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1 Forvaltningschefens/direktorens kommentar

Namnden 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 arbetar proaktivt med 16pande
avstamningar for att i tidigt skede kunna upptacka eventuell risk for stress, psykisk
ohélsa och brister i den ergonomiska arbetsmiljon.

Patientnamndens strategiska inriktning for 2021 och kommande tre ar praglas av
fortsatt utveckling och innovation. Bland annat fortsatter namnden arbetet med att 6ka
sin tillganglighet for regionens invanare samt uppna en forhojd grad av digitalisering
genom integrering av befintligt rendesystem med e-tjanster pa 1177 Vardguiden.
Utvecklingen av ett digitaliserat arbetssatt har redan lett till en 6kad effektivisering

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 larosaten examensarbeten som forhoppningsvis genererar effektivare arbetssatt
for forvaltningen.

Verksamheten arbetar for att vara en vilkind forsta instans dit patienter och anhoriga
kan vanda sig nar det uppstéatt problem i motet med den offentligt finansierade halso-
och sjukvarden. Av detta skidl kommer ndmndens arbete med kommunikation och
information till regionens befolkning och till aktorer inom hélso- och sjukvarden att
stiarkas.

Forvaltningens stodpersonsverksamhet har i hog grad péverkats av covid-19, framst pa
grund av att olika besoksrestriktioner géllt under vissa perioder under det giangna aret
vilket hindrat stodpersonerna fran att genomfora fysiska besok pa vardavdelningar.
Under senhosten 2020 har Folkhialsomyndigheten aterigen rekommenderat striktare
regler for besok i varden pa grund av covid-19, varpa avdelningarna har aterinfort
besoksforbud. Forvaltningen bedomer att besoksrestriktionerna kommer kvarsta inpa
2021 och merparten av stodpersonerna kommer darmed endast kunna ha
telefonkontakt med sina patienter, alternativt att besok sker utanfor sjukhusomraden.
Rédande omstiandigheter har dven pavisat behov av andra kommunikationslosningar
mellan stédpersoner, forvaltningen och varden.

Forvaltningen hoppas kunna vidareutveckla det befintliga drendehanteringssystemet
med moduler som kommer att spara tid och pengar avseende administration av
stodpersonerna.

En digital utbildning for stodpersonerna ar i produktion och forvantas bli klar under
forsta halvaret pa 2021. Om tid och mgjlighet finns, kommer forvaltningen dven att
forsoka skapa en film for att rekrytera nya stodpersoner.

Namnden avser under kommande ar vidareutveckla arbetet med analys och stravar
efter att vid behov kunna samverka med andra namnder och bolag i regionen for att
tillsammans bidra till en effektiv och siker hélso- och sjukvéard. Under hosten 2020
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starktes arbetet med att uppmarksamma héalso- och sjukvardsndmnden (HSN) pa
risker och hinder i hdlso- och sjukvarden varpa en ny arendetyp vid namn "Risker och
hinder for utveckling av hilso- och sjukvarden" etablerades som ett komplement till
namndens principarenden. I slutet av 2021 kommer arbetet med denna nya drendetyp
utvarderas.

Verksamhetsanslaget ligger oférandrat jamfort med foregaende ar och férvaltningen
har fatt i uppdrag att minska kostnaderna f6r administration med 10 procent under
2021. Antalet drenden som giller synpunkter pa hilso- och sjukvarden forvantas ligga
stabilt under 2021 och de kommande &ren. Aven antalet férordnade stodpersoner
forvantas ligga pa en stabil niva under kommande period. Forvaltningen efterstravar
att halla kostnaderna nere genom att 6ka sin effektivitet med bibehallen kvalitet.
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2 Overgripande om nimnden/bolaget

2.1 Verksamhetsfakta

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

Namnden har ocksa en uppgift av myndighetskaraktar, vilken 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.

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

Enligt lagen om stod vid klagomal mot hilso- och sjukvarden (2017:372) ska
patientndmnden bidra till att verksamheterna anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar. Detta ska ske genom arliga analyser av patienternas synpunkter samt
att regionen och kommunerna uppméarksammas pa riskomraden och hinder for
utveckling av varden. Detta innebar bland annat att férvaltningen ska:

e 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 avinkomna klagomal och synpunkter pa aggregerad
niva och uppmarksamma varden och bestéllarorganisationen 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 férbattringar i varden
samt samverka med aktdrer inom innovationsomrédet sé att dessa kan anvinda
de genomforda analyserna i sitt innovationsarbete.

For att uppfylla detta dtagande inriattades 2018 en sirskild analysgrupp pa
forvaltningen med uppgift att driva och sprida analysarbetet.

