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Forord

Inspektionen for vard och omsorg har fatt uppdraget att félja

utvecklingen av enskildas klagomal mot bakgrund av nya bestammelser

om ett mer andamalsenligt klagomalssystem som inférdes den 1 januari

2018. Denna rapport &r delredovisning av uppdraget som lamnas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) den 28 februari 2019. Uppdraget ska
slutredovisas till Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 28 februari
2020.

Forutom en redovisning av hur de nya bestammelserna har paverkat antal klagomal
hos IVO innehaller denna delredovisning en beskrivning och kartlaggning av vilka
arenden som déverlamnats till vardgivare samt hur de drenden som utreds av IVO
fordelar sig pa de i lagstiftningen angivna utredningsgrunderna.

Rapporten ar framtagen av utredare Carl Hogstedt (projektledare) samt utredare
Emilie Karlsson.

Gunilla Hult Backlund
Generaldirektor
Februari 2019
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Sammanfattning

IVO har fatt i uppdrag att folja utvecklingen av enskildas klagomal mot bakgrund
av nya bestammelser om ett mer andamalsenligt klagomalssystem som infordes
den 1 januari 2018. En delredovisning av uppdraget ska lamnas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 28 februari 2019. Uppdraget
ska slutredovisas till Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 28
februari 2020. Denna rapport ar delrapporten. Kartldggningen visar foljande
huvudsakliga utveckling under 2018:

Om utvecklingen under ar 2018 fortsatter 2019 kommer IVO att ha lagre
kostnader for klagomalshanteringen och kan darmed anvéanda dessa resurser
for att genomféra egeninitierad, riskbaserad tillsyn.

Ar 2018 tog IVO emot 34 procent farre klagomal enligt
patientsékerhetslagen jamfort med 2017.

Antal klagomal som utreds minskade med 67 procent fran 2017 till 2018 pa
grund av de nya kriterierna for utredningsskyldighet.

Ar 2018 tog IVO emot 5531 klagomal pé& halso-och sjukvérden. Av dessa
overlamnades en tredjedel till vardgivare.

Under 2018 har ca 1700 arenden beddmts vara inom IVO:s
utredningsskyldighet. Av dessa rér 91 procent skada eller sjukdom, 8
procent sjalvbestdmmande, integritet eller réattsliga stallning och 1 procent
om tvangsvard.

Mellan aren 2017 och 2018 har det inte skett ndgon forandring av antal
arenden till patientnamnderna. Det finns ingen uppgift om antal klagomal
till vardgivare, det finns inte heller ndgon skyldighet for vardgivare att
rapportera uppgifter om klagomal.
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Inledning

Den 1 januari 2018 infordes ett nytt klagomalssystem inom halso- och sjukvarden,
vars framsta syfte &r att fortydliga ansvarsfordelningen och ¢ka effektiviteten i
hanteringen av klagomal. Det nya klagomalssystemet innebér att det i forsta hand
ar vardgivarna som ska ta emot och besvara klagomal fran patienter och deras
narstaende. Vardgivarna ska ocksa forklara vad som intraffat och vid behov vidta
atgarder for att liknande handelser inte ska intraffa igen. Nar patienter framfor sina
klagomal dar varden utfors, finns det storre mojligheter till snabbare svar. Det ger
ocksa vardgivarna utrymme att i ett tidigt skede vidta atgarder for att forebygga
vardskador.

