\

Inspektionen for vard och omsorg

Enskildas klagomal enligt PSL

En slutredovisning av regeringsuppdraget (dnr $2012/8855/SAM)




Du far garna citera Inspektionen for vard och omsorgs texter om du uppger kallan,
exempelvis i utbildningsmaterial till sjalvkostnadspris, men du far inte anvanda texterna i
kommersiella sammanhang. Inspektionen for vard och omsorg har ensamratt att
bestamma hur detta verk far anvandas, enligt lagen (1960:729) om upphovsrétt till litterara
och konstnérliga verk (upphovsrattslagen). Aven bilder, fotografier och illustrationer &r
skyddade av upphovsratten, och du maste ha upphovsmannens tillstand for att anvanda
dem.

Artikelnr | IVO 2015-106

Omslag | Svensk information

Foto | Mostphotos

Utgiven | www.ivo.se, december 2015.

Inspektionen for vard och omsorg (IVO) | sid 1(16)


http://www.ivo.se/

Forord

IVO har i regleringsbrev for 2013 (52012/8855/SAM) fatt i uppdrag att narmare
folja utvecklingen av enskildas klagomal enligt patientsakerhetslagen (2010:659),
PSL. Detta mot bakgrund av den férandring av regelverk och ansvarsforhallanden
som genomfordes i samband med patientsdkerhetslagens ikrafttradande 1 januari
2011. IVO har sedan juni 2013 I6pande redovisat &rendebalanser avseende
enskildas klagomal. Uppdraget ska nu slutredovisas till Regeringskansliet
(Socialdepartementet) senast den 31 december 2015.

Forutom en samlad bedémning av utvecklingen av enskildas klagomal
innehaller denna slutredovisning en redogorelse for i vilken man enskildas
klagomal har anvants for att bedoma behovet av egeninitierad tillsyn.
Redovisningen innehaller ocksa en beskrivning av vilka atgarder IVO har vidtagit
for att effektivisera hanteringen av enskildas klagomal enligt PSL.

Rapporten ar framtagen av Anita Bashar Aréen och Emilie Karlsson, enheten
for analys och utveckling samt Carl Hogstedt, enheten for statistik och register. En
referensgrupp bestaende av sakkunniga fran tillsynsavdelningar har bidragit med
synpunkter och faktaunderlag.
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En samlad beddmning av utvecklingen av
enskilda klagomal

Né&r 1\VVO bildades i juni 2013 tog myndigheten 6ver uppdraget att ta emot enskildas
klagomal mot halso- och sjukvarden och dess personal fran Socialstyrelsen. IVO
fick da ta over 6 402 klagomal som véantade pa handlaggning. Den 1 december
2015 &r motsvarande siffra 3 852, varav 1 515 ar klagomal som har kommit in de
senaste tre manaderna.

Antalet klagomal har minskat nagot per ar sedan I1VO tog Over
klagomalshanteringen. Handlaggningstiden per klagomal har ocksa forkortats. For
att  komma tillritta med den hoga arendebalansen och  langa
handlaggningsprocesser har foljande atgarder genomforts:

® Forandrade arbetsprocesser for att forkorta och effektivisera hanteringen av
enskildas klagomal. Vidare har tydligare kommunikation i alla led bidragit till
att effektivisera handlaggningen av enskildas klagomal.

®  Forenklat for allméanheten att komma i kontakt med 1VO genom att inrétta en
upplysningstjanst och en e-tjanst.

Arbetet med att effektivisera handlaggningsprocessen kommer fortga under 2016.
Vidare har myndigheten fattat beslut om att utveckla en modell for
myndighetsovergripande kvalitetsuppfoljning, som en del i myndighetens arbete
med intern styrning och kontroll.!

Enskildas klagomal ar en viktig informationskalla for den egeninitierade
tillsynen. Den egeninitierade tillsynen baseras antingen pa IVO:s riskanalys eller
genomfors pa forekommen anledning. Riskanalysen baseras pa information fran
olika kallor dar iakttagelser fran enskildas klagomal férekommer som en del i
arbetet.

! Behovet har bl.a. uppmarksammats i Statskontoret slutrapport "Inrattandet av Inspektionen fér vard och omsorg” 2015:8
s. 51ff.
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Utveckling av antalet enskilda klagomal

| detta kapitel redovisas utvecklingen av antalet enskilda klagomal under perioden
2011-2015. Antalet klagomal som kom in till Socialstyrelsen, som da var ansvarig
tillsynsmyndighet, 6kade ndar patientsakerhetslagen (2010:659) tradde ikraft 1
januari 2011. Darefter har antalet klagomal tenderat att minska arligen, med ett
undantag for ar 2014 da antalet klagomal 6kade nagot jamfort med aret innan.