2.2 Ledning, styrning och uppfoljning
Patientndmnden ska enligt det reglemente som regionfullmiktige med utgédngspunkt i
ovanstdende (kap. 2.1) lagar faststallt:

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

2. bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsiakerhet och till att verksamheterna
inom hailso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar. Det ska goras genom att arligen analysera inkomna klagomal
och synpunkter samt uppméarksamma regionen eller kommunen pa
riskomraden och hinder for utveckling av varden

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 behovs i forebyggande syfte
verka for att sidana forhallanden vilka kan innefatta risker for felaktig eller
otillfredsstéllande vard eller behandling uppmarksammas av ansvariga
namnder och bolag.

Utover vad som beskrivits ovan styrs verksamheten enligt den modell for integrerad
ledning och styrning ILS som antagits av Region Stockholm. Beaktas gors dven
regionens olika policys, strategier och riktlinjer liksom internt framtagna dokument
rorande intern kontrollplan, kvalitets- och miljomaél, med mera.

Namnden faststéller planer och policys enligt savil regionens riktlinjer som anpassade
till den egna verksamheten i lokala handlingsplaner. Forvaltningschefen ansvarar for
att implementera regionens riktlinjer pa ett strukturerat sitt och att férvaltningen
arbetar enligt dessa. Denna process innebar en aktiv dialog for att gora alla
medarbetare delaktiga i det gemensamma arbetet for att nd regionens och den egna
verksamhetens faststidllda mal. Uppfoljning sker enligt beslutade metoder och intervall,
vilket redovisas i arsrapporter och i andra relevanta sammanhang.

Forvaltningen har rutiner avseende nationella minoriteter, icke diskriminering,
sexuella trakasserier, hot och vald med mera, samt har implementerat sarskilda rutiner
for handlaggning av arenden som ror barn eller dar barn ar anmalare.

Verksamheten utviarderar kontinuerligt sina arbetsmetoder och upptickter av mgjliga
forbattringsomraden adresseras omgdende. Vid varje nimndsammantriade redovisar
forvaltningschefen aktuell ekonomisk situation, arbetsmiljo, nyrekrytering och atgarder
gillande marknadsforing och kommunikation.

Darutover har forvaltningen internt styrande dokument for samtliga
verksamhetsomraden i form av rutiner som beskriver hur arbetet ska utféras och f6ljas
upp. Detta gors av en sarskilt utsedd rutingrupp med mandat att skapa, utveckla och
kontrollera att rutinerna foljs.
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3 Mal och uppdrag

3.1 Langsiktig ekonomisk uthallighet
Forvaltningen avser att uppna en ekonomi i balans och har inga planerade
investeringar for perioden 2021 - 2024.

I koalitionens forslag till budget 2021 (RS 2020-0469) har patientndmnden fatt i
uppdrag att sinka de administrativa kostnaderna med tio procent under 2021.
Utgangspunkten ska vara att viarna kirnverksamheten och effektivisera administration,
lokalanvandning och inkop.

Vidare har forvaltningen fatt i uppdrag att planera for kostnadssankande atgarder
bland annat med beaktande av lirdomar av nya arbetssitt under pandemin.

Forvaltningen har en mycket effektivt utformad administration vilken utgor en viktig
del av kiarnverksamheten, men forsoker alltid att sinka administrativa kostnader
genom att i den man det dr mgjligt inte skriva ut papper i onédan, vara restriktiva med
inkop och att vilja de mest kostnadseffektiva resealternativen vid tjansteresor.
Kostnaderna for representation, tjansteresor och deltagande vid konferenser antas
under 2021 vara fortsatt ldga pa grund av restriktioner kopplade till corona pandemin.
Forvaltningen kommer att fortsitta sitt pagaende digitaliseringsprojekt som
forhoppningsvis kommer att spara ytterligare pengar pa lang sikt, men vara restriktiva
gillande att paborja nya projekt for att halla kostnaderna nere.

Forvaltningen ser under vintern 2020/2021 6ver sitt arbetstidsavtal for att mojliggora
langsiktig ekonomisk uthallighet. D4 pandemin medfort utokat arbete hemifran — och
da framtiden dven pavisar att forvaltningens medarbetare dven under 6verskadlig
framtid kommer att fortsitta arbeta hemifrén i hog utstriackning, har ledningen inlett
en omforhandling av arbetstidsavtalet for att né upp till mélet.

3.1.1 Ett resultat i balans
Forvaltningen arbetar for en ekonomi i balans och har inga investeringar inplanerade
under de kommande &ren.

Malvérde RF
Indikator Beslutat av 2021 Malvérde
2021
Namnden/bolaget har uppnatt sitt resultatkrav Regionfullmaktige Ja Ja
Uppdrag Beslutat av Status
Kostnadssankande atgarder beaktat lardomar av nya Regionfullmaktige >

arbetssatt under pandemin

3.1.2  Sjalvfinansiering av drift och ersittningsinvesteringar
Patientnamnden har inga investeringar och har darfor ingenting att anfora.
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3.1.3  Hallbar investeringsutveckling
Patientnamnden har inga planerade investeringar under perioden och har darfor
ingenting att anfora.

