utbildning i Innovation. Alla moten
sker via Teams.

6.3 Digital tillginglighet

Forvaltningen har en ny uthoppstjanst via ehilsotjansten 1177, som sattes i bruk i mars
2020. Tillganglighetsredogorelse publicerades i mars manad och har darefter
uppdateras i juni manad.

Forvaltningen har inga mobila applikationer.
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7 Pagdende rattsprocesser (tvister)
Patientnamnden har inga pagaende rattsprocesser eller tvister.
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8 Ledningens atgarder

Det nya coronaviruset har haft en kdnnbar paverkan pa namndens kiarnverksamhet da
exempelvis sjukskrivningstalen 6kat vilket i perioder medfort 6kad arbetsbelastning for
medarbetarna. Men trots rddande situation, har antalet handlagda synpunkter och
klagomal fran patienter och anhoriga, legat pa nagorlunda jamforbara nivaer jamfort
med samma period foregdende ar.

Ledningen har noga foljt utvecklingen av smittspridningen och snabbt agerat och
anpassat verksamheten da nya direktiv kommit fran regionledningen. Ledningen
raknar med att hemarbetet kommer att fortsitta under 2021 och arbetar aktivt for att
skapa sa goda forutsattningar som majligt for detta. Ledningen har under aret arbetat
med stresshantering i grupp och erbjudit medarbetarna individuella coachande samtal
i syfte att skapa verktyg att hantera stress och utmaningar i en snabbt forianderlig
arbetsmiljo. Ledningen avser fortsitta detta arbete kommande ar.

Under sommaren gjorde ledningen en organisationsoversyn dels for att mota de nya
utmaningar Covid-19 stillde pa verksamhetens medarbetare i och med omstéllningen
till hemarbete och dels for att mota de nya kompetenskrav digitaliseringen medforde.
Forvaltningen fann da ett behov av att kompetensutveckla ett flertal medarbetare da
arbetsuppgifterna hade forandrats. Ledningen har dven sett 6ver det tidigare
flextidsavtalet och tagit fram forslag pa nytt avtal i syfte att skapa en storre mojlighet
for medarbetarna att sjdlva planera sin arbetstid vid hemarbete for att 6ka
forutsattningarna for en god balans mellan arbete och privatliv.
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9 Ovrigt

Samma redovisningsprinciper har anviants som i den senaste arsrapporten.
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10 Forvantad utveckling 2021

Niamnden raknar med att Covid-19 fortsatt kommer vara en starkt paverkande faktor
under 2021 och har anpassat planeringen utifran detta antagande. Forvaltningens
medarbetare kommer fortsatt f6lja regionens rekommendationer for hemarbete under
2021, och tjansteresor och deltagande pa konferenser kommer att minimeras.
Ledningen ansvarar for en god arbetsmiljo och kommer fortsatta arbeta proaktivt med
l6pande avstamningar for att i tidigt skede kunna uppticka eventuell risk for stress,
psykisk ohélsa och brister i den ergonomiska arbetsmiljon.

Patientnamndens strategiska inriktning for 2021 préglas av fortsatt utveckling och
innovation. Bland annat fortsidtter nimnden arbetet med att 6ka sin tillgdnglighet for
regionens invanare samt uppna en forhojd grad av digitalisering genom integrering av
befintligt drendesystem med e-tjanster pa 1177 Vardguiden. Utvecklingen av ett
digitaliserat arbetssatt har redan lett till en 6kad effektivitet inom
arendehandlaggningsprocessen. Under kommande period kommer digitala funktioner
for hantering av stodpersonsverksamheten ligga i fokus.

Ifall forutsattningarna forandras, avser nimnden utveckla samarbetet med universitet
och hogskolor. Detta for att kunna ta del av ny teknik genom att erbjuda studenter vid
dessa larositen examensarbeten som férhoppningsvis genererar effektivare arbetssatt
for forvaltningen.
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11 Namnd-/styrelsebehandling
Verksambhetsber«dittelsen per december 2020 dr behandlad i patientndmnden den 16
februari 2021
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