Ny patientsdkerhetslag

Den 1 januari 2011 tradde patientsédkerhetslagen i kraft. Lagen innebér en
forandring av synen pa arbetet med patientsakerhet. Vardgivaren fick ett uttalat
ansvar for patientsékerheten och for kvalitetsékringsarbetet inom hélso- och
sjukvarden och patienter fick utokade mojligheter att medverka i vardens
patientsakerhetsarbete.> Den nya lagen innebar att patienten har en méjlighet att
anmala en héndelse istéllet for som tidigare, vid anmalan till HSAN, precisera vem
som anmals och specificera vilka fel den anmalde hade gjort.

I samband med att patientsakerhetslagen tradde i kraft tog Socialstyrelsen dver
hanteringen av de klagomal fran patienter som tidigare hade lamnats till Hélso- och
sjukvardens ansvarsnamnd, HSAN. Vid Overtagandet fordes 2 312 oavslutade
arenden 6ver fran HSAN till Socialstyrelsen (se Bilaga 1).

Patientsékerhetslagen innebar att Socialstyrelsen skulle géra en mer
forutsattningslos utredning jamfort med vad HSAN tidigare hade gjort. HSAN
provade anmalningar fran patienter for att beddma om vardpersonal hade asidosatt
sina skyldigheter i yrkesutdvningen. Bade anmaélaren och den anmalde var part i
arendet och hade mojlighet att dverklaga HSAN:s beslut. Socialstyrelsens skulle nu
utreda handelsen och om vardgivare eller enskild vardpersonal handlat i strid mot
forfattningar inom hélso- och sjukvardsomradet. Beslut i klagomalsarenden enligt
patientsakerhetslagen ar inte heller majliga att 6verklaga och kraver saledes en
omfattande kommuniceringsskyldighet av saval underlag i drendet som forslag till
beslut. Handlaggningstiden for patienters klagomal blev darmed langre.

Okad tillstromning av klagomal

Den nya patientsakerhetslagen resulterade i en tillstromning av patientklagomal,
under 2011 kom det in drygt 8 000 drenden till Socialstyrelsen. Tillstromningen
blev storre an forvantat och under forsta delen av 2012 genomfordes darfér en
sarskild satsning for att avsluta gamla arenden som overforts fran HSAN. Vid
satsningens slut i juni 2012 var nastan samtliga drenden som Gvertagits fran HSAN
avslutade.

IVO tog 6ver ansvaret for klagomalshanteringen

Né&r IVO bildades den 1 juni 2013 tog myndigheten 6ver hanteringen av enskildas
klagomal fran Socialstyrelsen. Vid 6vertagandet fordes 6 402 6ppna arenden dver

2 Prop. 2009/10:210 Patientsakerhet och tillsyn, s. 84-86.
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till IVO. Hanteringen av klagomalen regionaliserades infér 1VO:s bildande i syfte
att gora det majligt att i storre utstrackning integrera klagomalshanteringen med
myndighetens dvriga verksamhet.

En sarskild enhet inrdttades pa avdelning 6st, med uppdrag att hantera de
klagomal som IVO tog 6ver fran Socialstyrelsen. Vid arsskiftet 2015-2016 upphor
denna enhet da deras uppdrag forvantas vara slutfort.

Tabell 1 nedan visar alder pa éppna klagomalsarenden. Ur tabellen kan vi se
en kraftig minskning av antalet éppna arenden som é&r aldre dan 18 manader. |
december 2014 fanns det 2 179 Oppna drenden &ldre an 18 manader, i november
2015 var motsvarande siffra 526. Aven det totala antalet dppna arenden har
minskat. | december 2013 fanns det 6 798 dppna arenden, i november 2015 var
siffran nere i 3 877.

Tabell 1. Alder p& dppna klagomalsarenden, antal.