IVO:s utredningsskyldighet begrénsas till allvarliga handelser dér en patient i
samband med hélso- och sjukvard har fatt permanenta besvar, ett vasentligt okat
vardbehov eller dar patienten avlidit. IVO ska utreda klagomal fran patienter som
tvangsvardas samt handelser i varden som pa ett negativt satt paverkat eller hotat
patientens sjalvbestdammande, integritet eller rattsliga stéllning.

| regleringsbrevet for 2018 (S2017/07302/RS) ges IVO i uppdrag att under aren
2018-2019 folja utvecklingen av enskildas klagomal mot bakgrund av nya
bestammelser om ett mer andamalsenligt klagomalssystem. Av redovisningen ska
bl.a. framga information om antalet inkomna klagomal uppdelade pa de olika
kriterierna i klagomalssystemet 7 kap 11 § patientsakerhetslagen (dvs. grunderna
for nar IVO:s utredningsskyldighet intrader) och antal klagomal som skickas
tillbaka till vardgivare for hantering enligt 3 kap. 8 b § patientsakerhetslagen.
Individbaserad statistik ska presenteras, kommenteras och analyseras uppdelat pa
kon.

Denna delrapport dr en beskrivande kartlaggning av klagomal pa halso- och
sjukvarden. Antalet inkomna klagomal for ar 2017 och 2018 jamfors samt
klagomal som utreds av 1\VVO utifran de nya kriterierna och drenden som
overlamnas till vardgivare kartlaggs utifran kon, alder och verksamhetsomrade.
For att ytterligare beskriva utvecklingen redovisas resultat fran 1IVO:s
upplysningstjanst och antal arenden fran patientnamnderna.
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Utvecklingen av klagomal

Under ar 2018 minskade antalet inkomna klagomal pa hélso-och sjukvarden till
IVO med 34 %, fran 8334 till 5531. Aven antal utredda arenden minskade pa grund
av de nya kriterierna for utredningsskyldighet. Av de 5531 klagomal som
registrerades under 2018 har ca 1700 utretts eller kommer att utredas i sak. Av de
8334 klagomal som registrerades under 2017 har ca 5100 utretts eller kommer att
utredas i sak. Antal klagomal som utreds i sak minskade alltsd med 67 % fran 2017
till 2018.

Antal drenden som &r under utredning har minskat med 64 % under 2018, fran
4440 till 16109.

Manadsvis utveckling av klagomal som utreds enligt de nya

bestammelserna

Antalet arenden som &r under utredning och som utreds efter de nya
bestammelserna har 6kat under 2018. Den framsta anledningen &r att aldre drenden,
som inkommit fore 2018, har prioriterats i handlaggningen.

Antalet inkomna drenden under 2018 har varierat mellan 380 till 530 per manad,
figur 1. Det finns ingen tydlig trend 6ver aret som visar pa en minskning eller
okning av antal inkomna arenden. Daremot sa avslutas fler drenden i slutet av aret
an i borjan vilket ar en effekt av att antalet arenden inkomna fére 2018 som ar
under utredning minskat kraftigt och att utrymmet att arbeta med de nya &rendena
dérmed har okat.

Figur 1: Utvecklingen av klagomdl som inkommit fr.o.m. 2018-01-01 per mdnad. Staplarna visar
antal inkomna och avslutade klagomdl, linjen visar antal drenden som behandlas.
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Farre inkomna klagomal under 2018

For att visa effekterna av de nya bestammelserna sa jamfors antal inkomna
klagomal mellan 2017 och 2018 utifran kon, alder och verksamhetsomrade.
Eftersom vissa arenden som inkommit under 2017 och 2018 fortfarande utreds sa
saknas viss information i drendena. Det finns dock ingen anledning att tro att
bortfallet &r systematiskt vilket gor att slutsatserna inte paverkas namnvart. For att
uppskatta hur manga arenden som uppfyller utredningsskyldigheten sa antas
arenden som ar aldre &n sex veckor vara klagomal som ska utredas.

Tabell 1 visar att under 2018 kom det in 5531 klagomal vilket &r en minskning med
34 procent eller 2803 klagomal jamfort med 2017. For arenden som inkom under
2017 har eller kommer ca 5100 utredas i sak, motsvarande siffra for 2018 &r ca
1700, en minskning med 67 %. Av de &renden som avslutats och utretts i sak ar det
nastan samma andel arenden, for ar 2017 och 2018, som avslutas med kritik, 39 %
respektive 42 %.

