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Forord

Inspektionen for vard och omsorg har fatt uppdraget att f6lja utvecklingen av enskildas
klagomal mot bakgrund av nya bestimmelser om ett mer andamalsenligt
klagomalssystem som inférdes den 1 januari 2018. Denna rapport dr en slutredovisning
av uppdraget som ldmnats till Regeringskansliet (Socialdepartementet) den 28 februari
2020.

Forutom en redovisning av hur de nya bestimmelserna har paverkat antal klagomal hos
IVO innehaller denna slutredovisning en beskrivning och kartliggning av vilka drenden
som &verlamnats till vardgivare samt hur de drenden som utreds av IVO fordelar sig pd
de 1 lagstiftningen angivna utredningsgrunderna samt en samlad beddmning av
utvecklingen pd omradet for [VO.

Rapporten ér framtagen av utredare Carl Hogstedt (projektledare) utredare Monica
Pardo, utredare Anders Guettler, Controller Moe Ali och inspektor Sofie Nilsson.

Stockholm, februari 2020

Sofia Wallstrom
Generaldirektor
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Sammanfattning

IVO har fatt 1 uppdrag att folja utvecklingen av enskildas klagomal mot bakgrund av
nya bestimmelser om ett mer &ndamalsenligt klagomalssystem som infordes den 1
januari 2018. IVO gor foljande bedomning:

Kostnaderna for IVO:s klagomalshantering har minskat med cirka 57 miljoner vid
jamforelse av 2017 och 2019. Kostnadsminskningen beror pa att farre klagomaél
kommer in till IVO och att den begrinsade utredningsskyldigheten gor att IVO utreder
farre drenden. Minskningen hittills &r cirka 18 miljoner mindre 4n vad som uppskattades
1 forarbetena till reformen. IVO har anvint resurserna béde till egeninitierad tillsyn och
annan hédlso-och sjukvérdsrelaterad tillsyn. Antalet inspektioner 6kade med 40 procent
mellan 2017 och 2019. IVO:s bedomning ar att de fordndrade bestimmelserna nér det
géller myndighetens del i reformen har gett 6nskvird effekt. Kostnaderna for IVO:s
klagomalshantering kan troligen sénkas ytterligare.

Under ar 2019 kom det in cirka 6000 klagomal pa hélso-och sjukvérden till IVO vilket
4r en minskning med en tredjedel sedan de nya bestimmelserna bérjat gilla. Aven
andelen klagomél som utreds har minskat. Cirka 30 procent av de inkomna klagomélen
utreddes 2018 och 2019. Det &r en avsevird minskning jamfort med 2017 d& 61 procent
av de inkomna klagomélen utreddes. Av de drenden som IVO inte inledde en utredning
under 2019 overldmnades 41 procent till vardgivaren eftersom vardgivaren inte har fétt
mojlighet att besvara klagomalet, under 2018 6verldmnades 47 procent.

Av de drenden som beddmts vara inom IVO:s utredningsskyldighet sd ror nio av tio
klagomal skada eller sjukdom. Aterstdende klagomal utgérs i huvudsak av drenden som
giller sjdlvbestimmande, integritet eller rattsliga stdllning. Ett fatal av det totala antalet
klagomal giller psykiatrisk tvangsvérd.

I de samtal och kontakter IVO haft med patienter och nérstdende upplever en del att det
nya klagomaélssystemet inte gjort det enklare att framfora sitt klagomaél. Det forekommer
att den som sokt kontakt avstar fran att ga vidare med sitt klagomal nir IVO informerat
om de nya bestdmmelserna.

IVO:s langsiktiga samverkan med Patientndmnderna har utvecklats bade nationellt och
regionalt. IVO:s bedomning &r att nirmare samverkan med patientnimnderna skapar ett
forbattrat tillsynsarbete och att brister blir kéinda for vardgivare i storre omfattning dn
tidigare. De 21 olika organisationerna har emellertid olika forutséttningar for
analysarbete och saknar den utredningsskyldighet som vérdgivare och IVO har. Det
medfOr att patientndmnderna 1 férsta hand kan rapportera patient- och
ndrstdendeperspektiv men inte alltid identifiera patientsédkerhetsrisker eller vardskador.
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Inledning

Bakgrund

Den 1 januari 2018 infordes ett nytt klagomélssystem inom hélso- och sjukvérden, vars
framsta syfte ar att fortydliga ansvarsfordelningen och dka effektiviteten i hanteringen
av klagomal. Det nya klagomalssystemet innebir att det i forsta hand ar vardgivarna
som ska ta emot och besvara klagomal fran patienter och deras nérstdende. Vardgivarna
ska ocksa forklara vad som intréffat och vid behov vidta atgérder for att liknande
héndelser inte ska intrdffa igen. Nér patienter framfor sina klagomal dar varden utfors,
finns det storre majligheter till snabbare svar. Det ger ocksa vardgivarna mojlighet att i
ett tidigt skede vidta atgirder for att forebygga vardskador.

IVO:s utredningsskyldighet édr idag begrénsad till allvarliga handelser dir en patient i
samband med hilso- och sjukvérd har fatt permanenta besvir, ett visentligt okat
vardbehov eller dér patienten avlidit. IVO ska ocksa utreda klagomal fran patienter som
tvangsvardas samt handelser 1 varden som pa ett negativt och alvarligt sitt paverkat eller
hotat patientens sjdlvbestimmande, integritet eller rittsliga stdllning.

Uppdraget

I regleringsbrevet for 2018 (S2017/07302/RS) fick IVO uppdrag att f6lja utveckling av
klagomal pa hélso-och sjukvarden. IVO ska under dren 2018-2019 f6lja utvecklingen
av enskildas klagomal mot bakgrund av nya bestimmelser om ett mer &ndamélsenligt
klagomalssystem. Av redovisningen ska bl.a. framga information om antalet inkomna
klagomal uppdelade pé de olika kriterierna 1 klagomalssystemet 7 kap 11 §
patientsdkerhetslagen (dvs. grunderna for ndr IVO:s utredningsskyldighet intrdder) och
antal klagomal som skickas tillbaka till vardgivare for hantering enligt 3 kap. 8 b §
patientsdkerhetslagen. Individbaserad statistik ska presenteras, kommenteras och
analyseras uppdelat pd kon. IVO ska ocksé gora en samlad bedomning av utvecklingen
pa omradet.

Metod och genomférande

I denna slutredovisning jamfors antalet inkomna klagomal for &r 2017, 2018 och 2019
samt antalet klagomal som utreds av IVO utifran de nya kriterierna. Arenden som
overldmnas till vardgivare beskrivs utifran kon, alder och verksamhetsomrade.

Dérutover redovisas kostnadsutvecklingen for klagomalshanteringen, redogdrelse fran
IVO:s upplysningstjénst och antal klagomal till patientndmnderna. Inspektorer pa IVO
som kommer 1 kontakt med patienter och nérstaende har haft gruppdiskussioner i syfte
att fa en samlad beddmning av om det blivit léttare att fora fram sitt klagomal.

Syftet med rapporten har inte varit att utvirdera fordndringarna i sin helhet. En samlad
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beddmning av klagomalsreformens samtliga delar finns i Statskontoret rapport
Utvirdering av det nya klagomdlssystemet inom hdélso-och sjukvdrden (2019:18). Aven
Socialstyrelsen har beskrivit och utrett delar av klagoméalssystemet i sin rapport
Forstudie om klagomalshantering i hdlso- och sjukvarden - Ett enkelt, enhetligt och
sdkert Klagomalssystem som bidrar till ldrande (2018-6-30). Denna rapport utgér i
huvudsak fran IVO:s verksamhet och perspektiv.

