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Sammanfattning

Statskontoret har ett flerarigt regeringsuppdrag att félja och utvardera
hanteringen av enskildas klagomal enligt patientsakerhetslagen. Sedan
den 1 juni 2013 har Inspektionen for vard och omsorg (IVO) ansvaret
for att ta emot och utreda klagomal mot halso- och sjukvarden. Stats-
kontorets uppdrag ska slutredovisas i oktober 2014.

Inom ramen for uppdraget foreslar Statskontoret i denna delrapport
forandringar av klagomalshanteringen for att komma till ratta med de
problem som vi iakttagit under utredningsarbetet. De problem som
framkommit &r bland annat stora balanser av Oppna arenden, langa
handlaggningstider och hogre kostnader for verksamheten &n vad som
ursprungligen berédknats.

| rapporten lamnar vi forslag till ett antal atgarder som VO kan vidta
inom ramen for nuvarande lagstiftning for att skynda pa handlagg-
ningen av klagomalsarenden. Bland annat rekommenderar vi IVO att
tillampa kortare svarsfrister vid forfragningar under utredningsarbetet
och att i stérre utstrackning, dar det ar lampligt, anvénda sig av munt-
liga kontakter i utredningsarbetet.

Vi bedomer dock att dessa atgarder bara i begransad omfattning har
majlighet att paverka den overgripande problembilden. Statskontoret
foreslar darfor forandringar som innebér att klagomal som &r relevanta
ur ett tillsynsperspektiv dven fortsatt ska utredas av IVO, medan det
huvudsakliga ansvaret for klagomalshantering inom héalso- och sjuk-
vardsomradet i stéllet ska vila pa landstingens patientnamnder.

Statskontoret foreslar foljande andringar i patientsakerhetslagen:

e VO ska ges mojlighet att utifran ett tillsynsperspektiv prioritera
vilka klagomal myndigheten ska utreda.



e |VO ska som huvudregel vara skyldig att 6verlamna klagomal som
inte utreds av myndigheten till berdérd patientnamnd.

e For att forenkla handlaggningen av klagomalsarenden ska VO
tillampa forvaltningslagens bestdimmelser om kommunicering och
partsinsyn. IVO ska aven kunna fatta samma typer av beslut i
klagomalsarenden som i andra tillsynsarenden.

Statskontorets forslag syftar till att renodla IVVO:s roll som tillsynsmyn-
dighet och att stdrka patientndmndernas roll i patientsakerhetsarbetet.
Var bedémning &r att de forandringar vi foreslar kommer att innebéra
en forstarkning av arbetet med att uppna en sakrare vard.



1 Inledning

1.1 Bakgrund

Den 1 januari 2011 trddde patientsdkerhetslagen (2010:659), forkortad
PSL, i kraft. Lagens Overgripande syfte ar att frdmja hog patientséker-
het inom héalso- och sjukvarden. | linje med det ska dven hanteringen
av patientklagomal bidra till att hoja patientsékerheten genom att for-
hindra eller motverka vardskador.*

Patientsékerhetslagen har medfort att forst Socialstyrelsen och sedan
den 1 juni 2013 Inspektionen for vard och omsorg (IVO) har fatt upp-
draget att ta emot och utreda klagomal mot halso- och sjukvarden och
dess personal.? IVO utdvar tillsyn 6ver hélso- och sjukvarden och
socialtjansten och har darmed tagit éver detta uppdrag fran Social-
styrelsen.?

Lagen har inneburit férdndringar betraffande vilka typer av patient-
klagomal som utreds, vad klagomalshanteringen syftar till, hur klago-
malen utreds och vilka beslut en utredning kan leda till. Innan PSL
infordes kunde enskilda patienter lamna klagomal mot yrkesutovare till
Halso- och sjukvardens ansvarsnamnd (HSAN) som hade majlighet att
besluta om disciplinatgarder mot halso- och sjukvardpersonal. Klago-
mal mot varden som inte avsag vardpersonal kunde anmélas till Social-
styrelsen som utredde klagomalen inom ramen for sin tillsyn Gver
hélso- och sjukvarden.

! Prop. 2009/10:210, s. 100.

2 patienter som &r missnéjda med halso- och sjukvérden kan &ven véanda sig med
klagomal till i forsta hand den behandlande vardenheten och landstingets patientnamnd
eller, om man har ersattningskrav, till patientforsakringen eller lakemedelsforsak-
ringen.

% Se vidare prop. 2012/13:20 och Statskontorets utvardering av tillsynsreformen,
Statskontoret 2012.



1.2  Statskontorets uppdrag

Statskontoret fick i april 2011 i uppdrag att folja upp hur Socialstyrel-
sen tog sig an sin nya uppgift att hantera patientklagomal mot halso-
och sjukvarden. | uppdraget ingar dven att utvardera den nya ordningen
for klagomalshantering i forhallande till malen med reformen och vid
behov lamna forslag till férandringar i regelverket. Statskontoret skulle
enligt det ursprungliga uppdraget ha ldmnat en slutrapport den 31 mars
2014. Regeringen har emellertid fattat beslut om ny tid for slutrappor-
ten. Uppdraget ska slutrapporteras den 13 oktober 2014. Enligt en
6verenskommelse mellan Socialdepartementet och Statskontoret ska en
skriftlig delrapport 1&mnas senast den 19 december 2013. Uppdraget i
sin helhet framgar av bilaga 1.

Delrapportens innehall

Statskontoret har under aren 2011-2013 f6ljt Socialstyrelsens och
IVO:s hantering av patientklagomalen. I maj 2012 och maj 2013 har
Statskontoret lamnat muntliga delredovisningar av uppdraget till
Socialdepartementet. Bland annat mot bakgrund av hur Socialstyrel-
sens arendebalanser och kostnader for klagomalshanteringen utvecklats
har Socialdepartementet sett ett behov av en skriftlig delrapport. Stats-
kontoret ska i delrapporten lamna forslag till fordndringar som kan
bidra till en effektivare handlaggning av patientklagomal mot varden.
Hari ingar dven att analysera konsekvenserna av de forslag som
l&mnas.

I denna delrapport lamnar vi forslag till férandringar i IVO:s handlagg-
ning av klagomalsarenden, forslag till forandringar i patientsékerhets-
lagen och analyserar konsekvenserna av forslagen. | bilaga 3 ges ett
exempel pa hur 7 kap. 11-19 88 PSL skulle kunna utformas med ut-
gangspunkt i Statskontorets forslag.

Avgransningar

Utgangspunkt for delrapporten ar Statskontorets samlade bild av hur
framfor allt Socialstyrelsens hantering av patientklagomal fungerat
sedan 2011. Den problembild som vi iakttagit ror framst verksam-
hetens organisering och IVO:s hantering av klagomalen. Andra aspek-
ter av klagomalshanteringen ges darmed inte lika stort utrymme i var
analys. Exempelvis har det inte varit mojligt att ta fram underlag for en
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djupare analys av patienters upplevelse och behov av klagomalshante-
ring eller hur vardgivare och vardpersonal uppfattar hanteringen. Vi
analyserar forslagens konsekvenser aven for dessa grupper, men inte
lika utforligt som de kostnadsméssiga konsekvenserna.

De forslag som lamnas utgar fran en analys av regelverket. Foljande
fragor star i fokus for var analys:

e Vilka férdndringar av handldggningen ar mdjliga inom nuvarande
regelverk?

e Vilka forandringar av regelverket &r nédvéndiga for att komma till
ratta med de problem som finns?

Statskontoret ser ocksa ett behov av andra typer av forandringar som
inte &r relaterade till regeltolkningar. Det handlar exempelvis om
IVO:s IT-stod for handlaggning och analys av klagomalsarenden samt
olika typer av metodstod, sasom praxissammanstallningar, bedom-
ningskriterier och metodhandbdcker. Statskontorets forslag i dessa
delar berdrs bara kortfattat i delrapporten (avsnitt 2.6).

Vi avser att redovisa en ndrmare undersékning av IVO:s hantering av
klagomalen i var slutrapport. Har kommer vi exempelvis att analysera
rattssakerhetsaspekter i handlaggningen, vilken aterkoppling som sker
till vardgivare, hur handlaggningen har organiserats och hur myndig-
heten styr och foljer upp klagomalshanteringen.

I slutrapporten avser vi dven att undersoka i vilken utstrdckning den
forandrade klagomalshanteringen leder till férandringar inom varden
som kan bidra till hogre patientsakerhet.

1.3  Syftet med klagomalshanteringen

Framja hdg patientsékerhet

| propositionen Patientsakerhet och tillsyn framhaller regeringen att
patientsdkerhetsreformen &r avsedd att hdja patientsdkerheten. Refor-
men betonar vardgivarens ansvar att bedriva ett systematiskt kvalitets-
arbete som ska forhindra vardskador och leda till hogre patientséaker-
het. Det dvergripande syftet med hanteringen av patientklagomal &r
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darmed att utifran reformens mal bidra till hogre patientsakerhet i form
av farre vardskador.*

Med patientsakerhet avses enligt lagen skydd mot vardskada. Vard-
skada definieras i 1 kap. 5 § PSL som "lidande, kroppslig eller psykisk
skada eller sjukdom samt dddsfall som hade kunnat undvikas om
adekvata atgarder hade vidtagits vid patientens kontakt med hélso- och
sjukvarden”. Hog patientsakerhet ska darmed ses som ett tillstand dar
varden i hog grad formar forhindra att patienter skadas i och av var-
den.®

Patientklagomal utgor i detta sammanhang indikationer pa fel och
missforhallanden som ska beaktas i véardgivarens systematiska kvali-
tetsarbete.® En val fungerande klagomalshantering kanaliserar patien-
ternas klagomal till varden, dér de kan leda till forandringar som bidrar
till forbattrad patientsakerhet.

Klagomalshanteringen ska aven fylla andra syften

Av regeringens proposition framgar att hanteringen av patientklagomal
&ven ska fylla andra funktioner. Den ska kunna ge enskilda patienter
forklaringar till intraffade handelser och fa dem att kdanna fortroende
for hur klagomélen tas om hand.’

Den ska aven bidra till IVO:s tillsyn genom att fanga upp sadana indi-
kationer om brister i patientsdkerheten och riskpersoner som bor
utredas inom ramen for den statliga tillsynen.®

Auvslutningsvis ska patientklagomal dven hanteras pa ett sadant satt att
de kan systematiseras och analyseras pa en aggregerad niva. Resultaten
av en sadan analys bor inga i IVO:s underlag vid planeringen av fram-
tida tillsyn.®

4 Prop. 2009/10:210, s. 100.

® Prop. 2009/10:210, s. 191.

® Prop. 2009/10:210, s. 86, 97.
" Prop. 2009/10:210, s. 100.

® Prop. 2009/10:210, s. 98, 142.

® Prop. 2012/13:20, s. 91.
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1.4  Tillvagagangssatt

Intervjuer och skriftliga underlag

Statskontoret har sedan varen 2011 vid flera tillfallen inhdamtat doku-
mentation och annat underlag om handl&ggningsprocessen for enskil-
das klagomal, drendestatistik och kostnader. Vi har dven genomfort ett
20-tal intervjuer med bland annat chefer och medarbetare for tillsyn
och klagomalshantering vid Socialstyrelsen och IVO samt kanslichefer
vid patientndmnder.

Genom en forfragan via e-post till samtliga landstings patientnamnder
har vi inhdmtat uppgifter om patientndmndernas kostnader, bemanning
och &rendevolymer. Samtliga 21 patientnamnder har svarat.

Tidsstudie

| oktober 2013 har vi under tva veckor genomfort en tidsstudie bland
de medarbetare vid IVO som arbetar med klagomalsarenden. Resulta-
tet av tidsstudien har utgjort ett underlag for att analysera konsekven-
serna av Statskontorets forslag. En ndrmare beskrivning av tidsstudien
och konsekvensanalysen ges i bilaga 2.