3.2 En hillbar regional utveckling

Namnden utgar fran region Stockholm och har tydliga rutiner gallande inkop,
upphandling, representation, resor och moéten. Lokala handlingsplaner for bland annat
alkohol och droger, delaktighet for personer med funktionsnedsattning, folkhéalsa,
krankande sarbehandling och suicidprevention, och diskriminering finns. Under
kommande ar avser nimnden implementera regionens nya strategi for social
héllbarhet, och avveckla de handlingsplaner som darmed ej langre galler.

I ndmndens beslut ingar ekonomisk konsekvensanalys, och under 2021 avser nimnden
aven infora folkhalsokonsekvensanalys av beslut dar sa ar tillampligt.

Namndens miljo-och klimatpéverkan bedoms bli ligre kommande &r. Dels pa grund av
farre tjansteresor samt minskat resande till och fran arbetet under covid-19 pandemin,
dels pa grund av att en 6kad grad av digitalisering kommer leda till en minskning i
pappersforbrukning.

3.2.1  En hilso- och sjukvard av god kvalitet

Patientndmnden bidrar till en hilso- och sjukvard av god kvalitet genom att underlatta
kommunikation mellan patient och vardgivare samt genom att se till att yttranden och
information om atgirder fran varden inkommer i tid och aterfors direkt till patienten.
Forvaltningen fortsatter sitt digitaliseringsprojekt med ambitionen att detta ska leda till
okad effektivitet och snabbare hantering av drenden, vilket bidrar till positiv paverkan
pa patienternas uppfattning och fortroende for varden.

Patientndmnden bidrar till kunskap och utveckling genom att analysera inkomna
synpunkter och klagomal. Analyserna sammanfattas i tre olika format: risker och
hinder for utveckling av hdlso- och sjukvdrden, principdrende, eller fordjupad
rapport. Formatet anpassas till amne och fragestillning och tillstills bestéllare,
tjansteman och beslutsfattare inom halso- och sjukvérden.

Patientndmndens forvaltning ingér i region Stockholm - Gotlands samverkansgrupp for
patientsdkerhet och kommer under 2021 delta i arbetet med att utveckla och
implementera regional handlingsplan for 6kad patientsdkerhet.

Undersokningar genomfors var tredje ar och patientnamnden skickade senast under
varen 2019 ut denna enkéit. Resultatet visade bland annat att 90% av de svarande ar
nojd med bemdtandet samt 88% ar ndjde med telefontillgangligheten. Forvaltningen
tolkar detta som ett hogt fortroende for verksamheten, och detta borde ha en indirekt
paverkan pa medborgarnas fortroende for varden. Nasta enkit kommer att skickas ut
under 2022.
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A RF
Indikator Beslutat av Mz;l(\)l:;de Malvérde
2021
Andel av ldnets invanare som har ett stort fértroende for Regionfullmaktige >=65% >=65%

varden

3.2.2  Social hillbarhet
Patientndmnden foljer samtliga regionala policys gillande social héllbarhet samt foljer
regionens riktlinjer for miljo samt Miljoprogram 2017-2021.

Patientndmnden har utarbetat lokala handlingsplaner gillande

e Alkohol och droger

e Delaktighet for personer med funktionsnedséttning
e Folkhilsa

¢ Kriankande siarbehandling

¢ Suicidprevention

Forvaltningen har rutiner for nationella minoriteter, icke diskriminering med mera och
sarskilda rutiner for handldggning av arenden som ror barn eller dar barn dr anmaélare.
Forvaltningen foljer arligen upp alla drenden gallande diskriminering, suicid,
psykosociala insatser i primarvard, samt drenden dar patient/ombud uppgett sig ha en
psykiatrisk diagnos och upplevt brister i somatisk vard.

Forvaltningen kommer under 2021 utreda hur kommande strategi for social héllbarhet
for Region Stockholm kan implementeras i verksamheten samt revidera lokala
handlingsplaner med koppling till den nya strategin.

RF
Malvi
Indikator Beslutat av ;(\)/:;de Malvéirde
2021
Namnden/bolaget har utifran sitt uppdrag genomfort Regionfullmaktige Ja

aktiviteter avseende social hallbarhet

Andelen vidtagna atgarder inom identifierade Regionfullmaktige
forbattringsomraden utifran folkhalsokonsekvensanalyser i
namnder och bolag

Malvirdet har ej kunnat kopieras 6ver fran systemet till denna rapport .Forsta
indikatorn ar "Ja". Andra indikatorn invéntar férvaltningen instruktioner angdende
folkhalsokonsekvensanalyser som enligt uppgift ska komma nista ar. Darefter
definieras malvardet.