For att f6lja utvecklingen fore och efter fordndringarna 1 januari 2018 redovisas statistik
for drenden for det ar klagomalet inkommit. Arenden som inkommit under 2019 utreds
fortfarande under 2020. For att redovisa antalet utredda drenden for 2019 gors ett
antagande att drenden som #r i balans mer #n sex veckor utreds i sak'. I rapporten
redovisas uppgifter for aren 2017-2019 samt 2018 och 2019 f6r de delar som tillkommit
efter 2018 som statistisk for utredningsskyldighet samt antal d&renden som dverlamnats
till vardgivare.

" Galler arenden som inkom under 2019 och 2018 som fortfarande behandlas 2020-02-14
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Den nya klagomalshanteringen

Den 1 januari 2018 inférdes det nya klagomalssystem som forédndrade hanteringen av
klagomal for IVO, patientndmnder och vardgivare.

Tydligare ansvar for vardgivaren

Den som vill klaga eller 1amna synpunkter pd den vard som man sjélv eller en
nérstdende har fatt ska i forsta hand vénda sig till den verksamhet som ansvarade for
véarden. De nya bestimmelserna fortydligar att det i forsta hand &r vardgivarna som ska
ta emot och hantera klagomél och synpunkter fran patienter och deras nérstdende. Den
som ldmnar klagomaél kan ocksé kontakta patientndmnden i sin region.
Patientndmndernas huvudsakliga uppgift ar att hjélpa patienter och nérstdende att fora
fram klagomal och synpunkter till vardgivare, samt att fa klagomal och fragor
besvarade.

Om vérdgivaren av nagon anledning inte gett ett tillfredsstillande svar, kan patienten
eller dess nirstdende ga vidare och ldmna sitt klagomal till IVO. For att IVO ska kunna
utreda klagomaélet bor det ldmnas in inom tva ar fran det att hidndelsen intraffat.

Den foridndrade lagstiftningen har inneburit en begransad skyldighet for IVO att utreda
klagomal, och ett tydligare ansvar for vardgivaren att ta emot klagoméal. IVO utreder
bland annat hindelser som inneburit en bestdende skada eller ett visentligt 6kat behov
av vard for patienten, eller att ndgon har avlidit. IVO utreder ocksa klagomél som géller
tvangsvard och hindelser som allvarligt och pa ett negativt sitt paverkat
sjdlvbestimmande, integritet eller réttslig stdllning.

Anpassning av IVO:s processer

IVO har gjort ett omfattande arbete for att anpassa vara processer till den nya
lagstiftningen. Liksom tidigare foljer IVO noggrant upp utvecklingen av enskildas
klagomal med avseende pé enhetlighet i handldggning och beslut, utveckling 1
handldggningstider och balanser. Vid behov utvecklas vart bedomningsstod,
informationen pa var hemsida och liknande. Utdver att 1dimna klagomal kan patienter
och nirstdende ldmna synpunkter och tips till upplysningstjansten pa IVO.

I de fall IVO utreder ett klagomal fortloper processen som tidigare. Det vill séga att vi
underriéttar berdrd vardgivare och eventuell hilso- och sjukvardspersonal om
klagomalet och ger dem mgjlighet att yttra sig dver innehdllet. Vidare begér vi in de
handlingar och uppgifter som vi behdver for vér utredning. Nar vi har utrett klagomalet
uppréttar vi ett forslag till beslut som anmilaren, vardgivaren och eventuell hélso- och
sjukvardspersonal fér yttra sig Gver.
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Erfarenheter och synpunkter som patienter framfort under klagomalsutredningen har
beaktats i utvecklingsarbetet och IVO har formulerat f6ljande mél for processen:

Malet &r att en vésentligt 6kad andel patienter upplever att IVO har ett tydligt
patientperspektiv i hanteringen av klagomal genom att effektivisera och forbéttra
processen sé att patienterna kan fa relevant information, en handldggning inom rimlig
tid samt ett tydligt, vl formulerat beslut som &r mojligt att forstd dven utan medicinsk
kunskap. Se bilaga 1 f6r en beskrivning av hur IVO handlagger ett klagomal.

Nytt arbetssatt for medicinska bedomningar

IVO ska numera alltid uttala sig om huruvida en atgérd eller underlatenhet av
vardgivare eller hilso- och sjukvardspersonal strider mot lag eller annan foreskrift eller
ar oldmplig med héansyn till patientsdkerheten. I det ingar att ta stéllning till om ett
handlande varit forenligt med vetenskap och beprévad erfarenhet, till exempel om
behandlingen av en patient varit férenlig med praxis. I samband med den férandrade
lagstiftningen inforde IVO ett nytt arbetssétt for medicinska eller odontologiska
beddomningar av ldkare och tandldkare. Syftet &r bland annat att effektivisera
resursutnyttjandet av den medicinska expertisen som finns pd myndigheten. Genom
samordning kan IVO &ven sidkerstilla relevanta medicinska bedomningar och darmed
Oka enhetligheten 1 besluten. IVO:s samtliga ldkare och tandlédkare har till uppgift att
bista inspektorer over hela myndigheten med medicinska och odontologiska
beddmningar i drenden.

I IVO:s bedomning av specifika forhallanden 1 den medicinska handliggningen maste
hinsyn tas till den information om patientens tillstind som funnits tillganglig, eller
rimligen borde kunnat goras tillgénglig, i den aktuella situationen. Men det finns fler
bestdmmelser att ta hdnsyn till, exempelvis bestimmelser om samverkan,
patientjournaler, ldkemedelshantering, delegering och medicinteknik.
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Utvecklingen av klagomal

e VO tog emot 6000 klagomal under 2019 vilket dr en minskning med 2300
jamfort med 2017, det vill sédga 30 procent

e Balansen eller antal drenden som behandlas vid ett givet tillfdlle har legat
ndgorlunda konstant under 2019

e Alla drenden som utretts enligt den tidigare lagstiftningen har avslutats

e Cirka 30 procent av de inkomna klagoméalen utreddes 2018 och 2019. Det ar en
avsevird minskning jamfort med 2017 dé 61 procent av de inkomna klagoméalen
utreddes.

e Nagot fler kvinnor 4n mén ldmnar in klagomal precis som innan reformen

Stor minskning av andelen klagomal som utreds i sak

Antalet inkomna klagomal pé hilso-och sjukvarden till IVO har minskat efter att de nya
bestimmelserna tridde i kraft 1 januari 2018. Aven antalet utredda drenden minskade p4
grund av de nya kriterierna for utredningsskyldighet.

For att visa effekterna av de nya bestimmelserna sa jamfors antal inkomna klagomal
mellan 2017, 2018 och 2019 utifran kon, alder och verksamhetsomrade. Eftersom vissa
drenden som inkommit under perioden fortfarande utreds s saknas viss information i
dessa. Det finns ingen anledning att tro att bortfallet &r systematiskt vilket gor att
slutsatserna inte paverkas nimnvdért.

Under 2019 kom det in 5996 klagomél till IVO, vilket &r en 6kning med cirka 500
arenden jamfort med 2018 men ndstan 2300 férre an 2017, tabell 1. Det motsvarar en
minskning med 30 procent. For drenden som inkom under 2017 har 60 procent utretts i
sak, vilket kan jamforas med 2018 och 2019, di 30 procent av de inkomna drendena
utretts i sak. I forhallande till det totala antalet inkomna klagomal, 5996, &r det ett av tio
arenden som resulterar i ett beslut med kritik.
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Tabell 1: Antal inkomna klagomal under 2017, 2018 och 2019 som utretts eller kommer utredas samt antal och
andel av avslutade arenden som var kritikbeslut.