ALDER DEC-13 DEC-14 NOV-15

0-1 méanad 559 659 765

2-3 manader 683 679 522

4-6 manader 905 729 755

7-9 manader 787 712 635

10-12 méanader 799 634 357

13-17 manader 1570 401 317

18+ manader 1495 2179 526
Totalt antal 6ppna arenden 6798 5993 3877
Kalla: IVO

Efter att den nya patientsakerhetslagen infordes har antalet inkomna klagomal
tenderat att minska arligen, fran narmare 8 300 klagomal ar 2011 till omkring 5 700
klagomal ar 2015 (till och med 30 november), med en viss sasongsvariation (se
tabell 2 och Bilaga 1). Detta kan jamforas med antalet inkomna &renden till HSAN
som &r 2010 var 4 563°.

Tabell 2. Inkomna och avslutade &renden 2011-2015(till och med 30 november).

2011 2012 2013 2014 2015
Inkomna 8288 7006 6482 6828 5694
Avslutade 3616 7869 4974 7544 7860

Kalla: IVO

3 Arsredovisning 2010, Halso- och sjukvardens ansvarsnamnd, HSAN
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Vem klagar och vad handlar klagomalen om

Detta kapitel innehaller en redovisning av andelen klagomal fordelat pa de mest
aterkommande verksamhetsomradena inom halso- och sjukvarden och de
vanligaste handelserna som patienter klagar pa mellan 2011 och 2015 (till och med
augusti).

Klagomalen kommer framforallt frAn storstadsregionerna

| absoluta tal kommer det in flest klagomal fran storstadsregionerna. Drygt halften
av det totala antalet inkomna klagomal mellan 2011 och 2015 kommer fran
Stockholm, Vastra Gotaland och Skane lan. Om man daremot jamfor antalet
klagomal per 100 000 invanare ser vi en annan spridning.*

55 procent av klagomalen beror kvinnor

Enskildas klagomal handlar om kvinnor i nagot storre utstrackning dan man, 55
procent galler kvinnor och 43 procent galler man. | tva procent av klagomalen
berors bada konen eller sa ar kon inte specificerat. Dessa siffror har varit relativt
konstanta under aren. Nedan foljer diagram 1 med andel klagomal uppdelat pa kon
mellan 2011 och 2015.

Diagram 1. Klagomal uppdelat pa kon mellan 2011 och 2015 (till och med augusti), andel.
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Kalla: IVO

4 Se Tertialrapport 1 och 2 om enskilda klagomal och lex Maria inom hélso- och sjukvarden 2015 (IVO).
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Flest klagar pa primarvard, kirurgi och psykiatri

Andelen klagomal per verksamhetsomrade inom hélso- och sjukvarden skiljer sig
at. For att undersoka om ett verksamhetsomrade ar under- eller 6verrepresenterat
behdver andelen klagomal for det aktuella verksamhetsomradet stéllas i relation till
dess andel av den totala vardkonsumtionen. Dessvarre har det inte varit mojligt att
ta fram vardkonsumtion fordelat per verksamhetsomrade pa ett tillforlitligt satt.
Vad vi daremot kan redovisa ar hur andelen klagomal for ett visst
verksamhetsomrade  forandrar sig  Over aren i relation till andra
verksamhetsomraden.

Klagomalen handlar framst om primarvard och kirurgi. De utgér omkring 20
procent vardera av det totala antalet klagomal fran 2011 fram till idag. Trots att
andelen klagomal pa kirurgi har varit hogt har klagomalen minskat genom aren.
Detta galler aven invartesmedicin som 2011 berordes i 13 procent av klagomalen,
men som hittills i ar bara berdrs i 7 procent av klagomalen. Daremot har andelen
klagomal pa psykiatrin Okat kraftigt. 2011 handlade knappt 10 procent av alla
klagomal om brister i psykiatrin men 2015 nastan 20 procent av alla klagomal. |
diagram 2 redovisas utvecklingen i andelen klagomal for de mest aterkommande
verksamhetsomradena.

Diagram 2. Andel klagomal for de mest aterkommande verksamhetsomradena per ar.
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Kalla: IVO

Enskilda klagar pa brister i vard och behandling samt diagnostisering

Klagomalen handlar framst om brister i den vard och behandling som patienten fatt
och pa brister i diagnostisering. | de klagomal som handlar om brister i vard och
behandling finner man ofta att patienten fatt bristande information om t.ex. sin
fortsatta vard eller att informationséverforing mellan yrkesgrupper brister. Brister i
samverkan och kontinuitet i vardkedjan &r ocksa aterkommande orsaker till
handelser som ror brister i vard och behandling.