3.2.3 Region Stockholms klimatpaverkan ska minska
Forvaltningen arbetar for en hallbar utveckling genom f6ljsamhet till gemensamt
miljoledningssystem och har en lokalt utsedd miljosamordnare.

Forvaltningen har lokala och gemensamma miljomal tillsammans med de andra
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enheterna som ingr i GemMLS och arbetar aktivt med miljofragor genom att folja
Miljoprogram 2017—2021 och uppfylla de krav som ar relevanta for verksamheten.

Patientnamndens forvaltning ar sedan 2004 miljocertifierad enligt ISO 14001. Sedan
slutet av 2013 ingar forvaltningen i ett gemensamt miljoledningssystem (Gem MLS)
tillsammans med LSF, HSF, Kulturférvaltningen, Trafik- och regionplanférvaltningen
och AB SLL Intern Finans. Detta leds av ett sdrskilt rad bestdende av representanter
(med delegation fran forvaltningschefer respektive VD) fran ingdende verksamheter.

Forvaltningens miljoarbete integreras i den ordinarie verksamheten genom att knyta an
till kvalitetsarbetet och budgetprocessen. Sarskild rutin for miljokonsekvensbedomning
finns. Hansyn tas till resultatet av de eventuella miljokonsekvensbedomningar som
gors vid ombyggnationer eller storre investeringar.

Forvaltningen kommer att integrera alla processer for att ytterligare knyta ihop
sambandet mellan miljo, ekonomi och kvalitet. Arbetet kommer att fortskrida som en
standigt pagdende process inte minst dd den omarbetade ISO-standarden ISO
14001:2015 for miljoarbetet kraver detta. Kommande ar ar sista dret som landstingets
miljoprogram 2017-2021 giller.

En mer omfattande hallbarhetspolicy och héllbarhetsstrategi ar pa framtagande som
utover miljo dven innefattar social héllbarhet och ar tankt att ersatta tidigare
miljoprogram 2017-2021 (nar den utgar).

Forvaltningen arbetar aktivt med att digitalisera de administrativa momenten i sin
verksamhet vilket bidrar till lagre kostnader f6r papper och porto samt reducerad
pappersforbrukning. Forvaltningen har under de senaste aren minskat sin
pappersforbrukning i stor omfattning varpa den negativa miljopaverkan minskat.

RF
Malvar
Indikator Beslutat av ;(‘)’:lde Malvirde
2021
Klimatpaverkan fran tjansteresor, ton Regionfullmaktige >=-25%

koldioxidekvivalenter

3.2.4 Region Stockholms miljopaverkan ska minska

Genom digitalisering uppnés en mindre negativ miljopaverkan. Verksamheten stravar
ocksa efter att alltid vilja det miljovanligast alternativet vid resor. Férvaltningen har
som mal att minska antalet tjinsteresor jaimfort med ar 2019. D4 restriktioner orsakade
av covid-19 inte mojliggjorde nagra tjansteresor fran och med mars manad 2020 har ar
2019 valts som jamforelsepunkt for att mita forvaltningens miljopaverkan.

3.2.5 Sambhiillsviktiga funktioner uppritthalls vid extraordinéra
hiindelser och klimatforandringar

Forvaltningen ar representerad i regionens rad for risk och sdkerhet. Lokala riktlinjer

finns. Forvaltningen har utarbetat en plan for beredskap, kris och kontinuitet, vilken

grundar sig pa regionens 6vergripande plan.

10
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Sakerhetssamordnare har av forvaltningschefen fatt ett ansvar for uppfoljning av
rutiner och representerar forvaltningen i Radet for risk och sakerhet.

Under 2021 ska Region Stockholms nya verksamhetsskyddspolicy implementeras.

Malvérde RF

Indikator Beslutat av 2021 Malvirde
2021

Andel sdkerhetsatgarder enligt Region Stockholms Regionfullmaktige >=50%
ledningssystem for informationssdkerhet som ar
implementerade
Namnden/bolaget har férmaga att hantera extraordinara Regionfullmaktige Ja
handelser
Andel vidtagna atgarder av identifierade sarbarheter i Regionfullmaktige >=70%
klimatanalyser i ndmnder och bolag
Andel vidtagna atgarder av identifierade sarbarheter i risk Regionfullmaktige >=50%

och sarbarhetsanalyser i namnder och bolag

3.2.6 Kirnverksamheten ska prioriteras

Patientndmnden kommer att sakerstilla att forvaltningen ar tillrackligt bemannad for
att kunna fullgora sina tva kirnuppdrag; att hantera- och ta emot klagomal och
synpunkter frdn medborgare, samt sdkerstilla att stodpersonsverksamheten kan
forordna stodpersoner som moter efterfragan hos patienter som tvangsvardas enligt
lagen om rattpsykiatriskvard, lagen om psykiatrisk tvangsvard, samt smittskyddslagen.
Forvaltningen har i likhet med 6vriga forvaltningar i regionen fatt i uppdrag att sinka
de administrativa kostnaderna med 10 procent, vilka kommer att 6verforas till
kiarnverksamheten for att starka forutsiattningarna att forvaltningen fullgor sitt

