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

IVO har i regleringsbrev for 2016 (S2015/08135/RS) fatt i uppdrag att narmare
folja utvecklingen av enskildas klagomal enligt patientsakerhetslagen (2010:659),
PSL. Detta mot bakgrund av den férandring av regelverk och ansvarsforhallanden
som genomfordes i samband med patientsdkerhetslagens ikrafttradande 1 januari
2011. Delredovisningen ska lamnas ska ldmnas till Regeringskansliet
(Socialdepartementet) senast den 1 februari 2017.

Forutom en samlad bedémning av utvecklingen av enskildas klagomal
innehaller denna delredovisning en beskrivning av utvecklingen av enskildas
klagomal och hur myndigheten har arbetat med att effektivisera verksamheten med
bibehallen kvalitet.

Rapporten ar framtagen av Emilie Karlsson och Carl Hogstedt.
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En samlad beddmning av utvecklingen av
enskildas klagomal

IVO:s uppdrag &r att bidra till en vard och omsorg som ar séker, har god kvalitet
och bedrivs i enlighet med lagar och andra foreskrifter. Detta sker bl.a. genom
myndighetens hantering av enskildas klagomal.

Klagomalshanteringen ar IVO:s mest resurskravande arendeslag nar det galler
hdlso- och sjukvardsomradet. Idag arbetar omkring 450 inspektorer vid sex
regionala avdelningar runt om i landet med att bl.a. utreda klagomal pa halso-och
sjukvarden och socialtjansten. For att klagomal ska kunna hanteras inom en rimlig
tid kréavs det att drendebalansen halls pa en balanserad niva. Under 2016 har antalet
inkomna klagomal okat jamfort med foregaende ar. Den 31 december 2016 lag den
utgaende arendebalansen pa 3 685 arenden vilket ar en dkning med 138 arenden
jamfort med motsvarande tidpunkt 2015. Daremot har antalet 6ppna &renden som
ar 12 manader eller aldre sjunkit med 90 procent mellan 2013-2016.

Under 2016 har IVO genomfort féljande insatser:

®  Tagit fram beslutsmallar och en végledning for bedémning och handlaggning
av enskildas klagomal.

© Begransat personalomsattningens inverkan pa handlaggningstider och
effektiviserat klagomalshanteringen genom att visstidsanstalla personer.

®  Foljt upp handelser som kommit in som ett enskilt klagomal och dar
myndigheten har riktat kritik mot vardgivarna. Resultaten visar att vardgivare
har vidtagit atgarder i samband med den anmélda handelsen och att de
vidtagna atgarderna har fatt effekt pa kvaliteten och patientsakerheten.
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Utveckling av enskildas klagomal

Né&r IVO bildades den 1 juni 2013 tog myndigheten Over hanteringen av enskildas
klagomal enligt patientsakerhetslagen (2010:659) fran Socialstyrelsen. Sedan dess
har antalet klagomal minskat ndgot per ar for att aterigen 6ka efter forsta tertialet
2016. | detta kapitel redovisas utvecklingen av enskildas klagomal under perioden
2013-2016.

Klagomalen okar

Pa arshasis har antalet inkomna klagomal minskat med en viss sasongsvariation (se
Bilaga 1). Sedan halvarsskiftet 2016 ser vi dock en 6kning i arendebalansen som
dels beror pa att fler d&renden kommit in till VO, dels pa att myndigheten inte har
avslutat arenden i samma takt som de kommit in.

I november 2016 hade det totalt sett kommit in fler klagomal till myndigheten
an vad det kom in under hela 2015. Under 2015 kom det in 6 198 klagomal pa
hélso- och sjukvarden till IVO vilket & en minskning med 630 arenden jamfort
med 2014.

Tabell 1. Inkomna och avslutade klagomalsarenden 2011-2016.