Utover vard och behandling och diagnostisering klagar manga pa bemotande,
ldkemedelshantering, informationsoverforing och dokumentation. Som regel
utreder inte IVO klagomal som enbart handlar om bemotande, daremot anges
brister i bemotande ofta som en del i ett klagomal. Ett typexempel pa ett klagomal
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dar bemaétande ingar som en del i klagomalet kan vara en patient som anser sig inte
ha fatt ratt vard och behandling pa grund av att symtomen inte tagits pa allvar,
vilket har lett till utebliven eller forsenad diagnos och behandling. Dessa klagomal
innehaller ofta patientsékerhetsrisker vilket medfér att myndigheten gor
bedomningen att de ska utredas. Nedan foljer diagram 3 som redovisar
utvecklingen av de storsta handelserna bakom ett klagomal fran 2011 fram till
2015.

Diagram 3. De vanligast forekommande handelserna for klagomal for 2011-2015 (till och med
augusti), antal.
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Enskildas klagomal som grund for
egeninitierad tillsyn

Enskildas klagomal &r en viktig informationskalla for 1VO:s egeninitierade tillsyn.
| detta kapitel redovisas i vilken man enskildas klagomal har anvants for att
beddma behovet av egeninitierad tillsyn mellan 2014 och 2015 (till och med 30
september). Den egeninitierade tillsynen baseras antingen pa IVO:s riskanalys eller
genomfors pa forekommen anledning.

Tillsyn baserad pa IVO:s riskanalys

Enligt forordning (2013:176) med instruktion for Inspektionen for vard och omsorg
faststélls att IVO ska planera och genomfora tillsynen med utgangspunkt i egen
riskanalys om inte annat foljer av lag eller foreskrift. Detta innebdr att
myndighetens egeninitierade tillsyn ska inriktas mot verksamheter som &r mest
angelagna att granska. Pa sa satt anvands tillsynens resurser sa effektivt som
mojligt och bidrar till en battre och sakrare vard och omsorg.

Med utgangspunkt fran detta tog IVO under hosten 2014 fram en nationell
riskanalys som har legat till grund for den riskbaserade tillsynen som genomforts
under 2015. | arbetet med riskanalysen systematiserade och analyserade IVVO olika
iakttagelser i syfte att identifiera riskomraden och riskfaktorer déar vi kan se att
varden och omsorgen brister. | ett sista steg har bl.a. enskildas klagomal anvénts
vid planering av riskbaserad tillsyn for att identifiera vilka verksamheter som &r
mest angeldgna att granska.

Under 2015 har 17 riskbaserade tillsynsprojekt inom héalso- och sjukvard
initierats dar minst tre, upp till atskilliga verksamheter, ingar i samma tillsyn och
tillsynas med samma metod.

Planeringen av 2016 ars riskbaserade tillsyn utgar fran en regional anpassning
av den nationella riskanalysen, dar enskildas klagomal har anvénts som ett av de
ingaende underlagen.

Tillsyn genomférd pa forekommen anledning

Forutom att egeninitierad tillsyn planeras och genomfors utifran 1VO:s riskanalys,
som i viss man kan beskrivas som proaktiv tillsyn, arbetar myndigheten med
reaktiv tillsyn, dvs. tillsyn pa forekommen anledning. Det vanligaste skalet till att
IVO initierar en tillsyn pa foérekommen anledning &r att myndigheten far
information eller signaler genom enskildas klagomal eller andra arendeslag. Aven
information eller signaler fran allménheten och andra myndigheter samt
iakttagelser och information fran media kan leda till att IVO initierar en tillsyn av
verksamheter eller hélso- och sjukvardspersonal.

Klagomalen utgor ofta en del i den sammantagna bedémningen och
planeringen av tillsynen. Under 2014 och 2015 finns minst ett klagomal som
underlag i 168 tillsyner. Dessa tillsyner bestar av bade inspektioner och s.k.
skrivbordstillsyner, varav de flesta &r skrivbordstillsyner. Tabell 3 redovisar antal
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tillsyner genomforda pa forekommen anledning dar minst ett klagomal finns som
underlag.

Tabell 3. Klagomal som legat tillgrund for tillsyn pa forekommen anledning 2014 och 2015, antal.

2014 2015* TOTALT
Tillsyn pa férekommen anledning, 96 72 168
med minst ett klagomal som
underlag

*Till och med 30 september
Kélla: IVO

Psykiatrisk specialistsjukvard och framforallt allmanpsykiatrin star for en stor del
av IVO:s tillsyn som genomforts 2014 och 2015. Darefter foljer primarvard och
somatisk specialistsjukvard kirurgi. Nedan féljer ett diagram Gver antal tillsyner
uppdelat per verksamhetsomrade.