uppdrag.
RF
Malvi
Indikator Beslutat av ;(\)/:;de Malvérde
2021
Administrationens andel av kostnaderna Regionfullmaktige Minska fran
ar 2020
Andel lagakraftvunna domstolsavgéranden dar Region Regionfullmaktige >=75%
Stockholm har vunnit
Uppdrag Beslutat av Status
Sanka de administrativa kostnaderna med tio procent Regionfullmaktige >

under 2021

3.2.7 HoOg innovations- och digitaliseringsgrad

Patientnamnden ingick under 2020 i regionens pilotprojekt kring digital mognad och
har som maél att under kommande ar oka sin digitala mognad och tillganglighet. Under
2020 anslot patientndmnden sitt drendehanteringssystem till 1177 Vardguidens e-
tjanster och har diarigenom mojliggjort att ta emot digitala synpunkter pa halso- och

11
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sjukvarden. Arbetet kommer att utvecklas under 2021 for att bygga ut denna tjanst och
oka dess anviandbarhet och effektivitet.

Forvaltningen kommer fortsatta utveckla arbetet med innovation och patientinitierad
innovation genom samverkan med FoUUI/ Innovation Region Stockholm.
Forvaltningen har genomgatt en gemensam innovationsutbildning under 2020 i syfte
att 6ka forutsiattningarna for innovation. Vidare har forvaltningen foreslagit en
regiongemensam digital funktionsbrevlada vilket skulle kunna 6ka effektiviteten och
minska kostnaderna for regionens forvaltningar.

Malvéarde RF
Indikator Beslutat av 2021 Malvérde
2021

Namnden/bolaget har infért metoder och verktyg for att Regionfullmaktige Ja
arbeta med innovationer pa ett systematiskt satt
Innovationsgrad Regionfullméaktige Oka fran ar

2020
Grad av digital mognad Regionfullmaktige >=49

3.2.8 En av Europas ledande forskningsregioner inom forskning som
syftar till battre hilsa (regionstyrelsen)

Patientnamnden verkar aktivt for att tillgangliggora sitt material till forskare, studenter

och andra intressenter, i syfte att lyfta patientberéttelsen for 6kad forstaelse kring

patienters behov och upplevelse av hilso- och sjukvarden. Ifall rdidande omstandigheter

forandras, avser namnden under kommande ar att utveckla sin kontakt med universitet

och hogskolor.

3.3 Hallbar arbetsgivare

Patientnamndens forvaltning har en mycket slimmad organisation och ar pa grund av
sin ringa storlek sarbar vid hindelse av 6kad sjukskrivning och 6kad arbetsbelastning.
Sarbarheten ar sarskilt stor inom stédpersonsverksamheten. Under 2021 forvintas
covid-19 fortsatt utgora en risk for 6kad sjukskrivning och medarbetarna kommer
darfor i hog utstrackning arbeta hemifran for att minimera smittorisken pa
arbetsplatsen. Hemarbetet kan innebara okad risk for en forsamrad ergonomisk
arbetsstillning och forsamrad psykosocial arbetsmiljo och darfor kommer ledningen
fortsatta arbeta proaktivt for att skapa basta mojliga arbetsmiljo genom téta
individuella uppfoljningar samt insatser for stresshantering.

Under kommande ar gar tva av forvaltningens medarbetare i pension. Plan for
rekrytering och insatser for att minimera kompetensforlust vid pension finns.

3.3.1  Region Stockholm - attraktiv arbetsgivare

Patientnamnden har som mal att vara en attraktiv arbetsgivare och forvaltningen avser
fortsatt att satsa pa strategiskt arbete med arbetsmiljofragor, majlighet till anpassade
arbetslosningar samt en plan for pensionsavgangar i vilket ocksa ingar att ge dldre
medarbetare motivation och mojlighet att fortsitta arbeta efter det att de fyllt 65 &r och
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darmed dra nytta av den kompetens som finns sa lange som majligt.

Covid-19 pandemin skyndade under 2020 pa 6vergangen till ett mer digitaliserat
arbetssitt samt en delvis 6vergang till hemarbete. Tack vare att forvaltningen redan
hade digitaliserat stora delar av sin process gick 6vergangen relativt bra med bibehallen
kvalitet och effektivitet. Arbetsgivaren kommer under 2021 arbeta aktivt med att
bibehalla en god arbetsmiljo och trivsel, bland annat genom veckovisa
arbetsmiljoavstamningar med alla medarbetare samt inférande av en ny flextids-
losning vilken ger medarbetarna storre majlighet att sjalva lagga upp sitt arbete pa ett
satt som passar dem givet de nya forutsattningarna.