Jamforelse med Skolinspektionen och JO

I denna delrapport jamfor vi IVO:s klagomalshantering med verksam-
heten vid ett tva andra funktioner som tar emot och utreder klagomal
fran enskilda. 1 urvalet ingar Skolinspektionens hantering av anmél-
ningar mot skolan och JO:s hantering av anméalningsarenden. De tva
klagomalsfunktionerna beskrivs kortfattat i avsnitt 2.3.

Projektgrupp, referensgrupp och kvalitetssékring

Arbetet har genomforts av en projektgrupp bestdende av utredare Erik
Axelsson (projektledare) och utredare Margareta Axén Andersson. Till
projektet har en intern referensgrupp och externa referenspersoner varit
knutna. Externa referenspersoner har varit Ewa Axelsson, juris doktor i
medicinratt och Maria Wannerek, jurist vid IVO:s rattsenhet. De har
bada bistatt med juridisk expertis i analysarbetet.

IVO har getts mojlighet att faktagranska och lamna synpunkter pa
delar av ett utkast till rapporten.
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1.5 Rapportens disposition

| kapitel 2 redogor vi for hur klagomalshanteringen ar organiserad vid
IVO, hur handlaggningsprocessen ser ut, hur arendebalanser och hand-
laggningstider har utvecklats samt vilka kostnader myndigheten har.
Kapitlet avslutas med en samlad bedémning av den problembild vi
iakttagit.

| kapitel 3 redovisar vi forslag till &ndrade handl&ggningsrutiner inom
ramen for nuvarande regelverk. | kapitel 4 redovisar vi Statskontorets
forslag till forandringar i regelverket. | kapitel 5 redovisar vi vara
sammanfattande slutsatser och analyserar konsekvenserna av vara for-
slag.
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2 IVO:s hantering av patientklagomal
mot varden

2.1  Organisation och bemanning

Organisering av handlaggningen

Patientklagomal enligt PSL har handlagts vid en, fran och med 2012
tva, centralt placerade enheter inom Socialstyrelsen. Antalet handlag-
gare som arbetar med hanteringen av klagomal har successivt utokats
och i slutet av 2012 arbetade 38 personer, motsvarande 34 arsarbets-
krafter, vid de tva enheterna. Ett dterkommande problem i Socialstyrel-
sens bemanning har varit hog personalomsattning, nagot som delvis
hanger samman med att andelen medarbetare med tidsbegransade
anstallningar varit hog.*

Under 2012 bedrev Socialstyrelsen ett forandringsarbete for att effekti-
visera handlaggningen. Bland annat infordes en teambaserad organi-
sation och rutiner skapades for att s& snabbt som mojligt fordela aren-
den till handlaggare och fa ett jamnt flode i handlaggningsprocessen.

| samband med att IVO &vertog klagomalshanteringen har hand-
laggningen av klagomalsarenden regionaliserats. Efter diarieforing
fordelas nu alla nyinkomna &renden till de sex regionala tillsyns-
avdelningarna.’* For att inte belasta den nya organisationen med den
balans av gamla arenden som IVO Overtagit fran Socialstyrelsen har en
sérskild enhet vid den regionala avdelningen @st inrattats for att utreda
och fatta beslut i dessa drenden.

10 Socialstyrelsen 2012, s. 11.

11 prop. 2009/10:210 framfor regeringen att en central ingang och organisation for att
hantera klagomalen &r en forutsattning for att undvika regionala skillnader i hante-
ringen, s. 130.
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Personal

IVO hade i oktober 2013 totalt 624 anstillda, motsvarande 614 ars-
arbetskrafter. Flertalet — 555 personer — var anstéllda vid nagon av de
regionala avdelningarna. Regionavdelningarna varierar i storlek, fran
drygt 50 anstéallda vid avdelning sydost till 170 anstéllda vid avdelning
Ost.*? | oktober 2013 arbetade enligt uppgift totalt cirka 200 personer
med handlaggningen av klagomalsarenden.®® Saledes har antalet perso-
ner som arbetar med klagomalshantering mer an fyrdubblats mellan
2012 och 2013. Vi saknar dock uppgift om hur manga éarsarbetskrafter
som arbetar med handlaggningen av klagomal.

2.2 Handlaggningsprocess

Ett klagomalsarende initieras vanligtvis genom att en skriftlig anmalan
fran en patient kommer in till IVO. Klagomalet kan avse vilka handel-
ser i varden som helst, till exempel brister i information eller kommu-
nikation, daligt bemotande eller fel i varden. Enligt Socialstyrelsens
Tillsynsrapport 2013 vill manga klagande att tillsynsmyndigheten ska
rikta kritik mot vardpersonalen.**

Handlaggningen av klagomalséarenden styrs av de forfaranderegler som
finns angivna i 7 kap. 10-18 88 PSL. Statskontoret har i samrad med
handlaggare vid 1VO gjort en indelning av handlaggningsprocessen i
atta steg (tabell 1).*°

12 1vO, skriftliga uppgifter.

13 Statskontorets tidsstudie, se bilaga 2.

1 Socialstyrelsen 2013c, s. 29.

%% Indelningen utgar fran rutinbeskrivningen for klagomalsarenden, se Socialstyrelsen,
rutin ”8.2.1 Klagomal — PSL”, dnr 1.5-3778/2013. Bilaga till beslut daterat 2013-01-
25.
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Tabell 1 Handldggningsprocessen for klagomalsidrenden

1. Anmalan kommer in Registrering, fordelning till tillsynsavdelning,
sekretessbedémning, kopiering av handlingar.

2. Arbete innan beslut om Komplettering av anmalan, beslut om anmalan

utredning ska utredas i sak eller om drendet ska avslutas

enligt 7 kap. 12 § PSL, beslutsskrivning, viss
administration. Vid begdaran om komplettering
ges 3 veckors svarsfrist.

3. Arbete efter beslut om Begdran om journalhandlingar och yttrande

utredning fran vardgivare. Vardens svarsfrist dr 4 veckor.
Fran den klagande begérs vid behov ytterligare
kompletteringar och fullmakt.

4. Kommunicering av handlingar  Utskick av handlingar och bevakning av att svar
kommer in. Kommunicering kan forekomma i
flera omgangar om nya omstandigheter
kommer fram. Svarsfristen vid kommunicering

ar 3 veckor.
5. Utredningsarbete och Konsulterande av medicinsk expertis, besluts-
beslutsskrivning skrivning, foredragning for beslutsfattare.
6. Kommunicering av forslag till Utskick av forslag till beslut till klagande och
beslut berord vardpersonal. Svarsfristen ar 2 veckor.
7. Beslutsfattande Hantering av eventuella synpunkter fran

kommuniceringen, slutlig foredragning, beslut,
expediering. Besluten ar: avslutas utan kritik
eller brister med kritik.
8. Hantering av synpunkter efter ~ Besvara forfragningar, registrering i arende-
beslut hanteringssystem, massmediahantering.

Av tabell 1 framgar att det finns vantetider i flera steg av handlagg-
ningen. Vi har dock inga uppgifter om hur Iang kalendertid de olika
momenten tar i ansprak (se vidare om handlaggningstider for beslutade
arenden i avsnitt 2.5). Av Statskontorets tidsstudie framgar daremot
hur den nedlagda arbetstiden fordelar sig mellan de olika stegen i
handl&ggningsprocessen, vilket vi redogdr for nedan.

Handlaggningen varierar mellan regionerna

Skriftliga underlag fran IVO visar att handlaggningen i praktiken
varierar nagot mellan de sex regionala avdelningarna. Det géller sér-
skilt de forsta tre stegen i handldggningsprocessen, dar forfarandet vid
fordelning, initial bedomning, komplettering och beslut om vidare
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utredning genomfors pa lite olika satt. Vid nagra regioner ar det till
exempel enhetscheferna som bedémer och fordelar ut de nyinkomna
klagomalsarendena. Vid andra regioner gors detta gemensamt av olika
konstellationer av chefer och medarbetare.

Enligt uppgift fran IVO finns aven stora skillnader mellan regionerna
betraffande hur stor andel av klagomalen som utreds i sak, det vill saga
steg 3-8 i tabell 1. Hur stora skillnader det handlar om &r dock oklart,
bland annat pa grund av brister vid registreringen av beslut i arende-
hanteringssystemet DHS.* Det saknas aven faststallda kriterier for
bedémningen av vilka klagomal som ska utredas i sak och vilka som
ska avslutas utan utredning enligt 7 kap. 12 8 PSL.

Emellertid har IVO nyligen tagit fram ett beddmningsstéd som komp-
lement till den nuvarande rutinbeskrivningen for klagomalsarenden.
Bedomningsstodet ar avsett att borja anvandas fran och med december
2013." Det utkast till beslut som vi kunnat ta del av innehaller ett for-
tydligande av processen for att bedéma om ett klagomal ska utredas i
sak. Som stod for handlaggarens bedomning av vad som utgér en vard-
skada eller risk for vardskada har ett antal skattningsskalor tagits fram.

Tidsstudie av handlaggningsprocessen

Statskontorets tidsstudie genomférdes under tva veckor i oktober (se
vidare bilaga 2). Undersokningen omfattar utredare och inspektorer,
beslutsfattare och chefer samt administratdrer och registratorer. Totalt
har 163 personer lamnat tidrapporter dér de uppger att de arbetat med
handlaggningen av klagomal. Vanligtvis har bara en del av arbetstiden
agnats at klagomalsarenden. Av tidrapporterna framgar att klagomals-
arendena i genomsnitt tog 44 procent av arbetstiden i ansprak under
undersokningsperioden. Diagram 1 visar hur det arbete som dgnades at
handlaggning av klagomalsarenden fordelade sig pa de atta stegen i
handlaggningsprocessen.

8 1vO, skriftlig uppgift.
7 1vO, "Tillagg till Rutin 8.2.1 Klagomal — PSL”, dokument daterat 2013-11-28, dnr
1.3-36408/2013.
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Diagram 1 IVO:s handldggningsprocess for klagomalsdrenden, relativ férdelning
av nedlagd arbetstid, 14-25 oktober 2013

6% 14% 13% 2%
T \l !
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M 1. Anmédlan kommer in 2. Arbete innan beslut om utredning
3. Arbete efter beslut om utredning M 4. Kommunicering av handlingar

M 5. Utredningsarbete och beslutsskrivning 6. Kommunicering av forslag till beslut

7. Beslutsfattande 8. Hantering av inkomna synpunkter

Kalla: IVO och Statskontorets tidsstudie.

I de tva inledande stegen i handlaggningsprocessen hanteras alla
inkomna anmélningar. Denna hantering tog 13 procent av arbetstiden i
ansprdk. De resterande sex stegen i processen avser de drenden dar
IVO beslutat att ga vidare och genomftra en utredning av klagomaélet.
Arbetstidens fordelning pa de olika momenten i handlaggningsproces-
sen kan anvandas som en schablon for att fa en bild av hur kostnaderna
for klagomalshanteringen fordelar sig pa de olika stegen i handlagg-
ningen. Vi aterkommer till denna analys 1 avsnitt 2.4.

2.3 Klagomalshanteringen vid nagra andra
myndigheter

Ett sitt att fa perspektiv pd hur hanteringen av patientklagomal ar
organiserad ar att relatera den till andra klagomalsfunktioner. Stats-
kontoret har valt att gora en sadan jamforelse med tva andra klago-
maélsfunktioner: Skolinspektionens hantering av anmilningar mot
skolan och JO:s hantering av anmélningsérenden.
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Skolinspektionen och JO har i likhet med IVO i uppdrag att utova till-
syn. Deras verksamhet galler andra sakomraden, men de fragor som
man stalls infor i handlaggningen av klagomal ar jamforbara med dem
som vi har kunnat iaktta i hanteringen av patientklagomal.