Totalt Antal och andel som uppfyller Varav Varav

antal utredningsskyldighet fardigutredda kritikbeslut
Klagomal inkomna 8334 5123 (62 %) 5123 2055 (40 %)
under 2017
Klagomal inkomna 5531 1658 (30 %) 1469 721 (49 %)
under 2018
Klagomal inkomna 5996 1946 (32 %) 593 224 (38 %)
under 2019

Kalla: IVO

Manadsvis utveckling av klagomal enligt de nya bestammelserna

Antalet drenden som utreds efter de nya bestimmelserna ikrafttradande fortsatte att oka
under 2018. Den frimsta anledningen ar att dldre drenden, som inkommit fére 2018, har
prioriterats i handldggningen. Antal &renden som behandlas har varit pa en jimn niva

under 2019 och visar pa att IVO nu paborjar sin handldggning av drendena direkt. Den

svagt okande balansen under slutet av 2019 beror pé ett 6kat inflode av drenden.

Antalet inkomna drenden 2019 har varit ndgot hégre &n for samma period 2018. I medel

kom det in 460 drenden per manad 2018 och under 2019 var det 500 drenden per

manad, figur 1. Alla d&renden som utreds enligt den tidigare lagstiftningen har avslutats.

Figur 1: Utvecklingen av klagomal januari 2018 till december 2019 per manad. Den helfargade ytorna visar

antalet klagomal som behandlas uppdelat pa drenden inkomna fére och efter 1 januari 2018. Staplarna visar
totalt antal avslutade klagomal uppdelat pa darenden inkomna fére och efter 1 januari 2018. Linjen visar antal
inkomna arenden per manad.
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Ingen férandring av andelen klagomal fran kvinnor och man efter
forandringarna

Som tidigare uppfoljningar av utvecklingen av klagomal visat s& avser klagomal
kvinnor 1 storre utstrackning dn min, se tabell 2. Under 2019 var 2634, 57 procent, av
de inkomna klagomaélen fran kvinnor och 1951 édrenden, 43 procent, fran man. Det ar
samma andelar som for &r 2017. Motsvarande siffror for 2018 var 55 procent kvinnor
och 45 procent min. De nya bestdmmelserna verkar inte paverka i vilken utstrickning
kvinnor och mén ldmnar klagomal till IVO. De nya bestimmelserna har inte heller
paverkat andel drenden for olika alderskategorier. Ndstan ett av tio klagomal avser barn
och ett av fyra klagomal kommer fran personer over 65 ar.

Tabell 2:Antal inkomna klagomal under ar 2017, 2018 och 2019 uppdelat pa kén och aldersgrupp. Arenden som
fortfarande behandlas kan sakna uppgifter om kén och alder.

Ar 2017 2018 2019
Alderskategori Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man
0-17 349 377 206 261 185 185
18-64 3135 2085 1872 1368 1776 1219
65+ 1144 979 750 707 673 547
Totalt 4628 3441 2828 2336 2634 1951

Kalla: IVO

Andelen klagomal per verksamhetsomrade

Andelen klagomél inom hilso- och sjukvarden skiljer sig 4t mellan olika
verksamhetsomraden. For att kunna séga om ett verksamhetsomrade &dr under- eller
Overrepresenterat behdver andelen klagomal for det aktuella verksamhetsomridet stéllas
i relation till dess andel av den totala virdkonsumtionen. Det har inte varit mgjligt att ta
fram vardkonsumtion fordelat per verksamhetsomrade pé ett tillforlitligt sdtt. Daremot
kan fordndringar dver aren redovisas for andelen klagomal i ett visst
verksamhetsomride. Antalet klagomél paverkas ocksa av andra faktorer sdsom
information till patienter och nérstdende om hur man klagar och hur tillgéngligheten for
att klaga dr t.ex. oppettider och personal.

Det dr en mindre andel drenden som avser kirurgi efter de nya bestimmelserna trétt i
kraft. Under 2017 var andelen klagomal frdn verksamhetsomradet kirurgi 23 procent,
under 2019 minskade det till 15 procent, tabell 3.

Tabell 3: Antal och andel inkomna klagomal under ar 2017, 2018 och 2019 uppdelat pa de sex mest

férekommande verksamhetsomraden. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstindiga uppgifter och
ingar inte i tabellen.

Verksamhetsomrade 2017 2018 2019

Antal Andel Antal Andel Antal Andel
Priméarvard 2001 24 % 1317 24 % 1328 22 %
Psykiatrisk specialistsjukvard 1324 16 % 1042 19% 995 17 %
Kirurgi 1897 23 % 1034 19 % 876 15 %
Invdrtesmedicin 713 9% 446 8% 405 7%
Akutmottagning 613 7% 368 7% 304 5%
Tandvard 364 4% 275 5% 256 4%
Ovriga verksamhetsomraden 1419 17 % 1030 19 % 1832 31%
Totalt 8331 5512 5996

Kalla: IVO
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Utveckling av kostnader for klagomal enligt patientsakerhetslagen

e Under 2019 minskade kostnaderna for klagomalshanteringen med 57 miljoner
jamfort med 2017.

e 30 miljoner har anvints for egeninitierad tillsyn av verksamheter
e 18 miljoner har anvints for tillsyn av hdlso-och sjukvardspersonal
¢ 9 miljoner har anvénts till vrig tillsyn av hilso-och sjukvérd

e Andelen inspektioner har 6kat med 40 procent mellan 2017 och 2019

For att redovisa hur de resurser som frigjorts anvénds behover IVO:s tillsyn av hélso-
och sjukvarden beskrivas pé ett dvergripande sitt.

IVO:s tillsyn inom hélso-och sjukvarden styrs huvudsakligen av &renden som anmaéls av
patienter och nérstaende, av verksamheter som bedriver hélso-och sjukvéard eller
sjukvérdspersonal. IVO kan ocksa initiera drenden mot verksamheter eller legitimerad
personal utifran information 1 drenden som kommer till myndigheten eller pa annat vis. I
all typ av tillsyn kan IVO anviénda sig av inspektioner som metod for att skapa ett
underlag for beslut.

En central del i ett mer &ndamélsenligt klagomalssystem var enligt regeringen att stérka
den riskbaserade och patientcentrerade tillsynen. I detta ingér bl.a. att utveckla
patientperspektivet i de riskanalyser som ligger till grund for tillsynen och att utfora fler
inspektioner inom hilso- och sjukvérden dir behovet av tillsyn r som storst?,

Under 2019 minskade IVO:s kostnader for klagomalshanteringen med cirka 57 mkr,
jamfort med 2017, tabell 4. Detta har skapat ett utrymme {f6r IVO att utveckla den
egeninitierade tillsynen av verksamheter med 30 miljoner. Resurser har ocksa anvénts
for anmélnings- och initiativdrenden av sjukvérdspersonal med 18 miljoner. Resterande
9 mkr har forflyttas till annan tillsyn sd som exempelvis anmélningar enligt lex Maria
och brister i sikerhet inom psykiatrin®. Kostnaderna har ocksa dkat for t.ex.
frekvenstillsynen av blod och vdvnadsinréttningar och handldggningen av provotid
beslutad av Hilso- och sjukvardens ansvarsndmnd, HSAN.