Forvaltningen arbetar aktivt for att forhindra att stress orsakat av hog arbetsbelastning.
Alla medarbetare har majlighet till personligt anpassade mal och arbetsuppligg, och
ledningen foljer nogsamt antal inkommande drenden for att hindra att
arbetsbelastningen blir for hog.

Malvirde RF
Indikator Beslutat av 2021 Malvirde
2021

Motivation (Hallbart medarbetarengagemang, HME) Regionfullmaktige >=79
Ledarskap (Hallbart medarbetarengagemang, HME) Regionfullmaktige >=77
Styrning (Hallbart medarbetarengagemang, HME) Regionfullmaktige >=75
Total (Hallbart medarbetarengagemang, HME) Regionfullmaktige >=77
Andel av medarbetare som utsatts for krankande Regionfullmaktige Minska fran
sarbehandling som har samband med arbetet ar 2020
Andelen sjukfranvaro i relation till ordinarie arbetstid Regionfullmaktige <6,2%

3.3.2 Systematisk kompetensforsorjning

Forvaltningschefen och medarbetarna gor arligen en gemensam utvecklingsplan.
Individuellt for varje medarbetare ar det sa kallade PAN kortet, "Mitt
patientnamndskort”, vilket ger medarbetarna majlighet att sjilva styra sitt
arbetsupplédgg och kompetensutveckling med fokus pa verksamhetens mal, ansvar och
ataganden.

Under 2021 forvantas tva medarbetare gé i pension. Plan for rekrytering och for att inte
drabbas av kompetensforlust finns utarbetad. Forvaltningen upplever inga svarigheter
att rekrytera personal med ratt kompetensniva.

Malvérde RF
Indikator Beslutat av 2021 Malvirde
2021
Personalomsattning Regionfullmaktige <=10% <=10%
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4 Intern kontroll och regelefterlevnad

4.1 Resultat och analys fran riskbedomningen

Forvaltningen har identifierat ett omrade med hog risk och fem omraden med medelhog risk.

Hog risk

Dataintrang. Risken for dataintrang bedéms ha dkat nagot sedan tidigare ar. Regionen rapporterade under 2020
upprepade forsok till dataintrang men forvaltningen har hittills inte drabbats. Regionens SOC-funktion
rapporterar regelbundet till forvaltningen nar de uppmarksammar avvikelser vad géller IT-sdkerhet. Da
forvaltningens servrar hanteras av SF-IT ligger ansvaret for virusskydd och atgarder mot dataintrang hos SF-IT
som ansvarar for att uppratthalla IT-sdkerheten avseende IT-arbetsplats (barbar dator med virusskydd och
begransningar i vilka program som kan laddas ner). De ansvarar ocksa for support vid eventuella problem.
Forvaltningens drenden hos SF-IT aterfors med regelbundenhet for uppféljning. Forvaltningen har en
sakerhetsansvarig medarbetare med ansvar for sakerhet och krisberedskap som sdkerstaller att interna rutiner
for IT-sékerhets efterlevs bland medarbetarna. Férvaltningen bedémer sannolikheten for att drabbas av
dataintrang som relativt Iag men att konsekvensen av ett intrang och férlust av sekretessbelagda uppgifter skulle
vara mycket allvarlig.

Medelhog risk

Stodpersoner fullgor inte sina uppdrag. Motesrestriktioner till foljd av Covid-19 har lett till en 6kning av
telefonmo6ten mellan stédperson och patient vilka &dr svarare att félja upp an forekomsten av fysiska moten.

Arbetsmiljé vid hemarbete Ny risk identifierad under hésten 2020 med koppling till Covid-19. Overgangen till
hemarbete medfor risker for dalig ergonomi samt risk f6r social isolering och psykisk ohélsa for medarbetarna.
Forvaltningschefen och koordinatorer med delegerat arbetsmiljdansvar foljer kontinuerligt upp upplevelsen av
arbetsmiljon i enskilda samtal med medarbetare och arbetar proaktivt for att finna individuellt anpassade
|6sningar utifran Regionens uppdrag. Medarbetare uppmuntras till samarbete och daglig kontakt for att minska
risken for social isolering.

Sekretss och konfindentialitet. Forvaltningen tillampar intern sekretess och for att kunna arbeta i systemet
maste man logga in via e-tjanstekort. Forvaltningen foljer upp loggning samt avvikelserapportering 2-3 ganger
arligen. Alla personuppgifter hanteras i férvaltningens databas och i de fall statistik eller &rendeférteckningar
begéars ut ar personuppgifter dolda. Vid hemarbete foljs sarskilt utarbetade rutiner for sekretess. Férvaltningen
har utover detta sarskilda rutiner for externa besok vilka inte kan ske oanmalda, samt forvarar sekretessbelagda
dokument i lasbara dokumentskap.

