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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 konstnarliga verk (upphovsrattslagen). Aven bilder, fotografier och illustrationer &r
skyddade av upphovsratten, och du maste ha upphovsmannens tillstand for att anvanda
dem.

Artikelnummer | IVO 2015-107
Utgiven | www.ivo.se, augusti 2015.
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Sammanfattning

Patientndmnderna ska varje ar lamna en redogorelse till Inspektionen for vard och
omsorg, IVO, over verksamheten under foregaende ar. IVO ska systematiskt ta
tillvara denna information. Denna rapport ar en sammanstéllning av klagomalen
som inkommit till patientnAmnderna under 2014.' Patientndmnderna har
faktagranskat och lamnat synpunkter pa rapporten. Utifran redogdrelsen avseende
ar 2014 kan IVO konstatera att:

antalet klagomal till patientnamnderna fortsatter att Oka och antalet
klagomal per 100 000 invanare varierar mellan lanen. Antalet klagomal kan
paverkas av de olika arbetssatten som patientnamnderna har,

somatisk specialistsjukvard star for halften av klagomalen, klagomal pa
kommunal halso- och sjukvard minskar och tandvarden far fa antal
inkomna klagomal i jamforelse med antalet patienter,

fler klagomal galler kvinnor an méan och att det finns behov av att analysera
detta vidare utifran ett genusperspektiv,

klagomalen berdr i huvudsak tva omraden; vard och behandling som de
flesta klagomalen handlar om samt kommunikation.

1 For mer information om IVO:s klagomal se http://www.ivo.se/om-ivo/statistik/
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Klagomalens utveckling och innehall

I varje landsting och kommun ska det finnas minst en namnd med uppgift att stodja
och hjalpa patienter.? Namnderna ska utifr&n synpunkter och klagomal stédja och
hjélpa enskilda patienter och bidra till kvalitetsutveckling och hég patientsékerhet i
hélso- och sjukvarden.

Enligt 4 8§ lag (1998:1656) om patientndmndsverksamhet m.m. ska dessa
namnder senast den sista februari varje ar till IVO lamna en redogorelse dver
patientnamndsverksamheten under foregaende ar. IVO ska enligt 7 kap. 68
patientsakerhetslagen (2010:659) systematiskt ta tillvara informationen som
patientndmnderna lamnar.

Denna promemoria baseras pa sammanstallningen av denna redogorelse
avseende ar 2014 (bilaga 1).% Vi har valt att fordjupa oss pa tva huvudproblem:
vard och behandling som de flesta klagomalen handlar om, samt pa
kommunikation. Patientnamnderna har haft mojlighet att ldmna synpunkter.

Antalet klagomal fortsétter att oka

Under 2014 tog patientndmnderna emot 32 735 klagomal, vilket ar en 6kning med
1 564 arenden, eller 5 procent, fran 2013. Det totala antalet arenden har 6kat varje
&r. Ar 2000 var antalet arenden 18 546.*

Ungefar hélften av det totala antalet klagomal till patientnamnderna kom fran
storstadsregionerna Stockholm, Véstra Goétalands region och Region Skane. Dessa
tog tillsammans emot totalt 16 038 klagomal, eller 49 procent.

Relaterat till antalet invanare kan vi se en spridning mellan lanen - fran 160 till
550 klagomal per 100 000 invanare. Jonkdpings lan har lagst antal med 160
klagomal, Gavleborg, Sérmland och Vastmanland har i sin tur hogst antal med 500
klagomal per 100 000 invanare.

2 |dag finns det 24 patientnamnder varav tre kommunala, Arvika, Arjang och Malmé stad. Enligt 1 § lagen (1998:1656)
om patientndmndsverksamhet m.m. far kommun som ingar i ett landsting 6verlata uppgifterna till landstinget om
kommunen och landstinget kommit éverens om detta.

3 Uppgifterna ar insamlade i enlighet med patientnamndernas nationella registrering for 2014 enligt Handboken for
patientnamndernas kanslier i Sverige och samlades in under januari och februari manad i &r. Utéver den registreringen,
har namnderna svarat pa fragan: har patientnamnden sett, med utgangspunkt frAn anmalningar och kontakter med
varden, nagra intressanta iakttagelser/trender som paverkar patientsakerheten?