Tabell 1: Antal inkomna klagomal under 2017 och 2018 som utretts eller kommer utredas samt
antal och andel av avslutade drenden som var kritikbeslut.

Totalt Antal som uppfyller Varav Varav
antal utredningsskyldighet  fardigutredda  kritikbeslut
Klagomal PSL 8334 ca 5100 4926 1942 (39%)
inkomna under 2017
Klagomal PSL 5531 ca 1700 679 282 (42%)

inkomna under 2018

Kalla: IVO

Ingen forandring av andelen klagomal fran kvinnor och méan

Som tidigare rapporter visat sa lamnar kvinnor in klagomal i storre utstrackning an
man. Under 2018 var 55 procent av de inkomna klagomalen fran kvinnor och 45
procent fran man, motsvarande siffror for 2017 var 57 procent kvinnor och 43
procent man. De nya bestdammelserna verkar inte paverka i vilken utstrackning
kvinnor och man lamnar klagomal till 1VO.

Ett av tre klagomal kommer fran personer 6ver 65 ar. Ett av tio klagomal 2018
avsag barn under 18 ar, tabell 2.

Tabell:2 Antal inkomna klagomdl under Gr 2017 och 2018 uppdelat pG kén och dldersgrupp.
Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstéindiga uppgifter och ingdr inte i tabellen.

Alderskategori 2017 2018
Kvinna Man Kvinna Man
0-17 343 370 188 237
18-64 3078 2053 1694 1237
65 + 1124 960 676 628
Totalt 4545 3383 2558 2102
Kalla: IVO
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Andelen klagomal fran psykiatrin har okat

Andelen klagomal per verksamhetsomrade inom hélso- och sjukvarden skiljer sig
at. For att undersoka om ett verksamhetsomrade ar under- eller 6verrepresenterat
behover andelen klagomal for det aktuella verksamhetsomradet stallas i relation till
dess andel av den totala vardkonsumtionen. Det har inte varit mojligt att ta fram
vardkonsumtion fordelat per verksamhetsomrade pa ett tillforlitligt satt. Daremot
kan forandringar éver aren redovisas for andelen klagomal i ett visst
verksamhetsomrade.

Det ar en storre andel arenden som avser psyKkiatrisk specialistsjukvard med de nya
bestammelserna, en 6kning fran 15 procent ar 2017 till 19 procent 2018. Under
2017 inkom det ca 1300 klagomal som gallde psykiatrisk specialistsjukvard och
under 2018 ca 950, se tabell 3.

Tabell 3: Antal och andel inkomna klagomal under Gr 2017 och 2018 uppdelat pad de fem stérsta
verksamhetsomrddena. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullsténdiga uppgifter och
ingdr inte i tabellen.

Verksamhetsomrade 2017 2018

Primarvard 2150 (25 %) 1314 (25 %)

Kirurgi 2014 (23 %) 996 (19 %)

Psykiatrisk specialistsjukvard 1326 (15 %) 972 (19%)

Invirtesmedicin 794 (9 %) 455 (9 %)

Akutmottagning 738 (8 %) 403 (8 %)
Kalla: IVO
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Ingen 0kning av klagomal till patientnamnder

Minskningen av antal inkomna klagomal till IVO motsvaras inte av ett 6kat antal
klagomal till patientnamnderna, tabell 4. Majligen har vardgivare fatt en 6kat antal
klagomal och synpunkter, men det finns inga sadana uppgifter.

Tabell 4: Antal inkomna klagomdl pa hdlso-och sjukvdrden uppdelat paG region fér Gren 2017 och

2018.