Av de tvda myndigheterna ar Skolinspektionens hantering av anmal-
ningar den verksamhet som har flest likheter med 1VO:s klagomals-
hantering.

Skolinspektionen

Skolinspektionen utdvar tillsyn éver grund- och gymnasieskolan. Myn-
dighetens verksamhet regleras bland annat i skollagen (2010:800).
Hanteringen av anmalningar fran enskilda beskrivs narmare i Skol-
inspektionens Handbok fér anmalningsérenden.’® Anmélningar om
krankningar i skolan utreds av Barn- och elevombudet (BEO) som &r
en sjalvstandig funktion vid Skolinspektionen. Ovriga anmalningséren-
den hanteras som en integrerad del av myndighetens tillsyn.

Under 2012 fick Skolinspektionen (inklusive BEO) in ndra 3 000 nya
anmalningar om upplevda missforhallanden vid skola. Samma ar
fattade myndigheten 3 440 beslut i anmadlningsarenden. Av besluten
avsag 53 procent arenden som utretts i sak. En tredjedel av alla anmal-
ningar ledde till beslut om kritik eller krav pa atgarder. Kostnad per
prestation anges i arsredovisningen vara 19 000 kronor per beslut for
Skolinspektionen och 13 500 kronor per beslut for BEO.*

Riksdagens ombudsméan (JO)

JO utdvar tillsyn Gver tillampningen av lagar och andra forfattningar i
offentlig verksamhet. Tillsynen bedrivs i stor utstrdckning genom
provning av klagomal fran allméanheten. JO:s beslut ses som vagledan-
de och utgér en rattskalla for domstolars och andra myndigheters av-
goranden. Handl&ggningen av anmélningar regleras i JO:s instruktion
och fortydligas i den av justitieombudsménnen beslutade arbetsord-
ningen.®

'8 Skolinspektionen 2013a.

1% Skolinspektionen 2013b, s. 18 ff.

20 | agen (1986:765) med instruktion for Riksdagens ombudsman; Arbetsordning for
Riksdagens ombudsmaén, reviderad 2012-09-18.
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JO fick in 6 800 klagomalsarenden ar 2012 och fattade beslut i cirka
6 700 &renden. Av dessa avskrevs 56 procent utan annat underlag &n
anmalan. Ytterligare ungefar en tredjedel av besluten avsag avskriv-
ning efter summarisk utredning eller éverlamnande till annan myndig-
het. Tolv procent av besluten avsag arenden som utretts genom remiss-
forfarande. | 75 procent av de drenden som utretts genom remissfor-
farande framforde JO kritik i sina beslut.

Enligt JO:s arsredovisning var kostnaden for tillsyn baserad pa klago-
mal cirka 63 miljoner kronor ar 2012. Kostnaden per beslutat drende
var darmed 9 400 kronor.#

2.4  Anslag och kostnader

IVO:s anslag

Handlaggningen av patientklagomal finansieras av IVO:s forvaltnings-
anslag. Anslaget uppgar till 376 miljoner kronor for 2013, da IVO bara
har bedrivit verksamhet under sju manader. For 2014 berdknas anslaget
till 654 miljoner kronor.?

Kostnader for klagomalshanteringen

Ar 2011 hojdes Socialstyrelsens forvaltningsanslag med 44,4 miljoner
kronor med anledning av det nya uppdraget att hantera patientklago-
mal. Anslagshojningen foljde Patientsakerhetsutredningens bedémning
av vilka kostnader handlaggningen av klagomal skulle medfora for
Socialstyrelsen.?

Ar 2011 var kostnaden for klagomé&lshantering 63,3 miljoner kronor.
Enligt Socialstyrelsens arsredovisning for 2012 var myndighetens
totalkostnad for klagomalshanteringen 141,7 miljoner kronor, motsva-
rande cirka 30 procent av myndighetens totala kostnad for verksam-
hetsgrenen tillsyn. 2

Statskontoret konstaterar att kostnaderna for klagomalshanteringen
okat kraftigt mellan 2011 och 2012. Kostnaderna har ocksa varit avse-

21 Riksdagens ombudsman 2013, s. 3 ff.

22 prop. 2013/14:1, utgiftsomrade 9, s. 91.

2z Prop. 2009/10:210, s. 175; SOU 2008:117, s. 499.
2 Socialstyrelsen 2013a, s. 61, 70.
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vart hogre an vad som ursprungligen beraknades. Enligt vara beréak-
ningar kan kostnaden for klagomalshanteringen da verksamheten ar i
balans uppskattas till cirka 132 miljoner kronor (2012 ars kostnader).
Med en verksamhet i balans avses att antalet beslut motsvarar antalet
nyinkomna drenden (det vill séga 7 000 beslut per ar). Berakningen ar
gjord utifran den tidsstudie vi genomfort och med utgangspunkt i
Socialstyrelsens kostnader for klagomalshanteringen 2012 (se vidare
bilaga 2). Den berdknade kostnaden for en verksamhet i balans mot-
svarar drygt 20 procent av IVVO:s forvaltningsanslag for 2014.

Kostnaderna for klagomalshanteringen bor relateras till verksamhetens
resultat. Ar 2012 var kostnaden per beslut 18 900 kronor. Det &r négot
lagre an 2011 da kostnaden per beslut var 19 300 kronor.?® Styck-
kostnaden dr darmed jamfoérbar med Skolinspektionens kostnad per
beslut i anméalningsarenden, som ar 2012 var 19 000 kronor.

Diagram 2 visar hur kostnaderna for klagomalshantering 2012 fordelar
sig pa de olika stegen i handlaggningsprocessen.

% styckkostnaden avser samtliga beslut i klagomalsarenden, det vill siga bade de
klagomal som utreds i sak och de som avslutas utan utredning.
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Diagram 2 Kostnad for IVO:s klagomalshantering 2012 férdelad pa olika steg i
handldggningsprocessen, miljoner kronor

55 ,2

0 20 40 60 80 100 120 140

miljoner kr
M 1, Anmélan kommer in W 2. Arbete innan beslut om utredning
1 3. Arbete efter beslut om utredning M 4. Kommunicering av handlingar
W 5. Utredningsarbete och beslutsskrivning 6. Kommunicering av forslag till beslut
7. Beslutsfattande 8. Hantering av synpunkter efter beslut

Kalla: IVO och Statskontorets tidsstudie.

Av diagramet framgér tydligt att merparten av kostnaderna (néstan 90
procent) hanfor sig till handldggningen av de drenden som utreds i sak,
det vill sdga steg 3—8. En slutsats som kan dras ar att det framfor allt ar
genom att astadkomma fordndringar i denna del av handlaggnings-
processen som kostnadsbilden i stort kan paverkas.

2.5 Arendebalans och beslut

Arendebalans

Den 14 oktober 2013 hade IVO 7 098 klagomalsérenden i balans. Det
kan jamforas med arsskiftet 2012/13, da balansen var 5 338 drenden.”

Sedan halvarsskiftet 2012 har drendebalansen okat med i genomsnitt
200 drenden per manad. Aven under 2011 6kade balansen kontinuerligt
och det var endast med hjalp av extraordindra insatser som Socialsty-

B 1vO, skriftlig uppgift.
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relsen under forsta halvéret 2012 kunde minska antalet 6ppna drenden.
Utvecklingen illustreras i diagram 3.

Diagram 3 Inkomna och beslutade klagomalsirenden samt drenden i balans,
2011-2013, antal drenden
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Kalla: IVO (Statskontorets bearbetning).

Uppgifterna for 2013 bygger pa arendeutvecklingen januari—oktober och Statskon-
torets prognos for november—december, baserat pa manadsgenomsnitt.

Av diagram 3 kan dven utldsas att antalet inkommande 4renden ganska
stabilt varit cirka 7 000 per ar. Den 6kande balansen av 6ppna drenden
beror alltsa inte pa att fler &renden kommer in, utan pa att antalet beslut
ar for fa. Har ska dock noteras att helarsuppgiften for 2013 bygger pa
en prognos for helaret utifrdn genomsnittligt antal inkomna och beslu-
tade drenden per méanad under januari—oktober 2013.%

En stor drendebalans behover i sig inte vara ett problem. Tvértom ar
det naturligt att ett stort antal drenden 4r Oppna samtidigt vid en sa
omfattande handlaggning som hanteringen av patientklagomal handlar
om. Exempelvis hade Skolinspektionen vid arsskiftet 2012/13 néra
1 000 drenden i balans av de totalt cirka 3 000 drenden som kommit in

"1 genomsnitt inkom 583 #renden per manad under januari-september 2013, medan
386 drenden per manad beslutades.
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under aret.”® Stora arendebalanser riskerar dock att leda till langre
handlaggningstider och torde &ven bidra till mindre effektiv handl&gg-
ning generellt.?

Statskontoret konstaterar dock att IVO:s balans av 6ppna klagomals-
arenden vid slutet av 2013 kan berdknas vara storre an hela inflodet av
nya arenden under aret.

Handlaggningstid

I IVO:s verksamhetsplan for 2013 anges som mal for handlaggningen
av klagomal att 75 procent av arendena ska vara beslutade eller avslu-
tade inom sex manader och att 100 procent ska vara avslutade inom ett
ar.%®

Av tabell 2 framgar att 63 procent av de beslutade klagomalsarendena
2013 hade kortare handlaggningstid &n sex manader (45 procent 2012).
For 27 procent av de beslutade drendena var handléggningstiden langre
an tolv manader (15 procent 2012). En storre andel av drendena beslu-
tas alltsa inom sex manader ar 2013 jamfort med aret innan. Flertalet
av dessa drenden kan formodas vara &renden som inte utretts i sak.
Men andelen arenden som har langre handlaggningstid an ett ar har
samtidigt okat, vilket innebar att IVO ar langt fran malet att alla klago-
malsarenden ska vara beslutade inom ett ar.

28 skolinspektionen 2013b, s. 18.

2 Detta har anforts i forarbetena till bestimmelsen i 7 § forvaltningslagen att myndig-
heter ska handlagga drenden sé enkelt, snabbt och billigt som méjligt, se Hellners och
Malmgqvist 2010, s. 100.

% Utredningen om inrattande av Inspektionen for vard och omsorg, "Beslut om verk-
samhetsplan och intern resursfordelning for Inspektionen for vard och omsorg”, dnr
12-3146/2013.

25



Tabell 2 Handladggningstid fér beslutade klagomalsirenden, 2012 och
1 januari-14 oktober 2013, antal och andelar

Handlaggningstid 2012 2013
1/1 14/10
Antal Andel Antal Andel
0-6 manader 3413 45 % 2 315 63 %
7-12 manader 2969 40 % 364 10%
13- manader 1149 15% 1007 27 %
Totalt 7531 100 % 3686 100 %

Kalla: IVO (Statskontorets bearbetning).

Har kan jamforas med Skolinspektionen, som fran och med 1 juli 2013
har som mal att 80 procent av arendena ska beslutas inom fyra mana-
der och 100 procent inom fem manader. Under 2012 avslutades dock
bara 67 procent av anméalningsarendena inom fem manader och myn-
digheten har darfor bedrivit ett arbete for att skynda pa handlagg-
ningen.*

Ytterligare ett satt att fa en uppfattning om hur lang tid handlaggningen
tar ar att titta pa hur gamla de oppna arendena ar som finns i balans.
Den 14 oktober 2013 var 63 procent av de 6ppna drendena aldre an sex
manader och 35 procent var aldre &n ett ar. Dessa arenden ar alltsa
fortfarande under utredning, vilket innebér att andelen avslutade dren-
den som har haft en total handlaggningstid pa dver ett ar kommer att
Oka ytterligare.

Statskontoret konstaterar att IVO for narvarande ar langt ifran att na de
mal for handlaggningstider som man satt upp i sin verksamhetsplan.
En trolig trend &r att handldggningstiderna inom den ndrmaste fram-
tiden snarare kommer att 6ka &n att minska.