2 prop. (2016/17:122) s. 68 och 73)

3 Anmalningar avser verksamheter, dér allvarliga handelser intraffat till foljd av sakerhetsbrister, som ger vard enligt
lagen (1991:1128) om psykiatrisk tvangsvard, lagen (1991:1129) om rattspsykiatrisk vard eller vid en enhet for
rattspsykiatrisk undersokning.
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Tabell 4: Kostnader for vissa drendeslag inom hélso-och sjukvard for aren 2017-2019 samt férandring mellan
aren 2017 och 2019

Kostnad per d@rendeslag (tkr) 2017 2018 2019 Skillnad
2017 2019

Klagomal enligt patientsdkerhetslagen 190601 192494 133821 -56780
Initiativ verksamhetstillsyn hélso- och sjukvard 39919 42975 69902 +29983
Anmadlan enligt lex Maria 35921 35757 40933 +5012
Halso- och sjukvardspersonal, anmélan och initiativ 42274 51275 60484 +18210
Halso- och sjukvardspersonal, beslutad prévotid 4147 4238 6360 +2213
Ovrig tillsyn inom hilso-och sjukvard +1362
Totalt 122261 134245 177679 -55418
Kalla:IvO

Aven antal inspektioner har okat, sirskilt inom verksamhetstillsyn men fAven inom
anméilningar enligt lex Maria, tabell 5.

Tabell 5: Antal inspektioner inom héalso-och sjukvard

Arende 2017 2018 2019
Initiativarende av verksamhet hilso- och sjukvard 409 438 610
Anmadlan enligt lex Maria 97 86 104

Kalla: IVO
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Ingen férandring av antalet klagomal till patientnamnder

Minskningen av antal inkomna klagomal till IVO motsvaras inte av den forvéintade
okningen av antal klagomal till patientndmnder, tabell 6. Mdjligen har vérdgivare fatt ett
oOkat antal klagomal och synpunkter, men det finns inga sddana uppgifter. Det &r svart
att dra ndgra slutsatser om antal drenden pa regional niva. Ett stort antal d&renden kan
innebdra att region har ett aktivt arbete med att informera patienter och nérstdende om
mojligheten att framfora klagomal. Andra faktorer som kan pdverka antal klagomal &r
tillgéngligheten i form av 6ppettider for telefonkontakt eller om aktuell

sjukvardspersonal snabbt kan besvara klagomal.

Precis som att IVO inte utreder alla klagomal s 6verldmnar inte patientndmnderna

alltid sina klagomal till berord verksamhet. Det dr huvudsakligen patienten eller

ndrstdende som bestimmer om klagomalet ska framforas. Det finns inga sdkra uppgifter
om hur manga drenden som patientndmnderna 6verlamnar till vardgivare med begiran

om svar men tva tillfragade patientnimnder uppgav att det var 17 procent respektive 45
procent som framfordes till vardgivare. All information anviands dock av
patientndmnderna i sina analyser dven om det inte alltid skickas till vardgivare 1 det

enskilda fallet.

Tabell 6: Antal inkomna klagomal pa hélso-och sjukvarden uppdelat pa region for aren 2017 till 2019. | tabellen

ingar drenden fran kommunal hélso-och sjukvard.

Region IVO Patientnamnder

2017 2018 2019 2017 2018 2019
Region Blekinge 133 75 89 340 350 489
Region Dalarna 202 130 147 1230 1264 1151
Region Gotland 48 29 26 246 291 266
Region Gavleborg 227 146 149 1328 1231 1340
Region Halland 206 135 139 957 991 978
Region Jamtland Harjedalen 96 56 76 588 463 474
Region Jonkopings lan 247 180 151 746 843 951
Region Kalmar ldan 142 108 128 693 708 771
Region Kronoberg 134 101 115 900 679 753
Region Norrbotten 237 158 155 1003 767 821
Region Skane 1181 800 827 6305 5967 5370
Region Stockholm 2058 1337 1439 7243 7 395 7421
Region Soérmland 242 185 232 1408 1267 1398
Region Uppsala 326 234 237 1593 1827 1916
Region Varmland* 189 110 122 1140 1277 1467
Region Vasterbotten 207 145 136 914 830 1117
Region Vasternorrland 227 126 145 1134 1287 1086
Region Vastmanland 255 160 164 1160 975 791
Region Orebro ldn 248 154 167 1274 1309 1235
Region Ostergétland 350 237 273 1506 1612 1744
Vdstra Gotalandsregionen 1406 932 1059 4848 4923 5221
Totalt 8361 5538 5976 36556 36256 36760

Kalla: IVO och respektive patientnamnd for varje region. *Arvika Kommun har en egen patientnamnd och inga arenden kom in

under 2019. Vissa drenden saknar uppgift och ingar inte i tabellen.
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IVO:s upplysningstjanst

e Upplysningstjansten huvudsakliga uppdrag ér att ge information, rdd och
vigledning samt beddma om ldmnade uppgifter ska inga i tillsynens underlag

e Tre av fyra kontakter &r fran patienter eller ndrstdende och 1 61 procent av
kontakterna hanvisas till vardgivare eller patientndmnd

¢ [ kontakterna med hélso-och sjukvéardpersonal ar ett av fem drenden synpunkt
eller tips och 6vriga drenden géller information eller vdgledning

Upplysningstjanstens bakgrund och uppdrag

IVO:s upplysningstjdnst svarar pa fragor om tillsyn och tar emot synpunkter. Det finns
ocksa en sirskild upplysningstjanst for barn- och ungdomar och en upplysningstjénst for
tillstdndsfragor. Sedan 2015 har privatpersoner och yrkesverksamma inom hélso-och
sjukvérd haft mojligheten att framfora synpunkter pa varden och omsorgen samt stilla
fragor till upplysningstjinsten.* Det 4r bade patienter, nirstiende och hilso-och
sjukvérdspersonal som kontaktar oss. Fradgorna, tipsen och synpunkterna kommer in via
telefon, mejl eller webbformulér.

Upplysningstjénsten huvudsakliga uppdrag ér att ge information, rdd och végledning samt
beddma om ldmnade uppgifter ska inga i tillsynens underlag. IVO tar ocksa emot tips och
synpunkter om olika typer av brister i verksamheter eller avseende hélso- och
sjukvérdspersonal. Alla synpunkter bedoms av medarbetarna inom upplysningstjénsten
utifran risk och allvarlighet. Sarskilt allvarliga synpunkter kan leda till att IVO inleder en
tillsyn. IVO sammanstéller ocksa regelbundet upplysningstjdnstens material och tar fram
uppgifter pd begéran frdn myndighetens tillsynsenheter.

Tre av fyra som kontaktar upplysningstjinsten i hidlso-och sjukvérdsérenden ar patienter
eller nirstdende. Resterande del dr huvudsakligen hélso-och sjukvérdspersonal. Av
kontakterna som dr patienter och nérstdende géller 75 procent nadgon form av tips eller
synpunkt och 1 25 procent ldmnar IVO information om hur man klagar eller vart man ska
vinda sg. Nar hilso-och sjukvérdspersonal kontaktar upplysningstjansten avser ett av
fem drenden synpunkter eller tips och resterande dr information och végledning. Det kan
dven vara fragor om anmélan enligt lex Maria, individanmélan och journalhantering

4 Sedan 2016 har yrkesverksamma haft majlighet framféra synpunkter och stélla fragor
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Tabell 7: Antal Besvarade kontakter inom halso-och sjukvard till upplysningstjansten ar 2017-2019
Typ av kontakt 2017 2018 2019

Telefonsamtal 15576 13346 13095
E-post 1453 1873 1867
Webbformular 1638 3301 3859
Totalt 18667 18520 18821
Kalla: IVO

IVO hanvisar fler personer till vardgivare och patientnamnder

18(34)

Forandringen 1 klagomalssystemet har lett till att upplysningstjdnsten i storre omfattning
hinvisar till vardgivare och patientndmnder. Andelen personer som IVO hénvisar till
vardgivarna har okat sedan 2017 fran 24 procent 2017 till 34 procent 2018. Innan
fordndringen guidades fyra av tio till IVO:s hemsida for att de, skulle kunna ldmna ett
klagomal. Fran 2018 gor IVO det i betydligt mindre utstrackning, tabell 8.
Dérutéver informerar IVO ofta om fordndringen i patientsédkerhetslagen och om IVO:s
utredningsskyldighet. 1 gruppdiskussioner med inspektérer pa upplysningstjédnsten
framkommer att patienter och nérstdende ibland endast l&imnar klagomal per telefon till
IVO men inte kdnner behov av att kontakta vardgivare eller patientndimnd. Vissa upplever

det ocksa krangligt eller omstandligt att 1dimna ett klagomal.

