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Forord

Inspektionen for vard och omsorg har fatt uppdraget att folja utvecklingen av enskildas
klagomal mot bakgrund av nya bestammelser om ett mer &ndamalsenligt
klagomalssystem som inférdes den 1 januari 2018. Denna rapport ar en
halvarsredovisning for 2019 av uppdraget som lamnas till Regeringskansliet
(Socialdepartementet) den 30 september 2019. Uppdraget ska slutredovisas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 28 februari 2020.

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

Rapporten dr framtagen av utredare Carl Hogstedt (projektledare) samt inspektor Eva-
Lena Petersson.

Stockholm, 30 september 2019

Sofia Wallstrom
Generaldirektor
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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 inférdes den 1
januari 2018. En halvarsredovisning av uppdraget ska lamnas till Regeringskansliet
(Socialdepartementet) senast den 30 september 2019. Uppdraget ska slutredovisas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 28 februari 2020. Denna rapport ar
halvarsredovisningen for 2019. Kartlaggningen visar féljande huvudsakliga utveckling
under 2018:

e Utvecklingen under forsta halvaret 2019 féljer 2018. | och med att antalet
klagomal som kommer in till IVO minskar kommer myndighetens kostnader for
klagomalshanteringen att sjunka.

e Antalen inkomna klagomal har minskat med en tredjedel sedan de nya
bestammelserna borjat galla. Antal inkomna klagomal forsta halvaret 2019 ar
dock nagot fler an motsvarande period 2018.

e Under forsta halvaret 2019 utreds precis som for 2018 ca 30 procent av de
inkomna klagomalen.

e Under forsta halvaret 2019 6verlamnades 44 procent av alla inkomna klagomal
som inte utretts i sak till vardgivaren. Under 2018 éverlamnades 47 procent.

e Av de arenden som bedémts vara inom IVO:s utredningsskyldighet sa ror nio av
tio klagomél skada eller sjukdom. Aterstdende klagomal utgors i huvudsak av
arenden som galler sjalvbestdammande, integritet eller rattsliga stéllning. Endast
en liten del av klagomalen galler tvangsvard.
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Inledning

Bakgrund

Den 1 januari 2018 infordes ett nytt klagomalssystem inom hélso- och sjukvarden, vars
framsta syfte ar att fortydliga ansvarsférdelningen och 6ka effektiviteten i hanteringen
av klagomal. Det nya klagomalssystemet innebar att det i forsta hand &r 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 mojlighet att i
ett tidigt skede vidta atgarder for att forebygga vardskador.

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

Syfte

Syftet med denna halvarsredovisning &r att besvara fragorna om utvecklingen av
klagomal, som det formulerades i regleringsbrevet for 2018 (S2017/07302/RS). IVO har
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.

Metod och genomférande

Denna halvarsrapport ar en beskrivande kartlaggning av klagomal pa hélso- och
sjukvarden. Antalet inkomna klagomal fér ar 2017, 2018 och forsta halvaret 2019
jamfors samt klagomal som utreds av 1VO utifran de nya kriterierna. Arenden som
éverlamnas till vardgivare kartlaggs utifran kon, alder och verksamhetsomrade.

For att ytterligare beskriva utvecklingen av klagomal redovisas resultat fran IVO:s
upplysningstjéanst.
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Utvecklingen av klagomal

Under forsta halvaret 2019 fortsatte utvecklingen av klagomal som 2018. Antalet
inkomna klagomal pa halso-och sjukvarden har minskat till IVO efter att de nya
bestammelserna tradde i kraft 1 januari 2018. Aven antal utredda arenden minskade pa
grund av de nya kriterierna for utredningsskyldighet.

Av de 3089 klagomal som registrerades under forsta halvaret 2019 har ca 1000 utretts
eller kommer att utredas i sak. Det innebér att andel klagomal som utreds i sak under
forsta halvaret 2019 ligger pa samma niva som 2018. Av de 8334 klagomal som
registrerades under 2017 har 5128 utretts i sak.