2011 2012 2013 2014 2015 2016
Inkomna 8288 7006 6482 6828 6198 7181
Avslutade 3616 7869 4974 7544 8678 7046

Antalet 6ppna klagomalsarenden okar

IVO utreder omkring 60 procent av alla klagomal som kommer in till myndigheten.
Under 2016 tog IVO emot 7 181 klagomal, varav 4 177 utreddes i sak. Av dessa
avslutades 1 474 arenden (21 procent av alla beslutade arenden) med kritik fran
myndigheten. 1VO avstod fran att utreda 2 660 arenden da myndigheten bedémde
att klagomalet var uppenbart obefogat eller att klagomalet saknade direkt betydelse
for patientsakerheten. IVO utreder inte heller handelser som ligger mer an tva ar
tillbaka i tiden, om det inte finns sérskilda skal for detta.

| tabell 2 visas alder pa oppna klagomalsarenden vid en viss matpunkt. Vi kan
se en fortsatt minskning av antalet éppna arenden som &r under handldggning som
ar 10 manader eller aldre. | december 2015 var siffran 1 029 och i december 2016
var motsvarande siffra 622. Samtidigt ser vi att totalt antal &renden som &r 6ppna
har 6kat mellan 2015 och 2016 vilket bl.a. & en konskevens av att myndigheten
mottagit fler klagomal under aret.

Inspektionen for vard och omsorg (IVO) | sid 6(15)



Tabell 2. Alder p& 6ppna klagomalsérenden vid en viss matpunkt, antal.

ALDER

0-1 manad

2-3 manader
4-6 manader
7-9 manader
10-12 méanader
13-17 manader
18+ manader

Totalt antal
Oppna arenden

DEC-13
559
683
905
787
799

1570
1495
6798

DEC-14
659

679

729

712

634

401
2179
5993

DEC-15
679

593

628

615

415
314

300
3544

DEC-16

Andelen klagomal som inkommer via webanmalan okar

| februari 2015 lanserade IVO en e-tjanst for att effektivisera mottagandet av
klagomal pa hélso- och sjukvarden och socialtjansten, och for att sakerstélla att
myndigheten far in den information som behovs for vidare handlaggning av

arendena.

869
814
727
594
309
216
97
3626

| slutet av 2016 lag andelen webanmadlan runt 50 procent. Detta kan jamforas
med 2015 d& motsvarande siffra 1&g runt 30 procent. * Diagram 1 nedan redovisar
utvecklingen av andel klagomal som kommit in via webanmalan.

Diagram 1. Inkomna klagomal (pa halso- och sjukvard samt socialtjanst) via webanmalan, andel.
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1 E-tjansten lanserades 18 februari 2015.

2 E-tjansten var stéangd 8-25 maj 2015.
3 E-tjansten var stangd 1-7 jan 2016 pga. dndring i processen anmalan till IVO.

1| dagslaget gar det inte att sarskilja antalet klagomal p& halso- och sjukvarden som kommit in via en webanmélan fran

klagomal pa socialttjansten.
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Vem klagar och vad handlar klagomalen om?

Antalet inkomna klagomal varierar mellan lan och ar. Drygt halften av alla
klagomal som 1\VVO utreder handlar om brister i den vard och behandling patienter
far inom kirurgi eller primarvarden. En majoritet av klagomalen ror kvinnor och
sarskilt kvinnor mellan 30 och 49 ar. Nedan foljer en redovisning av utvecklingen i
fragan om vilka som klagar och vad hen klagar pa under aren 2013-2016.

Stor variation mellan lanen

Totalt sett kan vi se en svag 6kning av antalet klagomal 6ver aren 2013-2016 stallt i
relation till befolkningsantal, med undantag for 2015.

Diagram 2. Inkomna klagomal per 100 000 invanare®, 2013-2016.
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! Befolkningsantal hamtades fran Statistiska centralbyran 2016-12-19

Nationellt sett har klagomal 6kat med 11 procent under perioden 2013-2016. |
absoluta tal kommer det in flest klagomal fran storstadsregionerna. 2016 kom det in
3878 klagomal fran Stockholm, Vastra Gotaland och Skane av totalt 7 181
inkomna klagomal. Nar det kommer till utvecklingen av antalet inkomna klagomal
per lan ser vi en annan spridning. Vasterbottens lan utmarker sig, da antalet
inkomna klagomal har 6kat med narmare 50 procent mellan 2013 och 2016. Aven i
Orebro och Vastmanlands l4n har antalet klagomal 6kat mer an i dvriga lan (38
respektive 35 procent). Detta till skillnad fran Kronoberg, Jamtland och
Visternorrlands lan dar klagomalen har minskat mer an 30 respektive 15 procent
for samma period. Nedan foljer diagram 3 som redovisar utvecklingen av antalet
inkomna klagomal per 1an mellan 2013 och 2016.
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Diagram 3. Utvecklingen av antalet inkomna klagomal per l1an mellan 2013-2016, andel.
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Andel klagomal per kén och alder &r oférandrad