Region Blekinge
Region Dalarna
Region Gotland
Region Gavleborg
Region Halland

Region Jamtland Hérjedalen
Region Jonkopings ldn
Region Kalmar lan
Region Kronoberg
Region Norrbotten
Region Skane

Region Stockholm
Region S6rmland
Region Uppsala
Region Varmland
Region Vasterbotten
Region Vasternorrland
Region Vastmanland
Region Orebro ldn
Region Ostergotland
Vastra Gotalandsregionen
Totalt

Kalla: IVO

IVO
Antal 2017
133
202
48
227
206
96
247
142
134
237
1181
2058
242
326
189
207
227
255
248
350
1406
8361

Synpunkter eller tips har dkat

Utdver att lamna klagomal kan patienter och anhdriga lamna synpunkter och tips
till upplysningstjanst pa 1VO. Informationen fran upplysningstjansten ar en del av
det underlag som anvands for den riskbaserade tillsynen. Materialet ger en tydlig
nuldgesbild av vad verksamheter och privatpersoner lyfter fram som de framsta
riskerna inom vard och omsorg.

Antal 2018
75
130
29
146
135
56
180
108
101
158
800
1337
185
234
110
145
126
160
154
237
932
5538

Patientndmnder

Antal 2017
340
1230
246
1328
957
588
746
693
900
1003
6305
7243
1408
1593
1140
914
1134
1160
1274
1506
4848
36556

Antal 2018
350
1264
291
1231
991
463
843
708
679
767
5967
7 395
1267
1827
1277
830
1287
975
1309
1612
4923
36256

Antal arenden till upplysningstjansten har 6kat for varje ar. Under ar 2016 mottog
upplysningstjansten for tillsynsfragor som galler hélso-och sjukvard ca 8500
kontakter, 2017 inkom ca 9400 och ar 2018 inkom ca 10200 synpunkter eller tips
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pa halso-och sjukvarden. | huvudsak anvands telefon for att kontakta
upplysningstjansten men andelen har minskat fran 81procent ar 2016 till 67 procent
2018. Andra kontaktvégar ar synpunktsformuldr och e-post déar det kom in ca 2800
arenden under 2018 vilket ar en 6kning med 106 procent fran 1358 arenden 2017.

Nastan halften av alla synpunkter eller tips hanvisas till vardgivare eller
patientndmnd. Av de 10214 inkomna drendena under 2018 till upplysningstjansten
hanvisades ca 3000 till vardgivare och 1800 till patientnamnder.
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Ett av tre klagomal 6verlamnas till vardgivare

Det ar vardgivaren som i forsta hand ska ta emot och besvara klagomal. Far IVO in
klagomal dar det framkommer att vardgivaren inte har fatt mojlighet att besvara
klagomalet forst 6verlamnas klagomalet till vardgivaren. | detta avsnitt redovisas
antal arenden som 6verlamnats till vardgivare uppdelat pa kon, alder och
verksamhetsomrade.

Av de inkomna klagomalen sa avstod VO att utreda 3841 drenden. Av de arenden
som inte utreddes 6verlamnades 1816 till vardgivare, vilket motsvarar ca 33
procent av det totala antalet. | tabell 5 redovisas orsakerna till att arendena inte
utreddes.

Tabell 5: Antal drenden som inkommit under 2018 och ddr det finns beslut om att inte utreda
drendet uppdelat pd orsaker

Orsak till att drenden inte utreds Antal

Overlamnat till vardgivare 1816

Handelsen uppfyller inte kriterierna fér IVO:s utredningsskyldighet 1578

Héndelsen intréffade for 6ver tva ar sedan 248

Omfattar inte IVO:s tillsynsansvar 133

Beaktas i annan tillsyn 66

Totalt 3841
Kalla: IVO

Det finns inga skillnader for olika aldersgrupper eller kon vilket framgar av
tabell 6.

Tabell 6: Antal och andel klagomal som inkommit under 2018 och inte utreds uppdelat pa
Gldersgrupp och kén. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullsténdiga uppgifter och ingér
inte i tabellen.