Tabell 8: Andelen hénvisningar uppdelat pa de vanligaste forekommande

Typ av hinvisning / Ar 2017 2018 2019
Information eller vagledning till IVO:s hemsida 41% 27 % 24 %
Hanvisning till vardgivare 24 % 34 % 41 %
Hanvisning till patientnamnd 14 % 21% 18 %
Annan hédnvisning eller ingen hanvisning 21% 18 % 17 %
Kalla: IVO

Synpunkter och tips till upplysningstjansten leder till tillsyn

Upplysningstjdnsten bedomer alla synpunkter som kommer in. Sérskilt allvarliga
synpunkter och tips bedéms dven av en av myndighetens tillsynsavdelningar. Under 2017
var 168 drenden fran upplysningstjdnsten underlag i tillsynen, motsvarande siffror for

2018 och 2019 var 409 respektive 557.
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Patienters upplevelse av vardgivarnas klagomalshantering

e Vardgivare behover bli béttre pa att forsékra sig om att patienter och nérstaende
forstatt svaret pa deras klagomal.

e Virdgivare involverar patienter och nérstaende i sitt patientsdkerhetsarbete.

e Patientndmndernas kunskaper ar lampliga att anvinda for vardgivarna i
klagomalshanteringen och i1 arbetet med att utveckla patientmedverkan.

IVO har genomfort en tillsyn av vardgivare och enkitundersdkning? till patienter och
narstdende 1 Vistra Gotaland, Halland, Norrbotten, Vésterbotten, Vésternorrland och
Jamtland. Undersokningen omfattar klagomal till IVO under sista halvaret 2018. Syftet
med undersokningen var att granska vardgivarnas hantering av klagoméal 6verlimnade
av IVO.

Totalt tillfragades 154 personer och 84 (54 %) besvarade enkéten. I 40 procent av de
besvarade enkiterna var det en nérstdende som ldmnat in klagomalet och ddrmed
svarade pa enkédten. Sju av tio som besvarade enkdten var kvinnor.

Av svaren uppger endast tio procent att de har fétt en tillracklig forklaring fran
vardgivaren. I Socialstyrelsens kinnedomskartliggning dir 2300 personer intervjuades®
uppgav 60 procent att klagomalet togs emot pa ett bra sétt. En forklaring till de olika
resultaten kan vara att [IVO fragat personer som redan ldmnat klagomal och fatt det
overldmnat till vardgivare. Socialstyrelsen kartliggning var ocksa ett slumpmaéssigt
urval frén allmdnheten och inte en undersékning av personer som redan ldmnat
klagomal. Det framgér ocksa av enkéten att endast fyra av tio kénde till att IVO kunde
lamna over klagomal till vardgivaren.

Av IVO:s granskning framgér att vardgivarna anser att de kan bli béttre pa att géra
patienter delaktiga i1 patientsédkerhetsarbetet. Flera vardgivare uppger att de arbetar
aktivt med att gora patienter delaktiga i patientsdkerhetsarbetet, t.ex. i hindelseanalyser
vid véardskada. Véardgivarna har ocksa andra sitt att involvera patienterna som t.ex.
patientenkéter, patientrad, referensgrupp med patienter, patientsdkerhetsrad eller i
klinikledning, patientmedverkan vid utbildningar och arliga dialogméten.

Ett sétt att forbattra dialog och information med patienter och néirstaende for
vardgivarna dr att utveckla sitt samarbete med patientndmnderna. Patientnimnderna har
forstas stor erfarenhet att kommunicera med patienter och nérstaende och kan bidra till

5 Inspektionen for vard och omsorg (2019). Patienterna kénner inte att de far nagon férklaring fran vérden.
Artikelnummer (IVO 2019-4)

8 Socialstyrelsen (2018) Férstudie om klagomalshantering i hdlso-och sjukvarden — Ett enkelt, enhetligt och sékert
klagomalssystem som bidrar till Idrande, sid 34. Socialstyrelsen. Artikelnummer (2018-6-30)
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en bittre dialog. IVO delar Statskontorets uppfattning’ att hilso-och
sjukvérdspersonalen behdver vilkomna patienternas klagomal, bade genom att
informera om mojligheten att lamna klagomal och beméta patienterna pé ett sitt som
gor att de kan kénna fortroende att lamna klagomal till vardgivaren. Det &r viktigt att
bemota klagomal pa ett sddant sitt att patienter och narstdende kénner sig lyssnade pé.
Det bidrar ocksé till ett gott fortroende for hélso-och sjukvérden.

7 Statskontoret (2019). Utvardering av det nya klagomalssystemet inom hélso- och sjukvarden. Slutrapport.
Artikelnummer (2019:18), sid 14.
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Klagomal overlamnade till
vardgivare

e Fyra av tio klagomal utreds inte av IVO eftersom vérdgivaren inte har fatt
mojlighet att besvara klagomalet

e Minst antal drenden dverldmnas till tandvérden och flest inom akutmottagningar

e Det finns ingen skillnad mellan kvinnor och mén i andelen klagomél som
overldmnas till vardgivare

Det ér vardgivaren som i forsta hand ska ta emot och besvara klagomél. Far IVO in
klagomal dir det framkommer att vardgivaren inte har fatt mojlighet att besvara
klagomalet dverldmnar IVO i de flesta fall klagomalet till vardgivaren. Det géller
oavsett om vardgivaren har fatt kinnedom om klagomaélet eller om den inte har fitt en
rimlig tid pa sig att besvara klagomaélet, det vill séga cirka fyra veckor. I detta avsnitt
redovisas antal drenden som Overldmnats till virdgivare uppdelat pa kon, &lder och
verksamhetsomrade.

Av de inkomna klagomalen 2019 beslutade IVO att inte utreda 4050 drenden vilket
motsvarar 68 procent av de 5996 totalt antal inkomna. Av de drenden som inte utreddes
overldmnades 47 procent till vardgivare 2018 och 41 procent 2019. I tabell 9 redovisas
orsakerna till att &rendena inte utreddes.

Tabell 9:Antal arenden som inkommit under 2018 och 2019 dar det finns beslut om att inte utreda arendet

Ar 2018 2019
 Orsaktill att drenden inteutreds ~~ Antal  Andel Antal  Andel

Overlamnat till vardgivare 1825 47% 1604 41%
ll;lt'a'r:jilisneg: :kzifj\i/gll:;:nte kriterierna for IVO:s 1591 21% 1824 47%
Handelsen intriffade for 6ver tva ar sedan 252 6% 313 8%
Omfattar inte IVO:s tillsynsansvar 136 4% 117 3%
Beaktas i annan tillsyn 62 2% 35 1%
Totalt 3866 3893

Kalla: IVO. Vissa drenden saknar uppgift, 8 drenden 2018, 157 arenden 2019.