4 Socialstyrelsen 2002, bilaga 1.
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Diagram 1. Antal inkomna klagomal &r 2014 per 100 000 invanare och lan
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Kalla: Data fran patientnamnderna bearbetad av IVO

Skillnader i arbetssatt mellan ndmnderna kan ge en forklaring till varfor det finns
en spridning mellan lanen i antalet inkomna é&renden. Det finns inte nagon
enhetlighet i hur klagomalen tas emot eller vad de ska innehalla; en del namnder
har krav pa att den som klagar maste Idmna in en skriftlig anmalan medan andra
namnder arbetar mer informellt.° Patientndmnderna har ocksa olika forutsattningar
att ta emot klagomal — det handlar om allt fran bemanning och telefontider till
mojlighet till besok. Patientndmnderna menar att detta kan vara en forklaring till
spridningen i antalet inkomna &renden.® Exempelvis har Jonkdpings I&n, dér vi ser
det lagsta relativa antalet klagomal, ocksa den lagsta bemanningen i landet nar man
jamfor med antal invanare per arsarbetare pa en patientnamnd.’

Patientndmnderna menar ocksa att skillnader avseende hur man informerar
patienter och narstaende om patientndmnderna kan paverka hur manga klagomal en
namnd tar emot.® Socialstyrelsens slutsatser, att ett okat antal klagomal &r ett
tecken pa att patienterna har ckad kannedom om mojligheterna att rapportera
skador och klagomal snarare an att skadorna har 6kat, stodjer antagandet.®

5 Uppgifter via mail fr&n patientnamnderna. 2015-06-09.

8 Uppgifter via mail frén patientnamnderna 2015-06-09, 2015-06-11, 2015-06-12

" SOU 2015:14, s. 45.

8 Uppgifter via mail fran patientnamnderna 2015-06-11, 2015-06-12, 2015-06-15, 2015-06-16
9 Socialstyrelsen 2015:29
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Somatisk specialistsjukvard utmarker sig

Patientnamndernas klagomal visar pa skillnader mellan verksamhetsomraden. |
tabell 1 redovisas utveckling i antalet klagomal per verksamhetsomrade. Halften av
alla klagomal avsdg somatisk specialistsjukvard. Darefter &r det nastintill en
halvering av klagomal for varje verksamhetsomrade som foljer.

De tre storsta omradena motsvarar i stort de kostnader respektive
verksamhetsomrade utgdr for landstingen.®® Ett verksamhetsomrade som utmérker
sig i antal klagomal nar man jamfor med hur manga som utnyttjar den varden ar
tandvarden - antalet unika personer som besokte den landstingsdrivna tandvarden
ar 2014 var 1 907 507" varav 1 399 personer klagade till en patientnamnd.

Tabell 1. Inkomna klagomal per verksamhetsomrade 2013-2014

Verksamhetsomrade Antal Antal Skillnad i Skillnad i
2013 2014 antal procent
Somatisk specialistsjukvard 15 175 16 405 1230 8%
Primarvard 7771 8574 803 10%
Psykiatrisk specialistsjukvard 3503 3748 245 7%
Tandvard 1349 1399 50 4%
Kommunal hélso- och sjukvard 660 556 - 104 -16%

Kalla: Data fran patientnamnderna bearbetad av IVO

Farre klagomal inom kommunal halso- och sjukvard

Antalet klagomal ckade inom samtliga verksamhetsomraden mellan aren 2013 och
2014, forutom inom kommunal hélso- och sjukvard dér totala antalet minskade
med 16 procent jamfort med aret innan.*? 381 500 personer fick en insats i den
kommunala halso- och sjukvarden under 2014, varav 556 personer klagade till en
patientnamnd. 3

Enligt patientnamnderna kan det minskande och relativt laga antalet klagomal
fran kommunal hélso- och sjukvard bero pa att kommuner brister i att sprida
information om patientndmnderna.** En annan orsak som ndmnts &ar att den
patientgrupp som utnyttjar kommunal halso- och sjukvard ocksa aterfinns inom
andra verksamhetsomraden; manga av dessa patienter far mer omfattande vard
inom den specialiserade varden och deras klagomal kan istéllet riktas mot denna
del av varden. ** Ocksa den dagliga beroendestéllningen mellan en sjukskoterska pa
ett dldreboende och en patient kan leda till att man tvekar pa att klaga pa varden
man eller en narstaende far.*

10 Socialstyrelsen 2013:68

u Forsakringskassan, http://www.forsakringskassan.se/statistik/ovriga_ersattningar/tandvard/

12110 1an har de dock &kat fast de &r fortfarande véaldigt f& i antal.