Kompetensforsorjning/ Kompetensférlust vid pensionsavgangar: Patientnamndens férvaltning féljer Regionens
rutiner for nyrekrytering. FOr att sakerstalla att kompetens inte gar forlorad via pensionsavgangar och vid avslut
har forvaltningen ocksa sakerstallt kompetensférsorjningen genom att se 6ver verksamhetens behov for
framtida uppdrag samt antagit en lokal handlingsplan for personal- och kompetensforsorjning. Under 2021
forvantas tva medarbetare gd i pension.

Okad sjukskrivning. Risk identifierad med koppling till Covid-19. Férvaltningens medarbetare foljer Regionens
riktlinjer for hemarbete for att minska risken for smittspridning pa arbetsplatsen och anvander en gemensam
kalender for att sdkerstélla att inte for manga medarbetare befinner sig pa arbetsplatsen samtidigt. Sjuktalen
foljs upp lopande. Sannolikheten foér en stor 6kning av sjuktalen bedéms som mattlig men da arbetsbelastningen
ar relativt hog sa finns en potentiell risk for att verksamheten inte kan fullfélja sina uppdrag vid tillfdllen av hog
franvaro. Stédpersonsverksamheten &r sarskilt kanslig for bortfall bland medarbetare. Férvaltningen bedémer att
de lagstadgade uppdragen sannolikt kan uppfyllas dven under perioder av sjukfranvaro men leda till 6kade
kostnader, forseningar i handlaggning, tillfalligt 6kad arbetsbelastning samt missndje bland patienter och
invanare.

4.2 Regelefterlevnad

Patientnamnden foljer samtliga gillande regionala policys och har antagit lokala
handlingsplaner i flertalet av fallen. Efterlevnad av policys, riktlinjer och
handlingsplaner, exempelvis gillande regionens uppforandekod, social hallbarhet och
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sakerhet f6ljs upp lopande av sarskilt utsedda medarbetare med olika ansvarsomraden,
samt redovisas i samband med arsbokslut. Forvaltningen har utsett en marknads- och
kommunikationsansvarig som har ansvar for att implementera riktlinjerna for
kommunikation och en sdkerhetsansvarig med ansvar for sikerhet och krisberedskap.
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 samt medarbetare med delegerat ansvar.

I revisorernas granskning av namndens delarsrapport 2020 framgar inga
anmarkningar pa namndens styrning och regelefterlevnad.
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5 Verksambhetstal

5.1 Avtal och 6verenskommelser

Patientndmnden har i samverkansavtal med hilso- och sjukvardsforvaltningen (HSF)
enats om kunskapsutbyte och samarbete kring klagomal pa varden, samt har en
overenskommelse med Region Stockholm Innovation (FOUUI) om samarbete kring
patientinitierade forbattringsforslag och innovation. Avtalen kommer att revideras
2021.

Forvaltningen ar i fard med att revidera existerande samverkansavtal med kommuner
och stadsdelar géllande hantering- och klagomal pa vard som bedrivs inom kommunal
verksamhet. Ett nytt samverkansavtal mellan patientnimnden och regionens
stadsdelar forviantas borja gilla hosten 2021.

Patientnamnden har fortsatt avtal med upphandlade avtalspartners for utbyggnad av
arendehanteringssystemet som integrerades med 1177 Vardguiden. Arbetet kommer att
fortskrida in pa 2021.

5.2 Verksamhet/Produktion

utfall 2019* |Utfall 2020* |Skillnad

Antal inkomna drenden, totalt 6609 6253 -5%
Antal inkomna telefonsamtal 2760 2366 -14%
Antal inkomna e-postmeddelanden 1133 717 -37%
Antal inkomna skrivelser 2714 1608 -41%
Antal besdk 1 2 100%
Antal drenden inkomna via 1177 - 1560 -
Antal pdgdende drenden (g] telefon) - 1367 -
Antal avslutade drenden (e] telefon) 3822 2520 -34%
Befintliga stodpersonsarenden 226 257 14%
Antal nya stBdpersonsférordnanden 302 240 -21%
Antal avslutade stdpersonsférordnanden 291 218 -25%
*per 15/11

Antalet inkommande drenden minskade med 5 procent till och med per den 15
november. Under varen d& coronapandemin startade minskade antalet inkommande
arenden tydligt, for att sedan stabilisera sig till jamforbara nivaer jamfort med samma
period under hostméanaderna. Forvaltningen prognosticerar att det totala antalet
arenden 2020 kommer att hamna pa nagot lagre niva jamfort med 2019.