Beslut i klagomalsarenden

Enligt den rutinbeskrivning for handlaggningen av klagomal enligt
PSL som hittills gallt under 2013 ska ett arende avslutas med ndgot av
foljande beslut:

3! Skolinspektionen 2013b, s. 21 f.
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— awvisning

— avskrivning

— avslutas utan utredning (avslutas enligt 7 kap. 12 § PSL)
— avslutas utan kritik

—  Dbrister med kritik®

De tre forstndmnda besluten avser &renden som inte utretts i sak,
medan de tva senare avser arenden som utretts i sak och som darmed
avslutas enligt 7 kap. 18 § PSL. Beslutet brister med kritik innebér att
utredningen visat att det funnits brister hos en vardgivare eller i vard-
personalens agerande som inneburit risk for vardskada. Ett sadant
beslut innehaller inga krav pa atgarder. Om VO beddmer att atgarder
bor vidtas Oppnas ett nytt arende for att komma fram till ett sadant
beslut.

Antalet beslut har varierat 6ver tid (se diagram 3 ovan). Pa grund av
kvalitetsbrister vid registreringen av klagomalsarenden i IVO:s och
tidigare Socialstyrelsens drendehanteringssystem gar det inte att ange
exakt hur besluten i klagomalsarenden fordelar sig pa de olika besluts-
typerna. Enligt 1IVO:s uppskattning &r bilden for myndigheten som
helhet att klagomalsarendena avslutas pa foljande satt:*

e 20 procent avslutas utan utredning i sak.
e 70 procent utreds i sak men leder inte till kritik.
e 10 procent avslutas med beslut om kritik.

Fordelningen avser situationen under hdsten 2013. Enligt uppgift ar det
avsevarda skillnader mellan de regionala avdelningarna betréffande
hur stor andel av klagomalen som avslutas utan utredning i sak. Det ar
inte heller mojligt att med sakerhet sdga nagot om huruvida fordel-
ningen &r likartad for de beslut som fattades under 2011 och 2012 eller
om det skett nagon forandring dver tid. Storst osakerhet rader om hur
manga arenden som avslutats utan utredning respektive efter utredning

%2 gocialstyrelsen, rutin 8.2.1 Klagomal — PSL”, dnr 1.5-3778/2013. Bilaga till beslut
daterat 2013-01-25. Ett tillagg till rutinen har utarbetats som bland annat innebar att
klagomalsarenden &ven kan avslutas med beslutet avslag, se "Tillagg till Rutin 8.2.1
Klagomal — PSL”, dokument daterat 2013-11-28, dnr 1.3-36408/2013.

¥ v, skriftlig uppgift.
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men utan kritik. Andelen beslutade klagomal som avslutas med brister
med kritik varierar mellan 10 och12 procent aren 2012 och 2013.

Statskontoret konstaterar att det finns stora brister i rutinerna for hur
beslut i klagomalsarenden registreras. Den stora spridning som uppges
finnas mellan regionerna av hur manga arenden som utreds i sak kan
indikera att de inkomna klagomalen bedéms pa olika satt av de olika
avdelningarna. Ytterligare en brist i sammanhanget ar att det saknas
beslutade beddmningskriterier inom myndigheten.

Vidare konstaterar Statskontoret att 1VO i stdrre utstrdckning &n JO
och Skolinspektionen fattar beslut efter utredning i sak, men att en
relativt liten andel av utredningarna leder till beslut om kritik. Tabell 3
visar antal beslut i klagomalsarenden som de tre myndigheterna fattade
under 2012 och hur stor andel av besluten som avsag arenden utredda i
sak respektive hur stor andel som avsag beslut om kritik eller krav pa
atgard.

Tabell 3 Beslut i klagomalsarenden vid IVO, Skolinspektionen och JO, 2012,
antal och andelar.
IVO Skolinspek JO
tionen
Antal beslut i klagomals- 7 505 3440 6749
arenden 2012
Andel beslut efter 80 % 53% 12 %*
utredning i sak
Andel beslut om kritik eller 10% 32% 9%

krav pa atgard
Kalla: IVO, JO 2013 och Skolinspektionen 2013b.

*32 procent av JO:s drenden avslutas efter summarisk utredning. 12 procent avser de
drenden som fatt en fullstandig utredning.

Ser man till hur stor andel av de utredda klagomalen som ledde till
kritik var det cirka 13 procent av de klagomal mot varden som IVO
utredde i sak som ledde fram till beslut om kritik.** Motsvarande for-
hallande hos Skolinspektionen och JO é&r att 60 respektive 75 procent

3 Har antar vi att besluten under 2012 har samma fordelning pa olika beslutstyper som
vi fatt uppgift om for 2013.
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av de utredda drendena leder till beslut om att rikta kritik eller krav pa
atgarder.

2.6 Statskontorets slutsatser

Beddmningskriterier saknas

Inledningsvis konstaterar Statskontoret att IVO saknar fastlagda
bedémningskriterier for hanteringen av klagomal. Var slutsats &r att
avsaknaden av fastlagda beddmningskriterier medfér en allvarlig risk
for att patientklagomal bedéms och handlaggs olika inom IVO:s orga-
nisation.

En transparent och rattsséker handlaggning forutsétter att det finns
beslutade kriterier som handléggarna ska utga fran i sina bedémningar
av till exempel vad som ska betraktas som en vardskada och hur for-
muleringen “direkt betydelse for patientsékerheten” ska tolkas. UtGver
beddmningskriterier kan &ven andra former av handlaggningsstod
behdva utvecklas, exempelvis metodhandbtcker och praxissamman-
stallningar.

Statskontoret konstaterar ocksa att det finns indikationer pa att hante-
ringen av klagomal skiljer sig at mellan IVO:s regionala avdelningar.
Det géller exempelvis handlaggningsrutinerna. Det finns ocksa stora
skillnader betraffande hur stor andel av klagomalen som utreds i sak.
Vi har dock inte haft utrymme att undersdka detta ndrmare inom ramen
for denna delrapport. Vi avser att aterkomma till IVO:s handlaggnings-
rutiner i var slutrapport och da bland annat underséka hur det nyligen
framtagna beddmningsstddet implementerats i verksamheten.

IT-stédet medger inte uppfdljning av verksamheten

Statskontoret konstaterar att 1VO:s nuvarande IT-stdd varken &ar ett
tillrackligt stod for handlaggningen av klagomalsarendena eller for att
sammanstalla och analysera klagomalen pa aggregerad niva.

Statskontoret har tidigare pekat pa att arendehanteringssystemet DHS,
som IVO overtagit fran Socialstyrelsen, inte svarar mot de behov som
finns vid handlaggning och uppféljning av tillsynsarenden.®* Under

%5 Statskontoret 2012, s. 60.
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hosten 2013 har IVO &ven upptéckt att den beslutsstatistik 6ver klago-
malsarenden som hamtats fram ur &rendehanteringssystemet varit
missvisande och kraftigt avvikit fran verkligheten.

Aven bristerna i IT-stodet ar en frdga som vi avser att dterkomma till i
var slutrapport.

Okande arendebalanser

Statskontoret konstaterar att IVO:s balans av 6ppna klagomalsarenden
vid slutet av 2013 beréknas vara stérre &n hela inflédet av nya arenden
under aret. Sedan halvarsskiftet 2012 har arendebalansen 6kat med i
genomsnitt 200 arenden per manad. IVO:s balans av 6ppna klagomals-
arenden kan jamféras med Skolinspektionens balans av éppna drenden
som ar 2012 var 33 procent av inkomna anmalningar. Motsvarande
forhallande for JO var 16 procent.

Obalansen mellan in- och utfléde av &renden ar sannolikt en bidragan-
de faktor till att handlaggningstiderna for klagomalsarenden som utreds
i sak har okat under 2013. Att manga drenden ar under utredning sam-
tidigt okar risken for kobildning i handlaggningen och ar svarare att
hantera saval administrativt som for enskilda handlaggare. Statskonto-
rets bedémning ar att det pa sikt inte ar hallbart att balansen av 6ppna
arenden byggs pa, eftersom det riskerar att leda till ineffektivare hand-
laggning och dérmed &nnu langre handl&ggningstider.

Langa handlaggningstider

Statskontoret konstaterar att handlaggningstiden for upp till en tredje-
del av klagomalsdrendena &r langre an tolv manader. | oktober 2013
var 35 procent av de dppna arenden aldre &n ett ar. IVO kommer inte
att na de mal for handlaggningen som angetts i verksamhetsplanen.

Langa handlaggningstider innebar ett rattssakerhetsproblem saval for
de klagande som for personalen inom hélso- och sjukvarden. For den
klagande handlar det om att beréattigade krav pa snabb och enkel hand-
laggning inte uppfylls. | forlangningen kan detta leda till ett sjunkande
fortroende for 1IVO:s verksamhet och for varden som helhet. For den
vardpersonal som &r under utredning innebar det en onddigt lang tid av
osakerhet da IVO:s beslut dréjer. Da beslut om kritik drojer kan brister

30



inom varden leda till ytterligare vardskador under den tid IVO utreder
klagomalet.

Statskontorets beddmning &r att handlaggningstiderna i viss man bor
kunna paverkas genom att IVO vidtar atgarder for att effektivisera
handlaggningen. | kapitel 3 for vi fram ett antal forslag till sadana at-
garder, sdsom kortare svarsfrister, flexiblare handlaggning, forbattrat
handlaggarstod och utvecklat 1T-stdd. De foreslagna forandringarna
skapar forutsattningar for kortare handlaggningstider. Vi bedémer dock
att for att dessa forandringar ska fa genomslag maste aven den grund-
ldggande obalansen mellan antal inkommande drenden och antal fatta-
de beslut rattas till. Om sa inte sker riskerar resultatet av de forbatt-
ringar som gors att &tas upp av fortsatt 6kad kdbildning i handlagg-
ningen.

Underskattade kostnader

Da PSL tradde i kraft 2011 beréknades kostnaden for Socialstyrelsens
hantering av patientklagomal bli cirka 44 miljoner kronor. Kostnaden
har i sjalva verket varit avsevart hogre bade 2011 och 2012 och kom-
mer att bli det &ven 2013. Enligt Statskontorets berékningar kan kost-
naden for klagomalshanteringen da verksamheten ar i balans uppskat-
tas till cirka 132 miljoner kronor (2012 ars kostnader).

Socialstyrelsen har vidtagit atgarder for att effektivisera handlagg-
ningen av klagomalsarenden. Bland annat genomférde myndigheten en
omorganisation enligt lean-modellen. Kostnaden per beslutat drende
har dven minskat nagot, men utan att den 6vergripande kostnadsbilden
paverkats pa nagot avgorande satt.

Statskontorets beddémning ar att 1VO:s kostnad for hanteringen av
patientklagomal da verksamheten &r i balans ar minst tva till tre ganger
hogre an de 44 miljoner kronor som ursprungligen berdknades av
patientsédkerhetsutredningen. Den beréknade kostnaden for en verk-
samhet i balans motsvarar drygt 20 procent av IVO:s forvaltnings-
anslag for 2014.

Leder klagomalen till hogre patientsékerhet?

I avsnitt 1.3 redogor vi for regeringens syfte med att lata IVO utreda
patienters klagomal mot varden. Klagomalshanteringens dvergripande
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syfte ar att bidra till hogre patientsakerhet i form av farre vardskador.
Den Onskade effekten — farre vardskador — uppstar da varden vidtar
forandringar som forhindrar att handelser som medfért eller riskerat att
medfora en vardskada intraffar igen. Da IVO:s utredning av ett patient-
klagomal leder till ett beslut om kritik mot en vardgivare eller vard-
personal uppmarksammas varden pa brister i patientsékerheten och det
ar mojligt att vidta forbattringsatgarder. Klagomal som inte leder till
beslut om kritik har inte denna direkta patientsakerhetshéjande effekt.