Aldersgrupp Antal  Antal som inte Andel som Antal  Antal som inte Andel som
inkomna kontaktat inte kontaktat inkomna kontaktat inte kontaktat

vardgivare vardgivare vardgivare vardgivare

0-6 ar 80 27 34 % 121 36 30%
7-12 ar 40 15 38% 74 25 34 %
13-17 ar 70 24 34 % 40 12 30%
18-29 ar 416 156 38 % 260 98 38%
30-49 ar 777 283 36 % 534 190 36 %
50-64 ar 497 173 35% 434 164 38 %
65-79 ar 404 154 38% 443 166 37%
280 ar 268 108 40 % 183 67 37 %
Totalt 2552 940 37 % 2089 758 36 %

Kalla: IVO
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Verksamhetsomrade som klagomalet avser verkar paverka i vilken utstrackning
vardgivare kontaktats av patienten, tabell 7. 152 procent av klagomalen, dar
handelsen intraffat inom verksamhetsomradet akutmottagning, har inte anmalaren
kontaktat vardgivare fore anmélan. Invartesmedicin ligger ocksa nagot Gver
genomsnittet, pa 40 procent. Tandvard har minst klagomal som éverlamnats till
vardgivare. 23 procent har inte utretts for att vardgivare inte kontaktats eller att
vardgivaren inte fatt fyra veckor pa sig att besvara klagomalet.

Tabell 7: Antal inkomna klagomdl pd hdlso-och sjukvdrden under 2018 och antal av dessa som inte
utreds p.g.a. av att vérdgivare inte kontaktats. Arenden som fortfarande behandlas har inte
fullsténdiga uppgifter och ingdr inte i tabellen.

Verksamhetsomrade Antal inkomna Antal som inte

2018 kontaktat vardgivare
Akutmottagning 359 187 52%
Primérvard, utom hemsjukvard 1251 462 37%
Psykiatrisk specialistsjukvard 964 333 35%
Somatisk specialistsjukvard Invartesmedicin 410 163 40%
Somatisk specialistsjukvard Kirurgi 939 322 34%
Tandvard 231 52 23%
Ovriga verksamhetsomraden 869 295 34%
Totalt 5023 1814 36%

Kalla: IVO
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Huvudsaklig anledning till att klagomal utreds

Den foréandrade lagstiftningen har inneburit en begrénsad skyldighet fér IVO att
utreda klagomal vilket framgar av 7 kap 11 § patientsakerhetslagen. 1VO utreder
bland annat handelser som inneburit en bestaende skada eller ett véasentligt 6kat
behov av vard for patienten, eller att nadgon har avlidit. IVO utreder ocksa klagomal
som galler tvangsvard och handelser som allvarligt och pa ett negativt satt paverkat
sjdlvbestdimmande, integritet eller rattslig stallning. De allra flesta av &renden
utreds utifran att det skett en handelse som orsakat skada eller sjukdom, tabell 8.

Tabell 8: Antal och andel klagomdl som inkom under 2018 uppdelat pé utredningsgrund. Arenden
som fortfarande behandlas har inte fullstindiga uppgifter och ingdr inte i tabellen.

Utredningsgrund Antal Andel
Skada eller sjukdom 822 91%
Sjalvbestammande, integritet eller rattslig stallning 69 8%
Tvangsvard 14 1%
Totalt 905

Kdlla: IVO

Det finns skillnader mellan kvinnor och mén ndr det galler utredningsgrund, tabell
9. Av de totalt 67 &renden som gallde sjalvbestammande, integritet och rattslig
stallning avsag 60 procent kvinnor. Nar det géller skador eller sjukdom ar det sma
skillnader, 54 procent av klagomal som galler bestaende skada eller allvarlig
sjukdom galler kvinnor och 45 procent géller man. | arenden som galler tvangsvard
ar det sa sma tal att det &r svart att avgora om det ar representativa siffror. Av de 13
klagomal som inkom under 2018 och som utretts i sak avsag 5 kvinnor och 8 man.

Tabell 9: Antal och andel drenden som inkom under 2018 uppdelat pé utredningsgrund och kén.
Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstindiga uppgifter och ingdr inte i tabellen.