Diagram 4. Verksamhetstillsyn per verksamhetsomrade 2014 och 2015 tom. augusti, antal.
(n: 168)
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*| kategorin Ovrigt aterfinns bl.a. tillsyner som enbart skett enstaka ganger inom ett verkssamhetsomrade.
Kalla: IVO
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IVO:s atgarder for en effektiv hantering

| syfte att effektivisera hanteringen av enskilda klagomal har IVO genomfort ett
antal atgarder. En stor del av dessa atgarder har haft ett sarskilt fokus pa
handlaggningen av klagomalen, men nagra av dem géller forbattrad
kommunikation med patienter och vardgivare. Effektiviseringsatgarderna har
inforts successivt under 2014 och 2015 och kommer att fortgd under 2016. | detta
kapitel redovisas de viktigaste insatser for en effektiv hantering av enskildas
klagomal.

En effektivare arbetsprocess for enskilda klagomal

Att effektivisera klagomalshanteringen har varit hogt prioriterat inom myndigheten.
Klagomalshanteringen ar IVO:s mest resurskravande arendeslag nar det galler
hélso- och sjukvardsomradet. Vidare har myndigheten brottats med ett hogt antal
oavslutade drenden. Malet med effektiviseringsatgarderna &r att spara resurser och
forkorta handlaggningstiderna sa langt det gar inom ramen for nuvarande
lagstiftning.

Nar ett klagomal kommer in till IVO tas forst beslut om klagomalet ska
utredas eller inte. Om klagomalet utreds fattas darefter beslut om arendet ska
avslutas med eller utan kritik. Under 2014 avslutades omkring 40 procent av
klagomalen utan utredning enligt 7 kap. 12 § PSL och omkring 40 procent
avslutades utan kritik efter utredning enligt 7 kap. 18 8§ PSL. | faktarutan nedan
aterges de lagtexter som styr IVO:s handlaggare néar de gor bedomningen om ett
klagomal kan avslutas utan utredning och néar vi ska rikta kritik eller inte.

Utdrag ur Patientsakerhetslagen (2010:659), PSL

7 kap. 12 §
Inspektionen for vard och omsorg far avsta fran att utreda ett klagomal om
1. det ar uppenbart att klagomalet ar obefogat eller
2. klagomalet saknar direkt betydelse for patientsakerheten och det saknas skél att
overvaga atalsanmalan enligt 23 eller 29 §.

Inspektionen for vard och omsorg ska inte utreda handelser som ligger mer an tva ar
tillbaka i tiden, om det inte finns sarskilda skal. Lag (2012:957).

7 kap. 18 §
Inspektionen for vard och omsorg ska avgora arenden om klagomal enligt denna lag

genom beslut.

Inspektionen for vard och omsorg far i ett sddant beslut uttala sig om huruvida en atgard
eller underlatenhet av vardgivare eller hélso- och sjukvardspersonal strider mot lag eller
annan foreskrift eller ar olamplig med hansyn till patientsékerheten. Ett sddant beslut far
inte fattas utan att anmalaren och den som klagomalet avser har beretts tillfalle att yttra

sig Over ett forslag till beslut i &rendet.

Inspektionen for vard och omsorgs beslut ska vara skriftligt samt innehalla de skal som
ligger till grund for beslutet. Beslutet ska sandas till anmalaren, den som klagomalet
avser samt berord vardgivare. Lag (2012:957).
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For att effektivisera arbetsprocessen har ett standardiserat beslutsforfarande, med
standardiserade mallar med stodtexter, inforts for klagomal som avslutas utan
utredning och klagomal som avslutas utan kritik. Myndigheten har ocksa
genomfort en sarkskild satsning pa klarsprak for att sékerstélla att besluten ar latta
att forsta och enhetliga i sin utformning. Tidigare forekom bland annat bristande
systematik i uppstéllning och bristande enhetlighet i sprakbruk.