Andelen utredda klagomal per kon och aldersgrupp é&r i stort sett oférandrad mellan
2013 och 2016. Klagomalen handlar i stérre utstrackning om kvinnor &n om man:
57 procent galler kvinnor och 42 procent géller man?. Nar det kommer till andel
klagomal per aldersgrupp ar det framfor allt personer i aldern 30-49 ar klagomalen
rér och dessa utgor 23 procent av alla klagomal. Nedan foljer diagram 4 med andel
klagomal uppdelat pa kon och alder for 2016.

Diagram 4. Klagomal som &r utredda i sak uppdelat pa kén och alder 2016, andel.
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2| en procent av arendena berérs bada kénen, kén ar inte specificerat eller s& saknas uppgift om kén.
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Kirurgi och primarvarden forekommer ofta i klagomalen

Omkring hélften av alla klagomal som IVO utreder handlar om den vard och
behandling patienter far inom kirurgi eller primérvard. | tabellen nedan redovisas
de mest forekommande verksamhetsomradena i de klagomal som utretts och
avslutats, fordelat pa artalet da klagomalet kom in till 1VO.

Antalet klagomal pa primarvarden ckar mellan 2013 och 2014 for att darefter
minska igen. Detsamma galler for klagomal pa kirurgi. Detta till skillnad fran
psykiatrisk specialistsjukvard dar antalet klagomal har minskat, fran tio till atta
procent mellan ar 2013 och 2015.

Tabell 3. Klagomal som har utretts och avslutats, for de mest forekommande verksamhetsomradena
ar 2013-2016, antal och andel.

2013 2014 2015 2016"

Antal Andel Antal Andel Antal Andel Antal Andel
Kirurgi 1081 27% 1355 30% 1070 29% 395  28%
Primarvard 849 21% 967 22% 883 24% 346 25%
Invartesmedicin 460 11% 487 11% 402 11% 147 11%
Psykiatrisk specialistsjukvard 388 10% 352 8% 303 8% 124 9%
Akutmottagningar 316 8% 387 9% 301 8% 107 8%
Tandvard 184 5% 205 5% 184 5% 89 6%

1 Av de inkomna klagomalen under 2016 & ménga fortfarande under utredning och &r darmed inte inkluderade i tabellen. Av denna anledning ska
uppgifterna betraktas med forsiktighet.

Enskilda klagar pa brister i vard och behandling samt
diagnostisering

De klagomal som IVO utreder handlar framfor allt om brister i den vard och
behandling som patienten fatt samt diagnostisering. Manga ganger handlar de om
brister i undersokningen av patienten eller att vardpersonalen gjort felaktiga
bedomningar vilket leder till utebliven eller fordrojd diagnos. Detta kan i sin tur
leda till att patienten far forsenad eller felaktig behandlingsinsats. Utéver vard och
behandling och diagnostisering handlar manga klagomal om daligt bemétande,
otillracklig information och brister i hanteringen av lakemedel. I diagram 5 nedan

redovisas utvecklingen av de vanligaste handelsekategorierna for klagomal som
IVO har utrett 2013-2016.
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Diagram 5. De vanligaste handelsekategorier for utredda klagomal 2013-2016, andel.
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En mer effektiv hantering av enskildas
klagomal

Under 2016 har IVO genomfort ett par insatser nar det kommer till hanteringen av
enskildas klagomal. Insatserna har haft fokus pa att sakerstélla en effektiv och
enhetlig handlaggning av klagomalen. Insatserna har genomforts under 2016 och
kommer att fortga under 2017.