13 Socialstyrelsen, http://www.socialstyrelsen.se/statistik/statistikefteramne/insatserikommunalhalso-ochsjukvard
4 Uppygifter via mail fr&n patientnamnderna. 2015-06-11, 2015-06-12.

15 Uppgifter via mail fr&n patientnamnderna. 2015-06-12, 2015-06-15.

16 Uppdgifter via mail fr&n patientnamnderna 2015-06-11, 2015-06-16.
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Fler klagomal galler kvinnor

Drygt halften av klagomalen, dvs. 55 procent, géller kvinnor och en tredjedel, dvs.
37 procent, géller mén. 1 8 procent av drenden saknades uppgifter om kon. |
diagram 2 visas antal klagomal per alder och kén; den enskilt storsta gruppen &r
kvinnor i aldersgruppen 50-59 ar.

Diagram 2. Antal klagomal per alder och kon for samtliga verksamhetsomraden
3000

2500

2000

1500 @ Kvinna

B Man
1000 -

500 -

0 -
0-9 10-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79 80-89 90-99

Kalla: Data fran patientnamnderna bearbetad av IVO

| diagram 3 redovisas andel klagomal per verksamhetsomrade. Aven har finns en
tydlig skillnad mellan konen. Over lag avser omkring 60 procent av klagomalen
kvinnor. Tidigare studier visar dock att kvinnor utnyttjar vard i hogre grad."

Diagram 3. Andel klagomal for kén och verksamhetsomrade.
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Kalla: Data fran patientnamnderna bearbetad av IVO

7 Socialstyrelsen 2004, 5.109
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Inom psykiatrin kan vi ocksa se en skillnad mellan konen - 57 procent galler
kvinnor och 43 procent man. Skillnaden ar an storre inom aldersgruppen 20-29 ar -
61 procent galler kvinnor och 39 procent man.*® Denna skillnad kan inte kopplas
till skillnader i kvinnor och méns konsumtion av psykiatrisk vard eftersom den &r
relativt jamn nar man ser till det totala antalet vardade personer, bade vad galler
den frivilliga slutna psykiatriska varden och varden enligt lagen om psykiatrisk
tvangsvard (LPT)."

Att resultatet visar pa en hogre andel klagomal som géller kvinnor
éverensstammer med andra studier som visar att kvinnor generellt klagar mer pa
vérden &n man.?° %! Det var ocksd ndgot vanligare att klagomal som framfordes till
Socialstyrelsen® gallde varden av kvinnor och att kvinnors arenden ledde till kritik
fran Socialstyrelsen.? Det finns studier som antyder att det finns skillnader i faktisk
vardkvalitet mellan kvinnor och man - att kvinnor drabbas oftare 4n man av
kvalitetsbrister och problem i varden.?* Vissa patientnamnder menar ocksa att
kvinnor ofta upplever att de blir nonchalerade av varden.” Det finns ett behov av
att analysera klagomalen vidare utifran ett genusperspektiv.

Klagomalen berér i huvudsak vard och behandling samt
kommunikation

Sedan 2014 Kkategoriserar och registrerar samtliga patientndmnder enligt en
gemensam struktur. Arenden som kommer in registreras in under A&tta
huvudproblemomraden: vard och behandling, omvardnad, kommunikation,
patientjournal och sekretess, ekonomi, organisation och tillganglighet, vardansvar,
administrativ hantering samt ett omrade for 6vrigt. Varje huvudproblem delas i sin
tur i ett antal delproblem for en hégre detaljeringsgrad av vad darendena avser och
vad patienterna upplever som mest problematiskt. Antalet delproblem skiljer sig at
for de olika huvudproblemen, allt fran tva inom administrativ hantering till nio
under vard och behandling.

18 Se bilaga 1, s. 30.

19 socialstyrelsen, Statistik om psykiatrisk tvAngsvard-enligt lagen om psykiatrisk tvAngsvard (LPT), &r 2013

20 Osika 2006, Jamstallda klagomal, Stockholm lans landsting, i SOU 2015:14, s. 51

2l Wessel 2013 Negative experiences of encounters in healthcare, Diss. Karolinska Institutet, i SOU 2015:14, s. 51
22 Tillsynsmyndighet fram till 1 juni 2013

28 SKL 2014: 89.

2+ SKL 2014 89 ff

%5 Uppgifter via mail fr&n patientnamnderna. 2015-06-09, 2015-06-11.
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| diagram 4 redovisas fordelningen av det totala antalet klagomal per
huvudproblem.