Det har inte skett nagon fordndring 1 andelen drenden mellan kvinnor och mén eller
inom aldersgrupper mellan ar 2018 och 2019 vilket framgar av tabell 10. Det &r inte
heller ndgon skillnad mellan kvinnor och mén eller mellan aldersgrupper i andelen
drenden som Overldmnas.
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Tabell 10: Andel klagoméal som inkommit under 2018 och 2019 som inte utreds uppdelat pa aldersgrupp och
kon.

Andel drenden som 6verldmnats till vardgivare

Ar 2018 2019
Aldersgrupp Kvinna Man Kvinna Man
0-17 7% 10% 6% 9%
18-64 65% 60% 66% 65%
65+ 28% 31% 28% 26%

Kalla: IVO

Andelen klagomal som 6verldmnas inom olika verksamhetsomraden skiljer sig at, tabell
11. 46 procent av klagomélen som kom in 2019 fran verksamhetsomradet
akutmottagning, har inte utretts darfor att vardgivare inte kontaktats eller att vardgivaren
inte fatt fyra veckor pa sig att besvara klagomaélet. Inom tandvérden har 17 procent
overlamnats till vardgivare. Arenden som i huvudsak ror invirtesmedicin har
overlamnats 1 betydligt mindre utstrackning under 2019 jamfort med 2018.

Tabell 11: Antal inkomna klagomal pa hélso-och sjukvarden under 2018 och 2019 samt antal av dessa som
overlamnats till vardgivare. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstindiga uppgifter och ingar inte i

tabellen.

Antal inkomna Antal 6verlamnade Andel 6verlamnade
Verksamhetsomrade 2018 2019 2018 2019 2018 2019
Primé&rvard 1317 1328 463 458 35% 34 %
Psykiatrisk specialistsjukvard 1042 995 336 296 32% 30%
Kirurgi 1034 876 324 257 31% 29 %
Invartesmedicin 446 405 164 100 37% 25%
Akutmottagning 368 304 188 141 51% 46 %
Tandvard 275 256 52 44 19 % 17 %
Ovriga verksamhetsomraden 1049 1832 298 308 28% 17 %
Totalt 5531 5996 1825 1604 33% 27 %

Kalla: IVO
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Huvudsaklig anledning till att
klagomal utreds

e Nio av tio klagomal utreds utifran att det intriffat en handelse som orsakat
bestdende skada eller ett vasentligt 0kat behov av vérd. For dldre &r det néstan
alltid en skada som foranleder ett klagomal.

e Den fordndrade utredningsskyldigheten har inte paverkat andelen klagomal fran
kvinnor och min. Arenden utreds ocksé i samma utstrickning for kvinnor och
man.

e Som fOrvintat géller klagomal inom kirurgi i stor utrdckning skada och inom
psykiatrin dr det en storre andel d&renden som géller sjdlvbestimmande, integritet
eller réttslig stéllning

Den foridndrade lagstiftningen har inneburit en begransad skyldighet for IVO att utreda
klagomal vilket framgar av 7 kap 11 § patientsékerhetslagen. IVO utreder bland annat
héndelser som inneburit att patienten har fétt en bestdende skada eller ett visentligt 6kat
behov av vard, eller att patienten har avlidit. IVO utreder ocksé klagomal som géller
tvangsvard och hindelser som allvarligt och pa ett negativt sitt paverkat
sjdlvbestimmande, integritet eller réttslig stillning. De allra flesta av klagomalen utreds
utifrén att det skett en hindelse som orsakat skada eller sjukdom, tabell 12.

Tabell 12: Antal och andel klagomal som inkom under 2018 och 2019 uppdelat pa utredningsgrund. Arenden
som fortfarande behandlas har inte fullstdndiga uppgifter och ingar inte i tabellen.

Utredningsgrund 2018 2019

Antal Andel Antal Andel

Skada eller sjukdom 1362 89% 748 88%
Sjalvbestimmande, integritet eller rattslig stallning 141 9% 87 10%
Tvangsvard 29 2% 17 2%
Totalt 1532 783

Killa: IVO. Arenden som fortfarande behandlas saknar uppgift och ingér inte i tabellen

Det finns vissa skillnader mellan kvinnor och mén nér det géller utredningsgrund, tabell
13 som antagligen forklaras av att kvinnor forekommer oftare som berdrd patient 1
klagomalet. Av de totalt 139 klagomalen som géllde sjdlvbestimmande, integritet och
rattslig stdllning avsdg 59 procent kvinnor och 41 procent min 2018. Nar det géller
skador eller sjukdom é&r det sma skillnader. Av klagomal som giller bestdende skada
eller allvarlig sjukdom géller 55 procent kvinnor och 45 procent méin. For
tvangsvardsarenden ar det for fa klagomal for att avgéra om det ar nagra skillnader
mellan kvinnor och mén.
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Tabell 13: Antal och andel &renden som inkom under 2018 och 2019 uppdelat pa utredningsgrund och kén.
Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstandiga uppgifter och ingar inte i tabellen.

Utredningsgrund / Kon 2018 2019

Kvinna Man Kvinna Man
Skada eller sjukdom 743 (55%)  611(45%)  438(60%) 290 (40 %)
Sjalvbestammande, integritet
eller rattslig stillning 82 (59 %) 57 (41 %) 43 (50 %) 43 (50 %)
Tvéngsvard 12 (41 %) 17 (59 %) 7 (44 %) 9 (56 %)
Totalt 837 685 488 342

Killa: IVO. Arenden som fortfarande behandlas saknar uppgift

Tabell 14 visar utredningsgrund for olika aldersgrupper. Nér det géller
sjdlvbestimmande, integritet eller réttslig stdllning sd ar andelen klagomal som ror barn
och ungdomar storre dn nér det giller skada eller sjukdom. Nistan samtliga klagomaél
som utreds frén personer dver 65 ar handlar om skada eller sjukdom.

Tabell 14: Antal och andel klagomal uppdelat pa utredningsgrund och aldersgrupp. Arenden som fortfarande
behandlas har inte fullstindiga uppgifter och ingar inte i tabellen.

Utredningsgrund /Aldersgrupp 2018 ‘ 2019

0-17 18-64 65+ 0-17 18-64 65+
Skada eller sjukdom 124 (82%) 732 (85%) 502 (98%) | 53(87%) 392 (83%) 279 (94%)
Sjalvbestammande, integritet 25(17%) 103 (12%) 10(2%) | 8(13%) 67 (14%) 10 (3%)
eller rattslig stdllning

Kalla: IVO. Inga uppgifter om tvangsvard redovisas.

I tabell 15 redovisas hur de olika utredningsgrunderna fordelas pa de storsta
verksamhetsomradena. Dessa prelimindra uppgifter visar att nir det géller
sjalvbestimmande, integritet eller réttslig stillning s& anméls de flesta drenden inom
primérvard och psykiatrisk specialistsjukvard. Arenden som utreds utifran skada eller
sjukdom kommer fran alla verksamhetsomraden, men ar mest forekommande inom
kirurgi.