Det ar framst inkomna skrivelser och e-postmeddelanden som har minskat under 2020
vilket sannolikt beror pa mgjligheten att istillet inkomma med sitt drende via en e-
tjanst i 1177 vilket infordes i mars. Sedan e-tjansten i 1177 tillkom har 1560 drenden
inkommit den vagen.
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Antalet befintliga stodpersonsarenden har 6kat med 14 procent under 2020 jamfort
med samma tidsperiod 2019. Antalet nya stodpersonsférordnanden har daremot

minskat med 21 procent. Minskningen skedde under varen, pa grund av radande
pandemi.
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6 Ekonomi

6.1 Resultatbudget

Resultat* Utfall 2019 Budget 2020 Budget 2021 Plan 2022 Plan 2023
Anslag 30 800 31600 31600 31600 31600
Ovriga bidrag 0 0 0 0 0
Ovriga intakter 1756 1500 1500 1500 1500
Verksamhetens intakter 32556 33100 33100 33100 33100
r:;s:;;ts:::lder inkd -24 156 -25 853 -25 853 -25 853 -25 853
Ldmnade bidrag 0 0 0 0 0
::Skt?g"h‘;i?kostna der -1812 -2300 -2300 -2300 -2300
IT- och telekostnader -3171 -2980 -2 980 -2980 -2980
Ovriga kostnader -2 969 -1929 -1921 -1929 -1929
Verksamhetens kostnader -32108 -33062 -33 054 -33 062 -33 062
Avskrivningar -30 -23 -31 -23 -23
Finansnetto -15 -15 -15 -15 -15
Resultat** 403 0 0 0 0
* tkr

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

Patientndmndens verksamhetsanslag forblir oférandrad under 2021, varfor
resultatbudgeten kommer att vara likadan.

6.1.1 Intakter

Fullmaiktige har beslutat det redovisade anslaget for att sidkerstilla att
patientndmndens ekonomiska utveckling gar i en héllbar riktning med hansyn till den
pagaende pandemin. Verksamhetsanslaget per 2021 férblir oforandrat for ar 2021 till
och med 2023.

6.1.2 Kostnader
Bemanningskostnaderna antas forbli oférandrade under 2021.

Antalet stodpersonsforordnanden, som ligger utanfor forvaltningens kontroll att
hantera, minskade under 2020 till f6ljd av rddande pandemi. Forvaltningen tror att
antalet forordnanden kan komma att minska dven under 2021 da det finns patienter
som hellre dr utan en stodperson an att ha endast telefonsamtal till pa grund av
besoksforbud till f6ljd av pandemin.

Forvaltningen efterstravar att sinka sina omkostnader genom att inte skriva ut papper i
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onodan, vara restriktiva med inkop och vilja de mest kostnadseffektiva
resealternativen vid tjansteresor. Kostnaderna for representation, tjansteresor och
deltagande vid konferenser forviantas under 2021 bli lagre dn vanligt pa grund av
restriktioner kopplade till pandemin.

For att minska de administrativa kostnaderna kommer forvaltningen vara restriktiv
gillande att paborja nya IT-projekt. Forvaltningen kommer att fortsitta utvecklingen
av drendehantering via 1177 men kostnaderna estimeras bli lagre.

Ovriga kostnader forvintas vara laga under 2021.
Personalkostnader och inhyrd personal
Patientnamnden har ingen inhyrd personal.

Forvaltningen har lagt en budget pa 25 heldrsarbeten for 2021.

Stodpersonskostnaderna forvintas bli lagre 4n 2020, d& pa grund av radande pandemi,
besoksforbuden sannolikt fortsatt kommer att gilla.

Ovriga kostnader, avskrivningar och finansnetto
Inga signifikanta skillnader i avskrivningar och finansnetto forvintas under kommande
ar.

6.2 Balansrikning

- Prognos Budget Budget
*

Balansradkning Utfall 2019 2020 2020 2021 Plan 2022 Plan 2023
Anlaggningstillgangar 48 48 16 17 5 1
Omsattningstillgangar 4955 4 955 4033 4180 4192 4196
- varav kassa och bank 4023 4023 2827 3248 3260 3264
SUMMA TILLGANGAR 5003 5003 4049 4197 4197 4197
Eget kapital 861 861 458 458 458 458
Avsdttningar 0 0 0 0 0 0
Skulder 4142 4142 3591 3739 3739 3739
- varav ldngfristiga 0 0 0 0 0 0
skulder

- varav kortfristiga 4142 4142 3591 3739 3739 3739
skulder

SUMMA SKULDER OCH 5003 5003 4049 4197 4197 4197

EGET KAPITAL

* tkr

Da patientnamnden ska redovisa ett o resultat, har antaganden gjorts att detta kommer
sa ske under 2021 — 2023. Darfor redovisas endast lokalt eget kapital om 458 tusen
kronor frén ar 2021 — 2023. Omséttningstillgdngarna estimeras vara nagot lagre for ar
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2021 och framat.
6.3 Investeringar
Objekt 2021 2022 2023 2024 2025

Summa

Patientnamndens forvaltning har inga planerade investeringar for ar 2021-2025.
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