Sjalvbestimmande, integritet Skada eller sjukdom Tvangsvard
eller rattslig stallning
Kvinna 41 (60 %) 420 (54 %) 5 (38 %)
Man 26 (38 %) 352 (45 %) 8 (62 %)
Totalt 67 772 13
Kdlla: IVO

Tabell 10 visar utredningsgrund i olika aldersgrupper. Nar det géller
sjalvbestammande, integritet eller rattslig stallning sa ar det fler klagomal, 24
procent, som ror barn och ungdomar an nar det géller skada eller sjukdom, 10
procent. Nastan samtliga klagomal som utreds fran personer dver 65 ar handlar om
skada eller sjukdom, 115 klagomal av totalt 117.
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Tabell 10: Antal och andel klagomdl uppdelat pé utredningsgrund och Gldersgrupp. Arenden som
fortfarande behandlas har inte fullstdndiga uppgifter och ingdr inte i tabellen.

Aldersgrupp Sjdlvbestimmande, integritet eller rattslig stillning Skada eller sjukdom
0-17 ar 16 (24 %) 75 (10 %)
18-64 ar 49 (73 %) 579 (74 %)
65- ar 2(3%) 115 (15 %)

Kalla: IVO. Tvangsvard redovisas inte p.g.a. statistiksekretess.

| tabell 11 redovisas hur de olika utredningsgrunderna fordelas pa de storsta
verksamhetsomradena. Dessa preliminara uppgifter visar att nar det galler
sjalvbestammande, integritet eller réttslig stallning sa anmals de flesta drenden
inom primarvard och psykiatrisk specialistsjukvard. Arenden som utreds utifran
skada eller sjukdom aterfinns inom alla verksamhetsomraden men ar mest
forekommande inom Kirurgi.

Tabell 11: Antal drenden inkomna under 2018 som har eller kommer utredas uppdelat pé
verksamhetsomrdde. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullsténdiga uppgifter och ingér
inte i tabellen.

Verksamhetsomrade Sjalvbestaimmande, Skada eller Tvangsvard
integritet eller rattslig sjukdom
stallning
Akutmottagning * 40 (5 %) *
Primérvard 19 (28 %) 173 (22 %) *
Psykiatrisk 22 (32 %) 63 (8 %) 11 (85 %)
specialistsjukvard
Invartesmedicin * 78 (10 %) *
Kirurgi 9 (13 %) 232 (30 %) *
Tandvard * 66 (8 %) *
Ovriga 13 (19 %) 130 (17 %) 3
verksamhetsomraden
Totalt 68 782 13

Kalla: IVO. Antal arenden mellan 0-5 redovisas inte p.g.a. statistiksekretess och markeras med *
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Uppfoljning av enskildas klagomal, januari — juni 2018 - Redovisning av
regeringsuppdraget (dnr S2017/07302/RS). IVO; 2018 Rapport

Regleringsbrev for budgetaret 2018 avseende Inspektionen for vard och omsorg,
S2017/07302/RS

Forstudie om klagomalshantering i halso- och sjukvarden - Ett enkelt, enhetligt och
sakert Klagomalssystem som bidrar till larande, Socialstyrelsen 2018-6-30

Enskildas klagomal enligt PSL - Slutredovisning av regeringsuppdraget (dnr
S2016/07779/RS), IVO 2018-1

Bidrar klagomal fran patient och nérstaende till 6kad kvalitet och patientsékerhet? -
Nationell tillsyn inom héalso- och sjukvard, IVO 2017-11

Enskildas klagomal enligt PSL En delredovisning av Regeringsuppdraget (dnr
S2015/08135/RS), IVO 2017-3

Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i hélso- och sjukvarden, Proposition
2016/17:122

Enskildas klagomal enligt PSL - En slutredovisning av regeringsuppdraget (dnr
S2012/8855/SAM), IVO 2015-106
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