For att visa effekterna av de nya bestammelserna sa jamfors antal inkomna klagomal
mellan 2017, 2018 och forsta halvaret 2019 utifran kon, alder och verksamhetsomrade.
Eftersom vissa drenden som inkommit under perioden fortfarande utreds sa saknas viss
information i &rendena. Det finns dock ingen anledning att tro att bortfallet ar
systematiskt vilket gor att slutsatserna inte paverkas namnvart. For att uppskatta hur
manga drenden som uppfyller utredningsskyldigheten sa antas drenden som &r aldre &n
sex veckor vara klagomal som ska utredas.

Manadsvis utveckling av klagomal som enligt de nya
bestammelserna

Antalet &renden som &r under utredning och som utreds efter de nya bestdammelserna har
fortsatt 6ka under 2018. Den framsta anledningen &r att &ldre drenden, som inkommit
fore 2018, har prioriterats i handlaggningen. Antal arenden som avslutats har okat forsta
halvaret 2019. Det totala antal klagomal som &r under utredning har dock inte 6kat utan
ligger pa ca 1650 sedan januari 2019.

Antalet inkomna arenden forsta halvaret 2019 har varit nagot hdgre an for samma
period 2018. | medel kom det in 470 arenden per manad forsta halvaret 2018 och under
forsta halvaret 2019 var det 520 arenden, figur 1. Det ar for tidigt att dra nagra slutsatser
om 6kningen kan forvantas vara bestaende.
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Figur 1: Utvecklingen av klagoméal som inkommit fr.o.m. 2018-01-01 till 2019-06-30 per méanad. Staplarna visar
antal inkomna och avslutade klagomal, linjen visar antal &renden som behandlas.
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Nagot fler inkomna klagomal forsta halvaret 2019

Under forsta halvaret 2019 kom det in 3089 klagomal, vilket ar fler an under forsta
halvaret 2018. Det kan innebéra att vi totalt sett far fler klagomal 2019, Tabell 1.

Andelen klagomal som utreds i sak har minskat kraftigt. For arenden som inkom under
2017 har 60 procent att utretts i sak, vilket kan jamforas med 2018 och forsta halvaret
2019, da 30 procent av de inkomna arendena utreddes i sak.

Av de arenden som avslutats och utretts i sak ser vi en nagot storre andel kritikbeslut
2018 jamfort med 2017. Det &r dnnu for tidigt att uttala sig om detta kan forvéntas vara
en bestaende skillnad.

Tabell 1: Antal inkomna klagomal under 2017, 2018 och forsta halvaret 2019 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 inkomna under 2017 8334 5128 5097 2055 (40 %)
Klagomal PSL inkomna under 2018 5531 1663 1227 580 (47 %)
Klagomal PSL inkomna under 3089 ca 1000 141 59 (42 %)

forsta halvaret 2019

Kalla: IVO

Ingen forandring av andelen klagomal fran kvinnor och man

Som tidigare uppféljningar av utvecklingen av klagomal visat sa avser klagomal
kvinnor i storre utstrackning &n man, se tabell 2. Under forsta halvaret 2019 gallde 55
procent av de inkomna klagomalen kvinnor och 45 procent man. Motsvarande siffror
for 2017 var 57 procent kvinnor och 43 procent man. De nya bestdammelserna verkar
inte ha paverkat andelen klagomal som galler kvinnor eller man.

De nya bestammelserna har inte paverkat andel arenden for olika alderskategorier.
Nastan ett av tio klagomal avser barn och en av fyra klagomal kommer fran personer
éver 65 ar.
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Tabell 2:Antal inkomna klagomal under ar 2017, 2018 och forsta halvéret 2019 uppdelat pa kdn och
aldersgrupp. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstandiga uppgifter och ingdr inte i tabellen.