For att forkorta handlaggningstiden for klagomal som utreds har
standardiserade formular for begaran om handlingar och fragestallningar till
vardgivaren inforts. Numera anvands ocksa i stor utstrackning ett samlat forfarande
for kommunicering av handlingar och forslag till beslut. Tidigare har 1VO
kommunicerat alla handlingar for synpunkter, for att dérefter skriva ett
beslutsforslag for att sedan kommunicera ytterligare en gang for synpunkter. Den
nya processen gor att handlingar och forslag till beslut kan skickas samlat till
anmalaren, som darmed kan lamna synpunker pa bada samtidigt.
Handlaggningstiden har till f6ljd av dessa insatser blivit kortare.

Telefonsamtal fran allméanheten tar mycket av handlaggarnas tid i ansprak
vilket har gjort att behovet av tydligare kommunicering gentemot de som anmaler
ett klagomal har uppmarksammats. Darfor skickas numera bade en bekraftelse och
ett informationsblad som beskriver vad som sker nar ett klagomal kommer in till
myndigheten. Inférandet av informationsbladet till anmélaren har lett till férre
samtal darmed kortare handlaggningstider.

Enklare att komma i kontakt med IVO

For att forenkla for allménheten att komma i kontakt med VO har myndigheten
startat en upplysningstjanst och lanserat en e-tjanst.

Genom upplysningstjansten kan allmanheten fa svar pa fragor, vagledning och
mojlighet att 1amna synpunkter pa varden och omsorgen. Huvuddelen av samtalen
handlar om att patienter ar missnojda med bemotandet inom varden. Manga
efterfragar ocksa vagledning i hur de kan ga vidare nar de inte dr néjda med den
vard de fatt. Upplysningstjansten bidrar till att det blivit lattare for patienter, deras
anhoriga och andra att komma i kontakt med nagon pa myndigheten.

| februari 2015 lanserade VO en e-tjanst for att effektivisera mottagandet av
klagomal pa socialtjansten och halso- och sjukvarden for att sakerstilla att
myndigheten far in den information som behovs for vidare handlaggning av
arendena. E-tjansten har bidragit till att klagomal kan hanteras snabbare da
klagomalen kommer direkt till en berérd avdelning istallet for en central
registratur. De senaste manaderna har andelen klagomal via webanmalan legat runt
30 procent. Tabell 4 nedan redovisar totalt antal inkomna klagomal enligt SoL,
LSS och PSL samt andel av dessa som inkommit via webanmélan.
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Tabell 4. Inkomna klagomal (enligt SoL, LSS och PSL) varav andel inkomna via webbanmélan.

5

FEB MARS APRIL

Totalt antal 978 999 784
inkomna

Varav andel via 6% 22 % 21 %
webbanmalan

Kalla: IVO

5 E-tjansten lanserades 18 februari 2015.
5 E-tjansten var stangd 8-25 maj 2015.

MA)®

947

12 %

JUNI

967

24 %

Juil

740

26 %

AUG

714

31%

SEP

849

31%

OKT

861

33%

NOV

805

29 %
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Bilaga — Antal inkommande och avslutade
klagomal 2011-2015

Diagrammat pa nasta sida visar antalet inkomna och avslutade klagomal fran
enskilda enligt patientsakerhetslagen (2010:659), PSL, per manad. Den manadsvisa
statistiken visar att det finns en tydlig sdsongsvariation i antalet inkomna klagomal.
Pa arshasis kan vi ocksa se att antalet inkomna klagomal har minskat nagot sedan
2011, med ett undantag for ar 2014. Staplarna i diagrammet star for inkommande
och avslutade klagomal, den heldragna linjen visar den utgdende balansen’. Av
diagrammet kan man utl&sa att:

®

®

Antalet inkomna klagomdl Okade kraftigt i samband med att
patientsakerhetslagen tradde ikraft 2011.

Under forsta halvaret 2012 genomfordes en sarskild satsning for att avsluta
gamla drenden som Overforts fran HSAN till Socialstyrelsen. Den utgaende
balansen minskar kraftigt for att sedan 6ka igen.

Nar IVO bildades i juni 2013 fick myndigheten ta Over ndrmare 7 000
klagomal.

Under 2014 avslutar IVO fler klagomal &n vad som kommer in vilket
resulterar in en sjunkande utgaende balans.

Under 2015 fortsatter den utgaende balansen att sjunka, bl.a. som ett resultat
av IVO:s effektiviseringsatgarder.

7 Utg&ende balans definieras som inkomna minus avslutade arenden.
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DIAGRAM 1: ANTAL INKOMNA OCH AVSLUTADE KLAGOMAL 2011-2015.

Vanster skala visar antal inkommande och avslutade klagomal.

Hoger skala visar den utgdende balansen.
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