Vi vet i dag inte vilken nytta i form av hogre patientsékerhet som
IVO:s klagomalshantering leder till. Nagon systematisk uppfoljning av
vad myndighetens kritikbeslut leder till hos berord vardgivare har inte
genomforts. Vi avser att undersoka denna fraga infor var slutrapport.

Statskontoret kan dock redan nu konstatera att utredningarna av
patientklagomal leder till en relativt lag andel beslut om kritik jamfort
med Skolinspektionens och JO:s utredningar av klagomal. Ar 2012
ledde bara cirka 13 procent av de klagomal mot varden som IVO utred-
de i sak fram till beslut om kritik. Av Skolinspektionens utredningar
ledde 60 procent till beslut om kritik eller krav pa atgarder och hos JO
var andelen 75 procent. Klagomalshanteringens nytta, i form av beslut
som kan paverka varden att vidta atgarder for att hoja patientsaker-
heten, ar alltsa relativt liten i forhallande till det stora antal drenden
som utreds.

Tydligare rollférdelning ger férutsattningar for 6kad nytta

Statskontoret bedémer att IVO kan paverka de problem som vi pekar
ut genom att till exempel férdndra handl&ggningsrutinerna, forbéattra
IT-stédet och utveckla beddmningskriterier och metodstodet for hand-
laggningen. Var samlade beddmning av de problem som vi iakttagit ar
dock att det finns skél att 6vervdga mer genomgripande forandringar
av hur hanteringen av patientklagomal ar organiserad. Det skulle
kravas avsevarda insatser av IVO for att na malet att klagomalshante-
ringen ska vara en verksamhet med rimliga handl&ggningstider och
arendebalanser. Vi bedomer att de kostnader som dessa insatser skulle
medfora innebar att annan tillsyn riskerar att fa st tillbaka, med poten-
tiellt negativa konsekvenser for patientsékerheten.
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Var beddmning ar att IVO:s satt att utreda klagomal enligt PSL inte &r
optimalt for den stora mangd arenden som klagomalshanteringen inne-
bér. Det ar positivt att klagomalen utreds i grunden, men alltfor om-
fattande utredningar medfor hoga kostnader och langa handlaggnings-
tider. Vi menar ocksa att nyttan for patientsékerheten kan ifragasattas
eftersom sa relativt sett fa arenden leder till beslut om kritik.

Statskontoret foreslar darfor en tydligare rollférdelning mellan & ena
sidan den tillsyn som IVO ska bedriva och den skyldighet att sjalv
hantera klagomal som vardgivaren har. Inom landstingen finns redan
en fran varden fristdende klagomalsfunktion i form av patientnamnder-
na. Statskontorets forslag &r att patientndmnderna ska ges ett storre
ansvar for att hantera klagomal mot varden. IVO ska dven fortsatt-
ningsvis ta emot och utreda patientklagomal, men bor ges utokade
mojligheter att ur ett tillsynsperspektiv prioritera vilka klagomal som
ska utredas i sak.

Statskontoret foreslar dven att handlaggningen av klagomal forenklas i
samband med att 1VVO:s roll som tillsynsmyndighet renodlas. For-
farandereglerna for handlaggningen av klagomal bor darfor andras och
klagomalsérendena integreras i tillsynen pa ett tydligare sétt.
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3 Forslag till forandrade
handlaggningsrutiner

| detta kapitel lamnar Statskontoret forslag till forandringar i 1IVO:s
handlaggningsrutiner. Forslagen har utformats med utgangspunkt i den
problembild som vi redogjorde for i kapitel 2. Vara forslag ror dels
atgarder for att effektivisera den inledande fasen i utredningsarbetet,
dels atgarder for att snabbare fa in underlag och yttranden fran varden.

Statskontorets bedomning &r att de atgarder vi foreslar i detta kapitel ar
mojliga for 1IVO att vidta inom ramen for nuvarande regelverk. En for-
utséttning for att de ska ge effekt i form av kortare handldggningstider
ar dock att organisationen har tillracklig kapacitet att hantera ett snab-
bare drendeflode.

3.1 Kortare svarsfrister och farre anstand

Svarsfrister kan kortas

Nuvarande férhallanden

Patienten eller en narstdende och den klagomalet beror har enligt 7
kap. 16 8 PSL rétt till partsinsyn och ska ges mojlighet att yttra sig
over det som tillforts &renden (kommunicering av handlingar). | 18 §
samma kapitel anges att beslut inte far fattas utan att anméalaren och
den klagomalet avser getts mdjlighet att yttra sig over ett forslag till
beslut (kommunicering av forslag till beslut).

Den allmanna férvaltningsrattsliga utgangspunkten ar att svarsfristens
langd vid kommunicering av handlingar beror pa arendets art, omfatt-
ningen av materialet och behovet av att anlita ombud. En tolkning av
de exempel pa JO-beslut som namns i litteraturen &r att svarsfristen vid
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kommunicering av handlingar i klagomalsarenden rimligtvis bor vara
minst tva veckor.*®

De svarsfrister som tillampas vid 1VO:s handlaggning av klagomals-
arenden framgar av sammanstallningen nedan.

Tabell 4 Svarsfrister vid handldaggningen av klagomalsdrenden
Arende Mottagare Svarsfrist
Komplettering, begaran Klagande 3 veckor
om fullmakt
Begdran om yttrande och Vardgivare och berérd 4 veckor (+ minst 2
underlag vardpersonal veckor vid paminnelse
eller anstand)
Kommunicering av Klagande, vardgivare och 3 veckor (+3 veckor
handlingar berdérd vardpersonal om ytterligare upp-
gifter kommer in)
Kommunicering av forslag ~ Klagande, vardgivare och 2 veckor
till beslut berérd vardpersonal
Kalla: IVO.

Dé IVO begar yttrande och underlag fran varden &r svarsfristen fyra
veckor. Det &r dock mer regel dn undantag att den i sjalva verket blir
langre pa grund av att anstadnd begérs eller att IVO behover skicka
paminnelse. Vantetiden forlangs da med minst tva veckor, men kan bli
avsevart langre (enligt uppgift i intervjuer upp till 12 veckor).

Den klagande och varden ges tre veckors svarsfrist vid kommunicering
av handlingar. Om nya uppgifter skulle komma in vid kommunice-
ringen gors dock en ny kommunicering med samma svarsfrist.

Vid kommunicering av forslag till beslut ar svarsfristen tva veckor.
Hér &r det bara undantagsvis som nya uppgifter kommer in som kan
foranleda en andring i beslutsforslaget och darmed vytterligare kom-
municering.

36 Bohlin och Warnling-Nerep 2004, s. 126; Hellners och Malmaqvist 2010, s. 204.
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Statskontorets forslag

Statskontoret foreslar att svarsfristerna vid handlaggning av klagomals-
arenden minskas med en vecka utom vid kommunicering av hand-
lingar, vilket skulle innebéra foljande svarsfrister:

Tabell 5 Statskontorets forslag till svarsfrister som IVO bor tillampa vid
handlaggningen av klagomalsdarenden

Arende Mottagare Svarsfrist

Komplettering, begaran Klagande 2 veckor

om fullmakt

Begdran om yttrande och Vardgivare och berérd 3 veckor (+ minst 2

underlag vardpersonal veckor vid paminnelse
eller anstand)

Kommunicering av Klagande, vardgivare och 3 veckor (+ 2 veckor

handlingar berérd vardpersonal om ytterligare upp-
gifter kommer in)

Kommunicering av férslag ~ Klagande, vardgivare och 1 vecka

till beslut* berdérd vardpersonal

* Andras regelverket enligt Statskontorets férslag i kapitel 4 bortfaller detta moment.

Motivering

Statskontoret konstaterar att det saknas reglering av vilka svarsfrister
IVO ska ge da man begér in yttranden och underlag samt kommuni-
cerar handlingar och forslag till beslut. En allméan utgangspunk &r att
svarsfristen ska vara rimlig i forhallande till arendets komplexitet.

Vi kan vidare konstatera att Skolinspektionen tillampar genomgaende
kortare svarsfrister vid sin handldggning av anmélningar mot skolan &n
vad IVO gor. De svarsfrister som Skolinspektionen anvander framgar
nedan.
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Tabell 6 Svarsfrister som Skolinspektionen tillampar vid handlaggningen av
anmadlningsdrenden

Arende Mottagare Svarsfrist
Komplettering avanmalan  Anmalaren Anges inte
Begdran om yttrande och Huvudmannen 3 veckor
underlag

Kommunicering av Anmalaren 1 vecka
handlingar

Komplettering av yttrande  Huvudmannen 1 vecka
Kommunicering av forslag Kommuniceras inte

till beslut

Kalla: Skolinspektionen 20134, s. 40 f.

Vi vet inte om klagomal mot varden generellt & mer komplexa an de
anmaélningar Skolinspektionen hanterar, och att det darmed skulle vara
motiverat med langre svarsfrister for klagomalsarenden. En skillnad
som bor beaktas ar dock att klagomal mot varden ofta avser enskilda
yrkesutévare inom halso- och sjukvarden. Av rattssakerhetsskal ar det
darfor motiverat att vardpersonal som riskerar att kritiseras i sin yrkes-
utévning ges tillrackligt med tid for att formulera sin syn pa den
handelse som klagomalet avser. Detta géller inte minst mot bakgrund
av Statskontorets forslag att inte kommunicera forslag till beslut som vi
redovisar i avsnitt 4.3.

Statskontoret bedémer att IVO, med bibehallen rattsakerhet, bor kunna
korta sina svarsfrister, och darigenom skapa forutsattningar for kortare
total handlaggningstid for drendet.

Konsekvenser

Om de kortare svarsfristerna fick fullt genomslag skulle handlagg-
ningstiden for ett &rende som utreds i sak sammantaget minska med tre
veckor.

For att de kortade svarsfristerna ska kunna ge denna effekt kravs dock
att IVO har tillracklig utredningskapacitet, sa att arenden inte blir
liggande pa ko i vantan pa utredning.
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Anstand ska beviljas av sarskilda skal

Nuvarande férhallanden

Nér, eller hur lange, anstand kan lamnas vid begaran om yttrande eller
underlag i ett klagomalsarende ar inte narmare reglerat. Vid all hand-
laggning av drenden dar en enskild &r part géller dock bestdammelserna
i 7 § forvaltningslagen, det vill séga handlaggningen ska ske sa enkelt,
snabbt och billigt som majligt utan att rattssakerheten eftersatts. Langa
handlaggningstider bor undvikas bade av hansyn till den enskildes
rattssakerhet och for att undvika stora &rendebalanser och 6kade kost-
nader for myndigheten.®’

Rutinbeskrivningen for klagomalsarenden anger att anstand maste vara
motiverat for att begéran ska kunna beviljas. Vilka omstandigheter som
kan motivera anstand framgar inte.*® Enligt uppgift i intervjuer ger
IVO anstand regelméassigt om vardgivaren begar det. Upprepade
anstand kan medfora avsevart forlangd handlaggningstid och det kan i
enstaka fall ta upp till tolv veckor i stéllet for den ursprungliga fristen
pa fyra veckor att fa svar pa en begaran om yttrande.

Statskontorets forslag

Statskontoret anser att IVO bor vara restriktiv dd man beviljar vard-
givare och halso- och sjukvardspersonal anstand med att svara pa
begédran om yttrande eller underlag. Sarskilda skal boér finnas for att
anstand ska beviljas, exempelvis semester eller annan ledighet eller
sjukdom. Vilka dessa skal ar bor lampligtvis framga av rutinbeskriv-
ningen.