Ar 2017 2018 Forsta halvaret 2019
Alderskategori Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man
0-17 349 377 200 255 97 96
18-64 3128 2075 1813 1335 918 631
65+ 1141 975 722 688 347 270
Totalt 4618 3427 2735 2278 1362 997

Kalla: IVO

Andelen klagomal som galler kirurgi inom den somatiska
specialistsjukvarden har minskat

Andelen klagomal inom halso- och sjukvarden skiljer sig at mellan olika
verksamhetsomraden. For att kunna saga om ett verksamhetsomrade ar under- eller
overrepresenterat behover andelen klagomal for det aktuella verksamhetsomradet stéllas
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 mindre andel arenden som avser kirurgi efter de nya bestdammelserna tratt i
kraft. Under 2017 var andelen klagomal fran verksamhetsomradet kirurgi 24 procent,
under 2018 minskade det till 18 procent och under forts halvaret 2019 rér 14 procent av
de inkomna klagomalen i huvudsak kirurgi, tabell 3.

Tabell 3: Antal och andel inkomna klagomal under &r 2017, 2018 och forsta halvaret 2019 uppdelat pa de fem
storsta verksamhetsomradena. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstandiga uppgifter och ingar

inte i tabellen.

Verksamhetsomrade 2017 2018 Forsta halvaret 2019
Antal Andel Antal Andel Antal Andel

Primarvard 2001 24% 1305 24 % 679 22 %
Kirurgi 1895 23% 1005 18 % 442 14 %
Psykiatrisk specialistsjukvard 1319 16 % 1007 18 % 517 17 %
Invartesmedicin 711 9% 434 8% 215 7%
Akutmottagning 614 7% 364 7% 154 5%
Ovriga verksamhetsomraden 1794 22% 1416 26 % 1082 35%
Totalt 8334 5531 3089

Kalla: IVO

Synpunkter eller tips har okat

Utdver att 1amna klagomal kan patienter och nérstaende lamna synpunkter och tips till
upplysningstjansten pa IVO. Informationen fran upplysningstjansten ar en del av det
underlag som anvénds 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 arenden till upplysningstjansten har 6kat for varje ar. Under 2016 tog
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upplysningstjansten emot ca 8500 synpunkter eller tips pa halso- och sjukvarden. Det
6kade 2017 till ca 9400 och 2018 var det ca 10200. Forsta halvaret 2019 har ca 5700
arenden inkommit till upplysningstjénsten.

IVO hanvisar néastan halften av de som kontaktar upplysningstjansten att vanda sig till
vardgivare eller patientnamnd. Av de 5676 inkomna arendena forsta halvaret 2019
hanvisades ca 2000 personer till vardgivare och ca 1000 till patientnamnder.
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Ett av tre klagomal éverlamnas
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 méjlighet att besvara
klagomalet 6verlamnar IVO i de flesta fall klagomalet till vardgivaren. Det géller bade
om vardgivaren inte har fatt kannedom om klagomalet eller att de inte har fatt en rimlig
tid pa sig att besvara klagomalet, det vill séaga cirka fyra veckor. | detta avsnitt redovisas
antal arenden som 6verlamnats till vardgivare uppdelat pa kon, alder och
verksamhetsomrade.

Av de totalt inkomna klagomalen 6verlamnades en tredjedel till vardgivare. Av de
inkomna klagomalen forsta halvaret 2019 beslutade VO att inte utreda 2089 arenden
vilket motsvarar 68 procent. Av de arenden som inte utreddes dverlamnades 44 procent
till vardgivare. | tabell 4 redovisas orsakerna till att arendena inte utreddes.

Tabell 4:Antal arenden som inkommit under 2018 och forsta halvaret 2019 dar det finns beslut om att inte

utreda arendet uppdelat pa orsaker. Ett arende kan ha flera orsaker till att det inte utreds vilket gor att det totala
antalet &r mer an vad det faktiska ar.