Diagram 4. Andel klagomal per huvudproblem

30 5% 1% m Vard och behandling
= Omvardnad
m Kommunikation
Patientjournal och sekretess
@ Ekonomi
Organisation och tillganglighet
Vardansvar
Administrativ hantering

Kalla: Data fran patientnamnderna bearbetad av IVO

Narmare hélften av alla klagomal ror den vard och behandling som patienten fatt.
Detta galler saval det totala antalet klagomal som inom varje enskilt
verksamhetsomrade. Efter vard och behandling féljer kommunikation med en
femtedel, dvs. 19 procent, av klagomalen.? Vi har valt att titta narmare pa tva
huvudproblemomraden: vard och behandling som de flesta klagomalen handlar om
samt pa problemomradet kommunikation.

Inom problemomradet vard och behandling ror klagomalen i huvudsak
delproblemen behandling, utredning/undersokning och resultat (diagram 6).

Diagram 6. Vard och behandling nedbrutet pa delproblem (n:16031)

S ———
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m Undersodkning/Utredning m Diagnos
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Second opinion = Medicinteknisk utrustning, hjalpmedel
Resultat

Kélla: Data fran patientnamnderna bearbetad av IVO

Patientnamnderna ser dock har en koppling till kommunikation; klagomalen anfor
att patienten fatt otillracklig information eller inte forstatt vad hen kan forvénta sig
av ingreppet eller av behandlingen. Patientnamnderna menar att ofta sa ar det inte
nagot fel pa resultatet efter ett ingrepp eller en behandling, utan det handlar snarare
om att resultatet inte motsvarar patientens férvantningar.?’

2 Andelar per verksamhetsomrade stammer val dverens med majoriteten av patientnamnderna med vissa f& undantag.
27 Uppgifter via mail frdn patientnamnderna 2015-06-11, 2015-06-12, 2015-06-10.
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Patientnamnderna menar att detta blir séarskilt patagligt nar det galler patienter
vars ingrepp eller behandling ar kopplad till hdga kostnader sasom i tandvarden,
Vidare kan patienter ha svart att visualisera resultatet eller sa ar de inte inférstadda
med att resultatet inte innebar ett totalt aterstallande sa som det kan vara inom
somatisk specialistsjukvard. # Inom tandvard och somatisk specialistsjukvard ar
det en hogre andel klagomal som ror patienters missnoje med resultat och bristande
information till patient och narstaende an 6vriga verksamhetsomraden.*

Inom huvudproblemet kommunikation ror ndrmare hélften, dvs. 48 procent, av
klagomalen i huvudsak det bemdtande som patienten fatt (diagram 5). Dérefter
foljer information till patient/narstaende och dialog/delaktighet.

Diagram 5. Kommunikation nedbrutet pa delproblem (n:6109)
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® Bemotande ® Empati
Ej lyssnad till m Overgrepp

Dialog/delaktighet med patient/narstdende  m Information till patient/narstaende
Kulturella/sprakliga hinder, tolkfragor

Kalla: Data fran patientnamnderna bearbetad av IVO

Patienter och narstaende upplever att de far bristande information samt att de inte
kanner sig delaktiga i varden. Klagomal om bristande delaktighet aterfinns sarskilt
inom kommunal hélso- och sjukvard och psykiatrisk specialistsjukvard.*® Inom
dessa verksamhetsomraden finner man ofta patientergrupper som vare sig kan eller
formar att ta till sig information eller delge varden sina behov. Arendena som
inkommer till patientndmnden ar exempel pa beslut som tas av varden utan
patientens medgivande eller samférstand. Detta efter att varden gjort bedémningen
att patientens mentala status inte tillater patienten sjalv fatta beslut eller kunna
avgora vad som &r bast ur ett vardperspektiv.®*

2 Uppgifter via mail fran patientnamnderna 2015-06-11, 2015-06-12, 2015-06-10.
2932 respektive 28 procent mot samtliga verksamhetsomradens 22 procent.

30 34 respektive 24 procent mot samtliga verksamhetsomradens 15 procent.

31 Uppgifter via mail frdn patientnamnderna 2015-06-16.
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