Tabell 15: Antal drenden inkomna under 2018 och 2019 som har eller kommer utredas uppdelat pa
verksamhetsomrade. Arenden som fortfarande behandlas har inte fullstindiga uppgifter och ingar inte i

tabellen.
Verksamhetsomrade 2018 2019
Skada eller Sjalvbestimmand Tvangs Skada Sjalvbestammande,  Tvangs
sjukdom e, integritet eller  vard eller integritet eller vard
rattslig stdllning sjukdom rattslig stdllning
Priméarvard 282 36 * 190 30 *
Psykiatrisk spec. 139 56 27 61 32 16
Kirurgi 380 17 * 181 6 *
Invirtesmedicin 121 6 * 100 * *
Akutmottagning 66 5 * 38 * *
Tandvard 111 * * 45 * *
Ovriga 263 20 * 133 14 *
Totalt 1362 141 29 748 87 16

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

e Samverkan med patientndmnderna ger ett forbattrat tillsynsarbete och
medverkar till att klagomal och brister blir kdnda for vardgivare 1 storre
omfattning &n tidigare.

e VO och patientndmnderna samverkar bade nationellt och regionalt pé
tjdnstemannaniva.

e [VO har mottagit 8 analysrapporter fran patientnimnderna under 2018
och 31 rapporter 2019.

e Under vdren 2020 kommer en analysgrupp skapas med representanter for
IVO och patientndmnderna for att ta fram en modell for analys av
patienters rapporterade synpunkter och klagomal.

IVO fick i juli 2015 uppdrag av regeringen att tillsammans med foretradare for
patientndmnder, landsting och kommuner skapa en ldngsiktig samverkansstruktur for
analys och aterkoppling av klagoméal. Samverkansstrukturen skulle bidra till att IVO kan
gora en samlad sammanstillning och analys pa nationell niva av klagomal mot hilso-
och sjukvarden och dess personal och dterkoppla resultatet till berorda aktorer.
Regeringsuppdraget resulterade i ett forslag pa samverkansstruktur med arliga
dialogmoéten mellan IVO och patientndmnderna regionalt och nationellt. IVO och
patientndmnderna inforde ocksd gemensamma kategorier for registrering av klagomal.

Patientndmnderna har under 2018 i sitt nationella tjanstemannandtverk utarbetat en ny
handbok inklusive kategorisering for handlaggning av klagomal och synpunkter.
Dessutom har de tagit fram en basmodell for analysarbetet. Hosten 2018 enades IVO
och patientndmnderna om att gora en gemensam analys rorande omrédena delaktighet
och information. IVO och patientndmnderna gav en liknande bild men rapporterna
kunde inte sammanstéllas. Det var tydligt att analyserna gjorts pa olika sétt hos de 21
patientndmnderna. Utifran dessa erfarenheter pagér en diskussion om hur det
gemensamma analysarbetet mellan IVO och patientndmnderna kan forbéttras. Under
véaren 2020 kommer det skapas en analysgrupp med representanter for IVO och
patientndmnderna for att ta fram en modell for analys av patienters rapporterade
synpunkter och klagomal. Med anledning av att barnkonventionen blivit lag 1 januari
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2020 kommer IVO och patientndmnderna att flja alla drenden dér patienten &r ett barn
under ar 2020 och 2021. Uppfdljning av barndrenden kan ocksé komma att forldngas.

Regional samverkan

IVO har sex tillsynsavdelningar. IVO triffar patientndmnderna tva génger arligen per
regional tillsynsavdelning. Deltagarna pa traffarna varierar utifran vad som ska
diskuteras. Fran IVO deltar den regionala kontaktpersonen tillsammans med en
enhetschef samt inspektorer och utredare med sakkunskap. Frén patientndmnderna
deltar forvaltningschefen och ibland deltar &ven handldggare, controller eller analytiker.
I en av IVO:s regioner deltar dven chefslédkare alternativt anmélningsansvarig.

Motena har ibland teman sa som psykiatri eller primérvard. Andra teman kan vara hur
varden tar emot och besvarar klagomél och hur dessa kan vara en del i
forbattringsarbetet t.ex. hur vardgivarna besvarar patienternas klagomal eller nir en
patient séger att varden inte tagit hand om deras klagomal eller aterkopplat svar. Bada
parter kan ockséd ha uppdrag att blicka framat och identifiera kommande riskomraden
och utsatta grupper.

IVO inhdmtar uppgifter som en del i forberedelsen infor en tillsyn. Underlag och
statistik efterfrdgas vid planerad tillsyn vilket &r ett bra komplement till annan
information. Det ger information om vilka verksamheter som har klagomél och
patientndmndernas kunskap om berérda vardgivare. IVO anser att underlaget fran
patientndmnderna dr mycket virdefullt och bidrar till en battre tillsyn

Utdver moten skickar vissa patientndmnderna in analyser eller beskrivande rapporter.
IVO har mottagit 8 analysrapporter fran patientndmnderna under 2018 och 31 rapporter
2019.

IVO:s bedomning &r att nirmare samverkan med patientnimnderna ger ett forbéttrat
tillsynsarbete och medverkar till att klagomal och brister blir kéinda for vardgivare i
storre omfattning an tidigare.
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Bilaga 1 — Sammanfattning av
IVO:s tidigare uppdrag om
klagomal

Nar IVO bildades den 1 juni 2013 tog myndigheten dver hanteringen av enskildas
klagomal fran Socialstyrelsen. IVO har redogjort om utvecklingen av klagomal pa
hilso-och sjukvarden i ett flertal rapporter. Nedan sammanfattas rapporterna som
skrivits pa uppdrag av regeringen som ror klagomal pa hilso-och sjukvard

Stora balanser nar IVO tog dver ansvaret for klagomalshanteringen

I rapporten Enskildas klagomal enligt PSL - En slutredovisning av
regeringsuppdraget (dnr S2012/8855/SAM) gor IVO férutom en samlad bedomning
av utvecklingen av enskildas klagomal dven en redogdrelse for i vilken mén enskildas
klagomal har anvints for egeninitierad tillsyn. Redovisningen innehéller ocksé en
beskrivning av vilka dtgdrder IVO har vidtagit for att effektivisera hanteringen av
enskildas klagomal enligt PSL. IVO konstaterar att den da nya patientsdkerhetslagen
(2010:659) resulterade i en tillstromning av patientklagomal, under 2011 kom det in
drygt 8 000 drenden till Socialstyrelsen. Tillstromningen blev storre dn forvéntat och
under forsta delen av 2012 genomfordes dérfor en sérskild satsning for att avsluta gamla
drenden som overforts fran HSAN. Vid satsningens slut i juni 2012 var néstan samtliga
drenden som Overtagits frin HSAN avslutade.

Samverkansstruktur for analys och uppfdljning

I rapporten Lingsiktig samverkansstruktur for analys och dterkoppling av
klagomaél - Regeringsuppdrag S2015/04952/FS redovisas arbetet med uppdraget dir
IVO tillsammans med foretradare for patientndmnder, regioner och kommuner skulle
skapa en langsiktig samverkansstruktur for analys och aterkoppling av klagomal.
Samverkansstrukturen skulle bidra till att IVO kan goéra en samlad sammanstéllning och
analys pa nationell nivé av klagomal mot hélso- och sjukvérden.

I uppdraget ingick ocksa att ta fram en modell for att kategorisera klagomalen, som
berdrda aktorer kan stélla sig bakom. Slutsatser och analyser kan da utgé fran en
kategorisering som &r enhetlig for bade IVO och patientndmnderna. Kategoriseringen
skulle vara utformad pa ett sddant sétt att &ven vardgivare ska ha mojlighet att ansluta
sig till den. Som samverkansstruktur foreslog IVO inledningsvis arliga dialogmoten
kring klagomal mellan IVO, foretrddare for patientndmnder och foretrddare for
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kommuner och landsting. De gemensamma kategorierna foreslogs baseras pa
patientlagens bestdmmelser.