Ar 2018 Forsta halvaret 2019

Orsak till att arenden inte utreds Antal Andel Antal Andel
Overlamnat till vardgivare 1826 47 % 918 44 %
Handelsen uppfyller inte kriterierna fér IVO:s 1590 41 % 917 44 %
utredningsskyldighet

Hindelsen intriffade for 6ver tva ar sedan 251 6% 178 8%
Omfattar inte IVO:s tillsynsansvar 136 4% 65 3%
Beaktas i annan tillsyn 62 2% 25 1%

Kalla: IVO

Det har inte skett nagon forandring i andelen arenden mellan kvinnor och mén eller
inom aldersgrupper mellan ar 2018 och forsta halvaret 2019 vilket framgar av tabell 5.
Det &r inte heller nagon skillnad i andelen arenden som 6verlamnas mellan kvinnor och
man eller mellan aldersgrupper.

Tabell 5:Andel klagomél som inkommit under 2018 och férsta halvaret 2019 som inte utreds uppdelat pa
&ldersgrupp och koén. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstandiga uppgifter och ingar inte i

tabellen.
Ar 2018 Forsta halvaret 2019
Aldersgrupp Kvinna Man Kvinna Man
0-17 7% 10 % 7% 11%
18-64 65 % 60 % 66 % 65 %
65+ 28 % 31% 28 % 25%

Kalla: IVO
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Andelen klagomal som éverlamnas inom olika verksamhetsomraden skiljer sig at, tabell
6. | 47 procent av klagomalen inkomna forsta halvaret 2019, dar handelsen intraffat
inom verksamhetsomradet akutmottagning, har inte utretts for att vardgivare inte
kontaktats eller att vardgivaren inte fatt fyra veckor pa sig att besvara klagomalet. Inom
tandvarden har 20 procent 6verlamnats till vardgivare. Arenden som i huvudsak ror
invartesmedicin har 6verlamnats i mindre utstrackning under forsta halvaret 2019
jamfért med 2018.

Tabell 6:Antal inkomna klagomal pa halso-och sjukvarden under 2018 och forsta halvaret 2019 samt antal av

dessa som 6verlamnats till vardgivare. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstandiga uppgifter och
ingar inte i tabellen.

Antal inkomna Antal 6verlamnade Andel
" Verksamhetsomrdde 2018 Férstahalvaret2019 2018 Férstahalvaret2019 2018  Fosta halvaret 2019
Priméarvard 1305 679 463 277 35% 41 %
Kirurgi 1005 442 325 153 32% 35%
Psyk. specialistsjukvard 1007 517 336 172 33% 33%
Invartesmedicin 434 215 164 58 38% 27 %
Akutmottagning 364 154 188 72 52% 47 %
Tandvard 266 132 52 27 20% 20 %
Ovriga 1150 950 298 159 26 % 17 %
Totalt 5531 3089 1826 918 33% 30%

Kalla: IVO
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Huvudsaklig anledning till att
klagomal utreds

Den forandrade lagstiftningen har inneburit en begrénsad skyldighet for IVO att utreda
klagomal vilket framgar av 7 kap 11 § patientsakerhetslagen. IVO utreder bland annat
handelser som inneburit att patienten har fatt en bestaende skada eller ett vasentligt ckat
behov av vard, eller att patienten har avlidit. IVO utreder ocksa klagomal som galler
tvangsvard och handelser som allvarligt och pa ett negativt satt paverkat
sjalvbestammande, integritet eller rattslig stallning. De allra flesta av klagomalen utreds
utifran att det skett en handelse som orsakat skada eller sjukdom, tabell 7.

Tabell 7:Antal och andel klagomal som inkom under 2018 och forsta halvaret 2019 uppdelat pa
utredningsgrund. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstandiga uppgifter och ingar inte i tabellen.