Motivering

Statskontoret anser att kravet pa snabb och effektiv handlaggning bor
vara véagledande for arbetet och att en striktare hallning mot vardgivare
och vardpersonal darmed &r befogad. Vi bedomer att en mer restriktiv
hallning till att bevilja anstand da IVO begar underlag eller yttrande
fran vardgivare skulle bidra till en effektivare handlaggning och kunna
minska handlaggningstiden for klagomalsarenden som utreds i sak.
Statskontoret anser vidare att det &r en rimlig utgangspunkt att se det

3" Hellners och Malmgqyvist 2010, s. 100 f.
% Socialstyrelsen, rutin 8.2.1 Klagomal — PSL”, dnr 1.5-3778/2013. Bilaga till beslut
daterat 2013-01-25.
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som en del i vardpersonalens ordinarie arbetsuppgifter att svara pa
forfragningar fran tillsynsmyndigheten. Enbart hog belastning i verk-
samheten ska darfor inte vara tillrackligt skal for att bevilja anstand.

Som jamforelse kan namnas att Skolinspektionen beviljar anstand med
att komma in med yttrande bara om det finns sérskilda skal till det och
om arendets karaktar medger det. Inspektionens utgangspunkt ar att
vara restriktiv med att bevilja anstand.*

Konsekvenser

Statistik over beviljade anstand saknas. En restriktiv hallning i att
bevilja anstand borde dock leda till kortare handlaggningstider, under
forutséttning att 1IVO har tillracklig utredningskapacitet att hantera ett
snabbare arendeflode. Att IVO éar restriktiv med att bevilja anstand &r
aven en forutsattning for att kortade svarsfrister ska fa genomslag i
form av kortare totala handlaggningstider.

IVO bdr anvdnda de befogenheter man har

Nuvarande forhallanden

Den som star under IVO:s tillsyn &r skyldig att lamna de upplysningar
som kravs for tillsynen. Det framgar av 7 kap. 20 § PSL. Dar sags
ocksa att ett forelaggande med vite far anvandas. Lagrummet &r
tillampligt bade da IVO begar ett yttrande fran vardgivaren i enlighet
med 16 § i samma kapitel och da man begar in underlag for utred-
ningsarbetet, till exempel journalhandlingar. Da yttrande begars fran
enskilda yrkesutvare ar det dock tveksamt om 7 kap. 20 § PSL é&r
tillamplig, bland annat med hénvisning till bestdmmelser i Europa-
konventionen om manskliga rattigheter.*

Av rutinbeskrivningen for klagomalsarenden framgar att man ska ge en
paminnelse, och darefter ska man 6vervéga att lamna ett forelaggande
att komma in med handlingar.* | Statskontorets intervjuer har det dock

% skolinspektionen 20133, s. 35.

01 Artikel 6 Europakonventionen om manskliga rattigheter anges att enskilda inte ska
behdva medverka i en myndighets utredning om denna riskerar att g& den enskilde
emot. Europadomstolens praxis ar dock svartolkad och det &r oklart om artikeln verk-
ligen &r tillamplig vid denna typ av utredning av en tillsynsmyndighet, se Lundin,
2012, s. 216.

41 Socialstyrelsen, rutin ”8.2.1 Klagomal — PSL”, dnr 1.5-3778/2013. Bilaga till beslut
daterat 2013-01-25.
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framgatt att uppgifter fran vardgivare ytterst sallan begérs in med fére-
ldggande.

Statskontorets forslag

Statskontoret foreslar att IVO pa ett konsekvent sétt, da det ar motive-
rat, ska anvanda sig av den mojlighet man har att forelagga vardgiva-
ren att komma in med de underlag och yttranden som behdvs for
utredningen. Genom att begéra att vardgivaren levererar underlag i tid
bor handldggningstiden kunna minska.

Motivering

Statskontoret anser att VO vid begaran om underlag och yttrande fran
vardgivaren bor satta tryck pa vardgivaren att lamna in underlagen i tid
genom att i storre utstrackning anvanda sig av forelaggande. Utgangs-
punkten bor vara forvaltningslagens krav pa snabb och enkel handlagg-
ning (se ovan). Befogenheterna i 7 kap. 20 § PSL bér, vid behov,
anvandas for att tillgodose detta krav.

Enligt uppgift fran handlaggare av enskildas klagomal kan det i prak-
tiken vara svart att inleda en utredning utan att man fatt in ett yttrande
fran berord vardpersonal. Darfor vore det Onskvart att kunna satta
ytterligare tyngd bakom myndighetens behov av att fa in underlag i tid
genom att dven kunna forelagga berdrd vardpersonal att svara. Stats-
kontorets slutsats ar dock att detta inte &r en bra l6sning, mot bakgrund
av det oklara réattslaget.

Skolinspektionen begér bara in yttrande fran berord skolhuvudman,
inte fran enskilda larare. Om huvudmannen inte yttrar sig ombeds
denna att komma in med en komplettering. Komplettering begérs en
gang. Darefter kan Skolinspektionen besluta om forelaggande och i ett
senare skede med vite.*

Konsekvenser

Forslaget kan leda till kortare handlaggningstider, men det ar inte
mojligt att beddma med hur mycket. Att skriva och besluta om ett
forelaggande tar viss tid i ansprak, vilket ocksa maste beaktas.

42 Skolinspektionen 2013a, s. 34.
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Storsta vinsten med att mer systematiskt anvénda av forelaggande
skulle sannolikt vara att det stoder forslagen ovan om kortare svars-
frister och mer restriktiv hallning till att bevilja anstand.

3.2 Komplettering av anmalan

Storre inslag av muntlig handlaggning

Nuvarande férhallanden

Handlaggningen av klagomalsarenden ska vara skriftlig enligt 7 kap.
17 § PSL. Om det framstar som lampligt ur utredningssynpunkt &r det
dock mdjligt att inhdmta uppgifter muntligen. Uppgifter som lamnats
muntligen och som ar av betydelse for utredningen ska dokumenteras.

Av vara intervjuer framgar att handlaggningen i dag i allt véasentligt ar
skriftlig. Telefonkontakter sker sallan pd myndighetens initiativ, utan
framfor allt da klagande ringer for att stalla fragor om handlaggningen.

Statskontorets forslag
Statskontoret anser att nar det &r lampligt bér muntliga kontakter an-
vandas i utredningsarbetet. Syftet &r att minska den totala handlagg-
ningstiden genom att undvika den vantetid pa svar som uppstar vid
skriftliga forfragningar.

Muntliga kontakter kan vara lampliga till exempel nér det behoévs
mindre kompletteringar av anmélan, kortfattade upplysningar fran
vardgivare eller vardpersonal eller kompletterande synpunkter pa det
som kommit in vid kommuniceringen av handlingar.

Motivering

Bestammelsen i PSL motsvarar 14-15 8§ forvaltningslagens bestam-
melser om muntlig handlaggning och anteckning av uppgifter. En
myndighet ska sérskilt beakta att muntlig handldggning kan underlatta
for enskilda att ha med den att gora. Det finns inget som hindrar att
kommunicering kan ske genom muntliga kontakter eller att synpunkter
kan lamnas muntligen, sa lange det handlar om relativt kortfattade upp-
gifter. Aven om myndigheten kommunicerar underlag muntligt kan det
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yttrande som l&mnas med anledning av kommuniceringen vara skrift-
ligt.*

Skolinspektionens Handbok for anmélningsérenden anger att mindre
kompletteringar med fordel kan tas in muntligen, for att pa sa satt
skynda pa handlaggningen.*

Statskontoret menar att det inte finns ndgot som hindrar att IVO i storre
utstrackning anvander muntlig handlaggning da det ar lampligt. Sjalv-
fallet ar det viktigt att missuppfattningar inte uppstar om vad som
sagts. Det dr darfor vart att understryka att tjansteanteckning ska foras
och vid behov kommuniceras med berdrda parter.

Konsekvenser

Om muntliga kontakter i storre utstrdckning anvands tidigt i utred-
ningsarbetet, till exempel for att ta in kompletteringar fran den klagan-
de eller enklare upplysningar fran varden, kan det vara méjligt att korta
den genomsnittliga tiden fran att anmalan kommer in till att beslut om
fortsatt utredning fattas. Den klagande kan darmed tidigare fa ett be-
sked om huruvida klagomalet kommer att utredas i sak eller inte.

Detsamma galler da kommuniceringen av handlingar lett till att komp-
letterande synpunkter kommit in som foranleder ytterligare kommuni-
cering. Om det &r majligt med tanke pa uppgifternas art, bor man over-
vaga muntliga kontakter for att slippa onddig fordréjning av handlagg-
ningen som vantan pa skriftliga svar kan innebara.

Journalen ar underlag for beslut om utredning

Nuvarande foérhallanden

Patientsakerhetslagen ndmner inget specifikt om nar en utredning ska
anses vara inledd. Enligt 7 kap. 11 § ska IVO goéra den utredning som
behdvs for att kunna préva klagomalet. Av férarbetena framgar att
avsikten med bestdmmelsen &r att utredningen inte ska vara mer om-
fattande an nddvandigt.*

“3 Hellners och Malmaqvist 2010, s. 204.
4 Skolinspektionen 2013a, s. 21, 33.
4 Prop. 2009/10:210, s. 217.
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Vid vara intervjuer har det framgatt att praxis ser olika ut mellan hand-
ldggarna. En regeltolkning &r att om man begér in ytterligare underlag
eller yttrande sa har en utredning satts igang och drendet skulle da inte
langre vara mojligt att avsluta enligt 7 kap. 12 8 PSL.

Statskontorets forslag

Vid sadana klagomal dar det inte omedelbart gar att avgéra om arendet
ska avvisas eller avslutas utan utredning bér kompletterande upplys-
ningar fran varden, exempelvis patientjournal, rutinmassigt tas in.

Sadana kompletterande upplysningar, som ar nodvandiga for att fatta
beslut om fortsatt utredning, ska inte utgora nagot hinder for att avsluta
arendet enligt 7 kap. 12 § PSL.

Motivering

IVO ska inte utreda obefogade klagomal, vilket framgar av bestammel-
serna i 7 kap. 11 § PSL. Sadana utredningar bor undvikas bade av
effektivitetsskal och av hansyn till den klagande och berérd vardperso-
nal. Enligt intervjuer med chefer och handlaggare vid Socialstyrelsen
och IVO utreds dock manga klagomal i sak som borde ha avslutats
utan utredning.

For att myndigheten ska kunna ta stallning till om ett klagomal ska
utredas ar det rimligt att den har méjlighet att gora viss grundldggande
faktainsamling, exempelvis journalanteckningar, eller begara komp-
letterande information av anmélaren. Var regeltolkning delas av Ewa
Gustafsson, jurist pa tidigare Socialstyrelsens tillsynsavdelning. | en
intervju med Statskontoret har hon framfort att kompletterande infor-
mation fran varden ofta kan vara en forutsattning for att kunna avgora
om é&rendet ska avslutas enligt 7 kap. 12 § PSL.* Liknande avvég-
ningar gors av Skolinspektionen och JO, som bada vid behov tar in
olika former av kompletterande underlag infor beslut om huruvida ett
klagomal ska utredas i sak eller inte.

Hér ska rimligtvis en grans dras mellan att inhdmta journalanteck-
ningar, som kan betraktas som kompletterande fakta om den aktuella
handelsen, och att begara yttrande fran vardgivare eller vardpersonal.

“6 Intervju med Ewa Gustafsson.
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Da yttrande begars har rimligtvis en utredning inletts och drendet kan
inte avslutas enligt 7 kap. 12 8 PSL.

Konsekvenser

Om kompletterande uppgifter i storre utstrdckning tas in tidigt i utred-
ningsarbetet kan det bidra till att IVO i hogre grad utreder klagomal
som handlar om h&ndelser som &r relevanta for patientsédkerheten.