Effektivisering av arbetet med enskildas klagomal

Under 2016 har 1\VO fortsatt arbetet med att effektivisera hanteringen av enskildas
klagomal. Myndigheten har tidigare kritiserats for bristande enhetlighet Gver landet
och langa handlaggningstider. Statskontoret har konstaterat att det kvarstar ett
behov av att ta fram verktyg for att enkelt kunna styra och folja upp verksamheten.®
Vidare anges det i forordningen (2013:176) med instruktion for Inspektionen for
vard och omsorg att IVO:s verksamhet ska bedrivas strategiskt och effektivt samt
pd ett enhetligt satt inom landet.*

| syfte att 6ka enhetligheten i arbetet med klagomalen har en végledning for
beddémning och handlaggning tagits fram, med tillhérande beslutsmallar. Arbetet ar
bland annat ett resultat av en myndighetsovergripande kvalitetsuppfoljning av
enskildas klagomal som genomfordes under varen 2016.

Myndigheten har ocksa visstidsanstallt personal under hosten for att kunna
halla kvar handlaggningstiderna pa en rimlig niva och minska balanserna av
klagomalsarenden.

Uppfdljning av klagomal med kritikbeslut

Statskontoret har kritiserat 1VO for myndighetens bristande utrymme for
uppfoljning. 1 slutrapporten om Inréttandet av Inspektionen for vard och omsorg
konstaterar Statskontoret att ... efterlevnaden av de atgarder som IVO stéller krav
pa eller verksamheterna utlovar skulle vara hogre om IVO foljde upp
verksamheterna i storre utstrackning.””

Under 2016 har IVO foljt upp ett antal klagomalsarenden dar myndigheten har
kritiserat vardgivarna. Den kritik som myndigheten har lamnat handlar framfor allt
om brister i samverkan, otillracklig information och kommunikation samt brister i
kompetens och personalkontinuitet. IVO kan konstatera att manga vardgivare har
vidtagit atgarder i samband med den anmélda handelsen och att de vidtagna
atgarderna har fatt effekt pd vardens kvalitet och patientsakerheten. ®

3 Statskontoret 2015:8, s. 8.

4 1 § sista stycket forordningen (2013:176) med instruktion fér Inspektionen for vard och omsorg

5 Statskontoret 2015:8, s.82.

® Projektet omfattar 82 kritikbeslut och inkluderar bade offentliga och privata vardgivare. Projektets slutliga resultat
kommer att publiceras i en rapport under varen 2017.
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Bilaga 1 — Antal inkomna och avslutade
klagomal 2013-2016

IVO har sedan juni 2013 lépande redovisat utvecklingen av enskildas klagomal
mot bakgrund av den férandring av regelverk och ansvarsférhallanden som
genomfordes i samband med patientsékerhetslagens (2010:659) ikrafttradande.

Diagrammet pa nasta sida visar antalet inkomna och avslutade klagomal fran
enskilda enligt patientsakerhetslagen (2010:659), PSL, per manad under aren 2013-
2016. Den manadsvisa statistiken visar att det finns en tydlig sasongsvariation i
antalet inkomna klagomal. Staplarna i diagrammet star for inkommande och
avslutade klagomal, den heldragna linjen visar den utgéende balansen.” Av
diagrammet kan man utl&sa att:

® Under 2014 avslutade IVO fler klagomal &an vad som kom in, vilket
resulterade i en sjunkande utgaende balans.

® Den utgdende balansen fortsatte att sjunka under 2015, bland annat som ett
resultat av IVO:s effektiviseringsatgarder.

& Under 2015 inkom 6 198 klagomal pa halso- och sjukvarden till IVO vilket &r
en minskning med 630 drenden jamfort med 2014. Den 31 december 2016 var
motsvarande siffra 7 181.

& Under 2016 ser vi att arendebalansen har legat pa en stabil niva under forsta
halvaret om cirka 3 500 arenden. Efter sommaren tycks arendebalansen ha
stabiliserat sig pa en nagot hogre niva an tidigare ar, pa omkring 3 700
arenden. Detta beror bade pa att antalet klagomal som kommer in till IVO har
okat fran april manad och framat jamfort med férgaende ar och att antalet
avslutade darenden har minskat for samma period.

7 Utg&ende balans definieras som inkomna minus avslutade arenden.

Inspektionen for vard och omsorg (IVO) | sid 14(15)



1IN 77

Inspektionen for vard och omsorg

DIAGRAM 1. ANTAL INKOMNA OCH AVSLUTADE KLAGOMAL 2013-2016.

Vanster skala visar antal inkommande och avslutade klagomal.
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