Ar 2018 Forsta halvaret 2019
Utredningsgrund Antal Andel Antal Andel
Skada eller sjukdom 1205 90 % 295 89 %
Sjalvbestammande, integritet eller rattslig stallning 116 9% 30 9%
Tvangsvard 23 2% 5 2%
Totalt 1344 330

Kalla: IVO

Det finns vissa skillnader mellan kvinnor och man nér det galler utredningsgrund, tabell
8. Av de totalt 68 klagomalen som gallde sjalvbestammande, integritet och réattslig
stallning avsag 60 procent kvinnor 2018. Nar det géaller skador eller sjukdom &r det sma
skillnader. Av klagomal som galler bestaende skada eller allvarlig sjukdom galler 54
procent kvinnor och 45 procent man. Det gar inte att dra nagra slutsatser fran forsta
halvaret 2019 utifran utredningsgrund. Néar det géller tvangsvard ar det sa fa klagomal
att det ar svart att avgora om det ar nagra skillnader.

Tabell 8:Antal och andel a&renden som inkom under 2018 och forsta halvaret 2019 uppdelat pa utredningsgrund
och kén. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstandiga uppgifter och ingar inte i tabellen.

Ar 2018 Forsta halvaret
2019
Utredningsgrund Kvinna Man Kvinna Man
Skada eller sjukdom 650 (54 %) 548 (56 %) 173 (60 %) 117 (40 %)
Sjalvbestammande, integritet eller rattslig 68 (59 %) 47 (41 %) 15 (50 %) 15 (50 %)
stallning
Tvangsvard 10 (43 %) 13 (57 %) * *
Kalla: IVO

Tabell 9 visar utredningsgrund i olika aldersgrupper. Nar det galler sjalvbestammande,
integritet eller rattslig stallning sa ar det fler klagomal som rér barn och ungdomar én
nar det galler skada eller sjukdom. Néastan samtliga klagomal som utreds fran personer
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éver 65 ar handlar om skada eller sjukdom.

Tabell 9: Antal och andel klagomél uppdelat pa utredningsgrund och aldersgrupp. Arenden som fortfarande
behandlas har inte fullstandiga uppgifter och ingar inte i tabellen.

Aldersgrupp 2018 ‘ Forsta halvaret 2019
Utredningsgrund 0-17 18-64 65+ 0-17 18-64 65+
Skada eller sjukdom 109 (9%) 640(53%) 450(48%) | 25(8%) 164 (50 %) 139 (42 %)
Sjalvbestammande, integritet 21 (18 %) 85 (74 %) 9 (8 %) * 23 (77 %) *
eller rattslig stdllning

Kalla: IVO. Mindre antal redovisas inte p.g.a. statistiksekretess och markeras med *. Inga uppgifter om tvangsvard redovisas.

| tabell 10 redovisas hur de olika utredningsgrunderna fordelas pa de storsta
verksamhetsomradena. Dessa preliminéra uppgifter visar att nar det galler
sjalvbestammande, integritet eller rattslig stallning sa anmals de flesta d&renden inom
primarvard och psykiatrisk specialistsjukvard. Arenden som utreds utifran skada eller
sjukdom kommer fran alla verksamhetsomraden, men &r mest forekommande inom
Kirurgi.

Tabell 10:Antal arenden inkomna under 2018 och férsta halvaret 2019 som har eller kommer utredas uppdelat
pa verksamhetsomrade. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstandiga uppgifter och ingar inte i

tapetlen. ...
Verksamhetsomrade Ar 2018 Forsta halvaret
Sjalvbestammande  Skada Tvangs Sjidlvbestimmande, Skada eller Tvangs
, integritet eller eller vard integritet eller sjukdom vard
rattslig stallning sjukdom rattslig stallning
Kirurgi 15 332 * * 81 *
Primarvard 35 258 * 10 77 *
Psyk. Spec. 38 124 21 15 26 *
Invartesmedicin 6 109 * * 35 *
Tandvard * 101 * * 21 *
Ovriga 21 281 * * 55 *
Totalt 116 1205 23 30 295 *

Kalla: IVO. Mindre antal redovisas inte p.g.a. statistiksekretess och markeras med *
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