Forslaget innebér rimligtvis en 6kad arbetsinsats i utredningsarbetets
inledande fas, vilket skulle medféra 6kade kostnader. Men om forand-
ringen leder till att farre klagomal utreds i sak, minskar ocksa kostna-
derna. Hur stora de sammantagna kostnadsférandringarna skulle bli ar
dock svart att bedoma.

Handlaggningstiden for klagomal som inte &r relevanta ur ett patient-
sakerhetsperspektiv kommer att bli kortare, da fler sddana &renden
kommer att avslutas utan utredning. Handlaggningstiden for &renden
som utreds paverkas inte.

For varden kan forslaget antas innebara ett okat antal forfragningar
fran IVO om att ta del av patientjournaler, men farre forfragningar om
yttranden. Mindre arbetstid skulle behdva avsattas for IVO:s kommu-
niceringar av handlingar och forslag till beslut.

3.3 Sammanfattande beddémning av
forslagens konsekvenser

Statskontoret har i detta kapitel ldamnat forslag till fordndringar av
IVO:s rutiner vid handlaggningen av klagomalsarenden. Forslagen
syftar i forsta hand till att effektivisera handlaggningsprocessen sa att
handlaggningstiderna kan kortas. En forutsattning for att de ska ge
effekt i form av kortare handlaggningstider &r dock att organisationen
har tillracklig kapacitet att hantera ett snabbare arendefldde.

Var bedomning &r att de forandringar som foreslas i kapitlet endast i
begransad omfattning kommer att paverka kostnaderna for verksam-
heten. Klagomalsarenden riskerar darmed att dven fortsattningsvis ta
en stor del av IVO:s resurser i ansprak.
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| kapitel 4 lamnar Statskontoret darfor ett antal forslag som innebar
mer genomgripande forandringar i hanteringen av patientklagomal. Vi
beddmer att dessa forslag, tillsammans med de férslag som vi redovisat
i detta kapitel, kommer att leda till sdvél en 6kad nytta for patientsaker-
heten, som en mer kostnadseffektiv hantering av patientklagomalen.
Forslagen i kapitel 3 &r relevanta for IVO att genomfora aven da mer
omfattande forandringar av klagomalshanteringen i enlighet med for-
slagen i kapitel 4 genomfors.
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4 Forslag till forandringar i
patientsakerhetslagen

| detta kapitel presenterar Statskontoret forslag till andringar i patient-
sékerhetslagen. Forslagen syftar till att fortydliga att 1VO:s hantering
av klagomal ska utga frdn myndighetens tillsynsansvar. Forslagen ror
dels rollférdelningen mellan 1IVO och patientndmnderna, dels forand-
ringar av reglerna for hur klagomalsarendena ska utredas och hand-
ldggas samt vilka beslut utredningen kan leda till.

4.1  Okade mojligheter att prioritera bland
klagomal

Nuvarande forhallanden

Av patientsékerhetslagens forarbeten framgar att lagstiftarens intention
ar att IVO ska vara skyldig att préva alla klagomal som riktas mot
hélso- och sjukvarden och dess personal. Myndigheten ska dock, av
effektivitetsskal, i undantagsfall kunna avsta fran att inleda en formell
utredning. Vilka dessa undantag ar framgar av 7 kap. 12 § PSL.*

Socialstyrelsen har med utgangspunkt i forarbetena tolkat bestammel-
serna som att alla klagomal som inte ar undantagna ska utredas med
tillampande av de forfaranderegler som anges i 15-18 8§ PSL.* IVO:s
och Socialstyrelsens tolkning av regelverket ar att utredningskravet &r
vittgaende och att mojligheterna att prioritera bort klagomal &r sma.

Socialstyrelsen och IVO har aven framfort att de undantag som anges i
lagen ar svara att anvanda sig av i den praktiska handlaggningen av
klagomalsarenden. Det géller sarskilt inneborden av bestammelsen
som anger att IVO kan avsta fran att utreda klagomal som inte &r av
"direkt betydelse for patientsakerheten” och dar det inte finns skél att

4" Prop. 2009/10:210, s. 217 f.
8 Socialstyrelsen 2011.
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Overvaga atalsanmalan.® | forfattningskommentaren ges exemplet att
ett brott mot plikten att anmala verksamheten till Socialstyrelsens vard-
register inte kan sdgas vara av direkt betydelse for patientsakerheten. |
ovrigt hanvisas till kommentaren for 1 kap. 6 § PSL.* Dar framgar att
patientsakerhet ar nara forknippat med god vard.> | detta begrepp lig-
ger bland annat att varden ska vara av god kvalitet och tillgodose
patientens behov av trygghet och sakerhet i varden. Som exempel
namns i forfattningskommentaren att vard som inte ar i dverensstam-
melse med vetenskap och beprévad erfarenhet kan vara en fara for
patientsékerheten.®

Av intervjuer med jurister och utredare av patientklagomal vid Social-
styrelsen och IVO framgar att bestammelserna i 7 kap. 10-12 §§ PSL
inte fungerat sarskilt val som végledning nér tillsynsmyndigheten ska
avgora om klagomal ska utredas eller inte. | intervjuer uppges aven att
myndigheten inte har beslutat om kriterier for hur bestimmelserna om
undantag i 12 § ska tillampas vid handlaggningen av klagomal.

Statskontorets forslag

Statskontoret foreslar att I\VO:s hantering av klagomal fran enskilda
ska styras av samma utgangspunkter som myndighetens 6vriga tillsyn.
Det innebdr att myndigheten i storre utstrackning ska kunna prioritera
vilka klagomal som ska utredas ur ett tillsynsperspektiv. En sadan ord-
ning forutsatter att myndigheten har tydliga och for allménheten och
varden val kanda kriterier for hur bedémning och prioritering av
inkomna klagomal gors.

Statskontorets forslag innebér forandringar av bestdmmelserna i nu-
varande 7 kap. 11-12 88 PSL. | dessa paragrafer anges myndighetens
skyldighet att utreda anmalningar och undantag fran utredningsskyl-
digheten.

Vart forslag ar att skyldigheten att utreda ska tas bort och ersattas av en
formulering som anger att IVO ska utreda de klagomal som myndig-

49 Inspektionen for vérd och omsorg 2013; Socialstyrelsen 2011; Socialstyrelsen
2013b.

% prop. 2009/10;210, s. 218.

5! Innebérden av god vard framgdr av 2a § halso- och sjukvérdslagen (1985:125).

52 prop. 2009/10:210, s. 191.
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heten beddémer vara av betydelse for patientsékerheten (se exempel pa
formulering i bilaga 3). Vi menar dven att de undantag som anges i
12 § bor kunna utga. | forfattningskommentaren eller pa annat stalle
bor framga att VO har ansvaret for att tolka bestimmelsen och utfor-
ma kriterierna for dess tilldmpning.

Motivering

IVO ska fokusera pa tillsyn

Statskontorets forslag innebér att klagomal som &r relevanta ur ett till-
synsperspektiv ska utredas av 1VO, medan det huvudsakliga ansvaret
for klagomalshantering inom halso- och sjukvardsomradet i stéllet ska
ligga pa landstingens patientnamnder (se vidare avsnitt 4.2). Den for-
slagna forandringen innebdr att 1VO:s roll som tillsynsmyndighet
fortydligas.

Att pa detta satt skilja klagomalshantering och tillsyn foljer monstret
fran skolomradet, dar Skolinspektionen har ansvaret for tillsyn medan
skolhuvudménnen ska ta emot och hantera klagomal mot verksam-
heten. | forarbetena till skollagen framfor regeringen att det ar huvud-
mannen som har ansvaret for att rétta till brister i verksamheten och att
denna darfor ska ha rutiner for att ta emot och utreda klagomal.
Huvudmannen bor ges tillfalle att férst agera innan Skolinspektionen
beslutar om att vidta atgarder.®

En sadan ordning som pa skolomradet ar, enligt Statskontoret, rimlig
eftersom klagomalshantering och tillsyn delvis verkar pa olika satt for
att uppna hogre kvalitet i en verksamhet. Tillsyn bor, enligt rege-
ringens tillsynsskrivelse, avse verksamhet som innebé&r kontroll av hur
reglerna efterlevs hos tillsynsobjektet. En trovérdig tillsyn forutsétter
att tillsynsmyndigheten ar oberoende av tillsynsobjektet . Klagomals-
hantering fyller i forsta hand funktionerna att pa ett fortroendeskapan-
de satt hantera anmalningar om fel och att slussa klagomalen vidare sa
att de kan bidra till att hdja verksamhetens kvalitet. Det borde darmed
vara en fordel om klagomalen hanteras nara den aktuella verksam-
heten.

53 prop. 2009/10:165, s. 309.
5% Skr. 2009/10:79, s. 16.
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Klagomal fran enskilda utgor underlag for tillsynen

Anmalningar fran enskilda utgor ett betydande underlag for tillsynen
inom en rad tillsynsomraden. Till exempel &r JO:s tillsyn nastan helt
styrd av anmalningar frdn allméanheten.® Enskildas klagomal bor
utgéra underlag aven for IVO:s tillsyn 6ver halso- och sjukvarden och
myndigheten bor darfor aven fortsattningsvis ta emot klagomal och
préva vilken utredning arendet kraver. Patientklagomal bor dven ingd i
det samlade underlag som ligger till grund for myndighetens planering
av egeninitierad tillsyn.

En skyldighet for IVO att ta emot och préva anmélningar om klagomal
foljer av den allménna forvaltningsrattsliga princip som i rattsveten-
skaplig litteratur bendmns officialprincipen. Den innebdr i korthet att
en myndighet har skyldighet att utreda ett drende sasom dess beskaf-
fenhet kraver.>®

Statskontorets slutsats ar att det inte &r nddvandigt med en sérskild
bestdammelse som anger att IVO ska ta emot och prova klagomal.
Sadana bestammelser finns inte heller for Skolinspektionen eller JO.
Déremot kan det finnas skal att som upplyshing ange i PSL att man
som patient kan gora anmalningar till VO och att myndigheten da &r
skyldig att préva om drendet ska utredas inom tillsynen eller inte.

Behovet av att ange undantag férsvinner

Av officialprincipen foljer att &renden vid forvaltningsmyndigheter ska
utredas sasom dess beskaffenhet kraver. Att anméalningar om klagomal
som &r uppenbart obefogade eller beddms sakna direkt betydelse for
patientsdkerheten inte behdver utredas vidare torde darmed vara sjalv-
klart. Vi anser darfor att om formuleringen i PSL, som anger att IVO
ska utreda inkomna klagomal, tas bort finns det inte heller nagot behov
av att ange undantag for néar en utredning inte behdver foretas.

Det ar av rattssakerhetsskal och for att uppratthalla fortroendet for
verksamheten av storsta vikt att IVO formulerar och beslutar om
kriterier som anger vad myndigheten utreder inom sin tillsyn. Enligt
Statskontorets bedémning innebér avsaknaden av kriterier for hand-
laggningen en allvarlig risk for att praxis utvecklas olika mellan avdel-

%5 50U 2002:14, s. 115 f.
%6 Lundin 2012, s. 199.
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ningar, enheter och enskilda handlaggare. Sdsom framgar i kapitel 2
har vi dven sett indikationer pa att sa har skett.

| propositionen Patientsakerhet och tillsyn framhalls att Socialstyrelsen
genom rutiner och organisation ska sakerstélla att klagomal och syn-
punkter tas om hand pa ett professionellt satt som ar forutsebart for den
enskilde.®” Va&r bedémning &r att IVO &nnu inte uppfyller regeringens
intentioner i detta avseende.

Konsekvenser

Statskontorets forslag innebér att 1VO:s klagomalshantering pa ett
tydligare satt an i dag ska utgd fran myndighetens uppdrag att utdva
tillsyn 6ver halso- och sjukvarden. Centralt i tillsynsuppdraget ar att
granska vardens systematiska patientsakerhetsarbete. Forandringen
kommer troligtvis att innebéara att farre klagomal an i dag utreds i sak,
exempelvis héndelser av en viss allvarlighetsgrad eller som bedéms
vara av principiell betydelse ur ett tillsynsperspektiv. Forslaget gor det
darmed tydligare vad den klagande kan forvanta sig av 1VO:s klago-
malshantering.