Kortare handlaggningstider

I rapporten Enskildas klagomél enligt PSL - En delredovisning av
Regeringsuppdraget (dnr S2015/08135/RS) delredovisas uppdraget att under 2016-
2017 fo6lja utvecklingen av enskildas klagomél mot bakgrund av den fordndring av
regelverk och ansvarsforhdllanden som genomfordes i samband med
patientsékerhetslagens (2010:659) ikrafttrddande samt redovisa hur myndigheten arbetat
med att effektivisera verksamheten med bibehéllen kvalitet.

De huvudsakliga punkterna som lyfts fram ar att antalet 6ppna drenden som ar 12
manader eller dldre sjunkit med 90 procent mellan ar 2013-2016 samt att det nu finns
beslutsmallar och en vigledning for beddmning och handldggning av enskildas
klagomal. IVO forsokte ocksa begriansa personalomsittningens inverkan pa
handldggningstider. En annan insats var att folja upp hdndelser som kommit in som ett
enskilt klagomal och dar myndigheten har riktat kritik mot vardgivarna.

Effektivare process

I slutredovisningen Enskildas klagomal enligt PSL - Slutredovisning av
regeringsuppdraget (dnr S2016/07779/RS) IVO 2018-1 lyfts det fram att processen
for klagomal har effektiviserats ytterligare samt att IVO arbetat med att ta fram enhetlig
information om det nya klagomalssystemet for att hjdlpa patienter att hitta ratt i och med
den nya lagstiftningen. Nér det giller utvecklingen av klagomal pa hilso- och
sjukvérden s har antalet klagomal dkat for varje ar och néstan sex av tio klagomal ror
kvinnor. Okningen av klagomal skiljer sig 4t. Mellan &ren 2016 och 2017 var den stdrsta
minskningen 8 procent och den storsta 6kningen 47 procent.

Minskat antal inkomna arenden

I rapporten Uppfoljning av enskildas klagomél 20180101 20180630 - Redovisning av
regeringsuppdraget (dnr S2017/07302/RS) konstaterar IVO att det &r for tidigt att dra
ndgra slutsatser om utvecklingen av enskildas klagomaél, eftersom det har gétt sd kort tid
sedan den nya lagen tradde i kraft. Att inflodet av klagomal till IVO minskar kan vara
en indikation pé att ett av lagens syften kan komma att infrias: att medel kan frigdras till
IVO:s egeninitierade tillsyn genom att antalet klagomal som IVO hanterar minskar. IVO
rdknar dock med att en viss andel av klagomélen som dverldmnas till vardgivarna
kommer att aterkomma i de fall patienterna och deras nérstdende inte tycker att
véardgivarens svar r tillfredsstéllande.



INSPEKTIONEN FOR VARD OCH OMSORG UPPFOLJNING AV ENSKILDAS KLAGOMAL PA HALSO- OCH SJUKVARDEN 2020 32(34)

Bilaga 2: Handlaggningen av
klagomal enligt
patientsakerhetslagen

e Nir en anmélan om klagomal kommer in till IVO gors bedomning om drendet
ska utredas eller inte. Patientsdkerhetslagen styr vad IVO ska utreda

e Klagomal har ett begrinsat sekretesskydd. En anmilan med klagomal kan
lamnas ut till den som begir det, &ven om anmélan innehéller uppgifter om hilsa
och personliga forhallanden.

e IVO provar inte fragor om ekonomisk ersittning

Nér en anmélan om klagomal kommer in till IVO gors bedomning om &rendet ska
utredas eller inte. Patientsékerhetslagen styr vad IVO ska utreda. IVO utreder bland
annat hindelser som inneburit bestdende skada, ett véasentligt 6kat behov av vérd eller
att nagon har avlidit. IVO utreder ocksa klagomal som géller tvangsvéard och héndelser
som allvarligt och pa ett negativt sitt paverkat sjdlvbestimmande, integritet eller réttslig
stillning. Den patient som klagomaélet géller far anmaéla hiandelsen till IVO. Om
patienten har avlidit eller av annan anledning inte kan ta stéllning till att anméla far en
ndrstdende till patienten anméila hdndelsen. Som nérstdende rdknas vanligen familj,
sammanboende och annan néra slikt eller en mycket néra van.

Klagomal har ett begrénsat sekretesskydd. En anmélan med klagomal kan ldmnas ut till
den som begér det, &ven om anmélan innehaller uppgifter om hélsa och personliga
forhéllanden. Det beror pé att en anmaélan till IVO med klagomaél pa hilso- och
sjukvérden har ett begriansat sekretesskydd enligt offentlighets- och sekretesslagen
(2009:400). Hur lang tid det tar for IVO att utreda ett klagomal och fatta ett beslut i
arendet varierar. Det beror bland annat pa att vissa utredningar dr mer komplicerade dn
andra. IVO:s mélséttning &r att ett drende ska vara avslutat inom 6 ménader.

IVO provar inte frdgor om ekonomisk erséttning. Om skadan skett i samband med
offentligt finansierad hilso- och sjukvard eller tandvard kan Landstingets Omsesidiga
Forsékringsbolag (Lof) kontaktas for frdgor om ekonomisk erséttning. Géller det
tandvérd hos en privattandldkare hdnvisas drendet till Privattandvardsupplysningen.
Intraffade hdndelsen hos en privat virdgivare eller i den kommunala hélso- och
sjukvérden sa ska vardgivaren eller kommunen kontaktas for information om 1 vilket
forsdkringsbolag de har sin patientforsdakring. Om vardgivare saknar patientforsékring
kan man vénda dig till Patientforsékringsforeningen. Om skadan uppkommit pa grund
av ett ldkemedel sd ska Lakemedelsforsdkringen hantera detta.
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Forst bedoms om klagomaélet ska utredas eller inte utifran bestimmelserna i
patientsdkerhetslagen. Om IVO beddmer att klagomalet ska utredas skickas klagomalet
till berdrd vardgivare eller hélso- och sjukvardspersonal. Samtidigt begér IVO de
handlingar och uppgifter som behovs for att utreda klagomalet, till exempel patientens
journal och vardgivarens synpunkter pa hiandelsen. Nér utredningen ar klar skickar IVO
ut ett forslag till beslut sa att anmélaren, vardgivaren och eventuell hilso- och
sjukvérdspersonal far mdjlighet att [dimna synpunkter. Anmélaren far vanligtvis &ven ta
del av de handlingar som ligger till grund for var bedomning, till exempel journaler och
yttranden. I beslutet tar IVO stéllning till om vdrden har varit 1damplig med tanke pa
patientens sdkerhet och om varden har f6ljt de lagar och bestdmmelser som reglerar
hilso- och sjukvarden.

IVO avslutar alla klagoméal med att fatta ett beslut. Nar IVO avslutar drendet utan
utredning av klagomalet skickas beslutet till anmaélaren. IVO kan &dven 6verlamna
klagomalet till ansvarig vardgivare eller patientndmnd om IVO beddmer att
verksamheten inte har fatt mojlighet att besvara klagomalet forst. Har [IVO utrett
klagomalet skickar IVO beslutet till anmélaren, berord vardgivare och till berérd hélso-
och sjukvardspersonal.

Niér klagomalet dr avslutat utgdr besluten, tillsammans med annan information om
patienternas erfarenheter i virden, en grund for IVO:s fortsatta tillsyn av hilso- och
sjukvarden och dess personal. For vardgivarens del utgér IVO:s beslut ett av underlagen
for det fortsatta patientsidkerhetsarbetet hos vardgivaren. Patienternas klagomal kan pé
sa sitt bidra till att forbattra varden och dialog mellan IVO och vardgivare.
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