Statskontorets beddmning &r att forandringen inte kommer att medféra
nagra negativa konsekvenser ur ett patientsidkerhetsperspektiv. Om
IVO kan anvanda de resurser som frigérs genom vart forslag for att
genomfdra annan tillsyn kan forandringen tvértom leda till positiva
konsekvenser for patientsékerheten.

Vi berdknar att forslaget innebér att 1VO:s kostnader for klagomals-
hanteringen skulle minska med mellan en fjardedel och tva tredjedelar
jamfort med vart nollalternativ. 1 nollalternativet antas kostnaderna for
en verksamhet i balans vara cirka 132 miljoner kronor angivet i 2012
ars kostnader. Hur stor kostnadsférandringen blir beror pa vilka
antaganden som gors om antalet klagomal som ska utredas i sak. Vi
redovisar konsekvenserna av forslaget utforligare i avsnitt 5.1 och i
bilaga 2 dar det ocksa framgar vilka antaganden som ligger till grund
for kostnadsberakningarna.

57 Prop. 2009/10:210, s. 130.
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4.2  Overlamna fler arenden till
patientndmnderna

Nuvarande forhallanden

IVO har redan i dag méjlighet att dverlamna drenden till patientndmn-
derna, enligt 7 kap. 13 § PSL. Ett villkor for att éverlamna klagomal
till en patientndmnd &r dock att forutsdttningarna i 12 § ar uppfyllda,
det vill séga att klagomalet ar obefogat eller saknar direkt betydelse for
patientsédkerheten. Syftet med den nuvarande bestdmmelsen ar att
tydliggora att 1IVO kan 6verlamna till exempel delar av klagomal som
ror daligt bemétande eller klagomal som avser handelser aldre an tva
ar till en patientnamnd. Patientnamnden &r inte bunden av nagon
preskriptionstid.>®

Patientnamndernas uppdrag framgar av lagen (1998:1656) om patient-
ndmndsverksamhet. Inom varje landsting ska finnas en patientnamnd.
Namnden ska utgdra en fristdende och opartisk instans dit patienter kan
vanda sig med fragor och klagomal som ror all offentligt finansierad
hélso- och sjukvard och tandvard som helt eller delvis finansieras av
landstinget. Privat bedriven vard som inte finansieras av landsting eller
kommun omfattas inte.

Namndernas karnuppdrag &r att utifran synpunkter och klagomal stodja
och hjélpa enskilda patienter och bidra till kvalitetsutveckling och hdg
patientsakerhet inom varden. Det ska bland annat ske genom att hjalpa
patienter att fa den information de behdver och framja kontakter mel-
lan vardpersonal och patienter. Patientnamnderna ar avsedda att utgora
ett komplement till den statliga tillsynen Gver varden men de har inga
disciplindra befogenheter.

| uppdraget ingar dven andra uppgifter, bland annat att utse stodperso-
ner for personer som tvangsvardas inom psykiatrin och att informera
om sin verksamhet. Namnderna ska gora IVO uppmarksam pa forhal-
landen som omfattas av myndighetens tillsyn och ska arligen lamna en
redogorelse dver verksamheten till IVO och Socialstyrelsen.

%8 prop. 2009/10:210, s. 219.
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Namnderna bestar av fortroendevalda politiker med god kunskap om
varden. De fortroendevalda far inte ha nadgra uppdrag i namnder och
styrelser vars verksamhet man kan klaga pd hos patientnamnderna.
N&mnden kan gora uttalanden i &renden som beddéms vara principiellt
viktiga, medan huvudparten av klagomalen hanteras av ett kansli.
Kansliets personal har kompetens och erfarenhet fran varden.

Enligt Statskontorets undersokning hanterade landstingens patient-
namnder ar 2012 drygt 29 000 arenden. De samlade kostnaderna upp-
gick till ndra 100 miljoner kronor och vid ndmndernas kanslier arbeta-
de ar 2012 sammanlagt strax 6ver 100 personer. Kostnaden per hand-
lagt &rende var cirka 3 400 kronor.

Statskontorets forslag

| avsnitt 4.1 diskuteras vart forslag att i hogre grad renodla IVO:s roll
som tillsynsmyndighet. Vi beddmer att forslaget kommer medfora att
farre patientklagomal an i dag utreds inom ramen for tillsynen. Av
bland annat rattssékerhetsskal och for att uppratthalla fortroendet for
tillsynen Gver varden anser vi att det & nodvandigt att inféra en
bestammelse som innebar att patientklagomal som inte utreds av IVO
tas omhand av nagon annan klagomalsinstans.

Statskontoret foreslar att VO som huvudregel ska vara skyldig att
overlamna de klagomal mot varden som inte utreds inom myndig-
hetens tillsyn till berord patientnamnd eller, om klagomalet avser en
privat vardgivare utan avtal med landsting eller kommun, direkt till
vardgivaren. Undantag fran bestammelsen ska endast goras om det ar
uppenbart att anmalan &r obefogad eller om handelsen redan utretts av
patientnamnden.® Om patientnamnden vid sin hantering av klagomalet
finner att &renden borde utredas inom tillsynen ska ndmnden kunna
uppmarksamma IVO pa detta. Denna mojlighet har patientnamnderna
redan i dag.

Motivering

Syftet med Statskontorets forslag ar i forsta hand att ge patienten en
forsdkran om att klagomalet kommer att tas om hand av en fran varden

% Jfr motivet for nuvarande formuleringen av 7 kap. 12 § 1 p. PSL, prop. 2009/10:210,
s. 218.
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fristdende aktor. Ytterligare ett syfte ar att via patientnamnden féra in
klagomalet i vardens ordinarie system och rutiner for avvikelsehante-
ring och kvalitetsutveckling. Ett tredje syfte ar att skapa férutsattningar
for samlad analys av inkomna klagomal, dar patientnamnderna &r vikti-
ga aktorer.

Behovet av att 6verlamna klagomal for atgard

Patienter som vill framféra klagomal mot varden ska kunna lita pa att
klagomalet kommer att tas omhand. | férarbetena till PSL understryker
regeringen att allménhetens fortroende fér den myndighet som hanterar
patientklagomal &r en fraga av storsta vikt.®

Statskontorets forslag att andra regleringen av 1VO:s utredningsskyl-
dighet kan medfora att klagande upplever det som oklart om en anma-
lan kommer att utredas eller inte, med risk for lagre fortroende for
klagomalshanteringen som helhet som foljd. Forslaget att klagomal
som inte utreds av IVO ska dverlamnas till en patientnamnd for atgard
syftar till att motverka att fortroendet for klagomalshanteringen mins-
kar.

Har kan en parallell goras till skolomradet. Skolinspektionen har som
huvudregel att de &renden som inte tidigare utretts av skolhuvudman-
nen déverldmnas till denna foér utredning. Vissa anmalningar utreds
dock alltid: anmalan om kréankande behandling, omfattande franvaro
under lang tid och andra allvarliga uppgifter, till exempel elever i
behov av stdd eller dér relationen mellan skola och foraldrar &ar valdigt
konfliktfylld.®

Ar patientnamnderna béast lampade?

Né&r de davarande fortroendenamnderna inréttades i slutet av 1970-talet
var ett av argumenten som fordes fram for reformen att det fanns ett
behov av att avlasta HSAN.® N&mndernas kérnuppdrag har sedan dess
varit att ta emot klagomal fran patienter och att arbeta forebyggande
genom att uppmarksamma varden pa risker och missforhallanden i
verksamheten. I propositionen Stéarkt patientinflytande ville regeringen

€ prop. 2009/10:210, s. 130.
81 Skolinspektionen 2013a, s. 19 f.
82 prop. 1978/79:220, s. 30.
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markera namndernas roll som patientforetradare och foreslog darfor
namnéndringen till patientnamnder.®

Vid inforandet av PSL tydliggjorde regeringen att patientnamndernas
verksamhet ar en del av patientsékerhetsarbetet. En bestammelse infor-
des om att ndmnderna ska informera allmanheten och hélso- och sjuk-
vardspersonalen om sin verksamhet. Namnden skulle ocksa gora till-
synsmyndigheten uppmarksam pa forhallanden som omfattas av
tillsynen.® Statskontorets forslag innebér ytterligare ett steg i den
utveckling som skett: patientnamndernas funktion som komplement till
den statliga tillsynen fortydligas och deras roll inom patientsékerhets-
arbetet forstarks ytterligare.

De understkningar som gjorts av landstingens patientndmnder visar att
de over lag bedriver en verksamhet i linje med lagstiftarens intentioner
och som kan anses vara likvardig dver landet.® Forutséttningarna i
termer av drendevolymer och kansliresurser varierar dock mellan
landstingen. Utifran var enkat till patientnamnderna konstaterar vi att
kansliresurserna varierar mellan landstingen bade i forhallande till
invanare och till antalet klagomal som kommer in. Flertalet patient-
namnder har tva eller tre anstéllda vid sitt kansli. De tre storsta lands-
tingen eller regionerna har 13 eller fler anstéllda. Antalet klagomals-
arenden varierade mellan 150 och drygt 700 per arsarbetskraft 2012.

Patientnamnderna arbetar pa tjanstemannaniva for narvarande med att
ta fram en gemensam handl&ggningsprocess och en modell for registre-
ring och kategorisering sa att arendestatistik ska kunna aggregeras till
nationell niva. Arbetet ar avsett att mynna ut i en gemensam handbok
for registrering och handlaggning.

Statskontorets forslag innebar inte att patientnamnderna ska ges nagra
nya uppgifter, men vi bedomer att antalet klagomal att hantera skulle
Oka jamfort med i dag (se vidare konsekvensanalysen i avsnitt 4.2.4
och 5.2).

63 prop. 1998/99:4, s. 34 ff.
% prop. 2009/10:210, s. 155 ff.
5 50U 2008:117, s. 393, ff; SOU 2013:44, s. 188 ff.
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Fristdende och opartisk instans nara vardorganisationen
Patientnamnderna har en position inom, men anda fristaende fran,
varden. Namndernas uppdrag ar att vara en formedlande lank mellan
patienter och vardgivare som uppfattas som legitim och opartisk av
bada parterna.®

Statskontorets slutsats &r att patientndmnderna boér vara den instans
som i forsta hand ska bista patienter som inte ar néjda med de svar de
fatt av varden eller som inte vill framféra klagomal direkt till vard-
personalen. Namndernas fristdende stéllning &r i det sammanhanget en
forutsattning for att klagande ska kanna fortroende for klagomals-
hanteringen.

Flexibelt arbetssatt, korta handlaggningstider och vardsekretess

Patientnamndernas arbetssatt utgar fran patientens behov och 6nske-
mal. Handlaggningen kan ske muntligt eller skriftligt och omfattas av
vardsekretessen enligt 25 kap. 4 § offentlighets- och sekretesslagen
(2009:400). Handlaggningen av klagomalen gors genom att uppgifter
eller yttrande inhdmtas fran vardgivare eller vardpersonal. Yttrandet
vidarebefordras till patienten som har mojlighet att komma med
synpunkter. Handlaggningstiden for ett klagomal varierar, men i de
arenden dar skriftliga yttranden inhamtas fran varden kan ett drende ta
cirka tvd manader att hantera. Patientnamnderna genomfor ingen sjalv-
stdndig utredning eller analys av de inkomna uppgifterna.

Statskontoret anser att patientndmndernas patientfokuserade arbetssétt i
manga fall kan vara battre avpassat for att handlagga patientklagomal
an vad den mer formellt reglerade handlaggningen vid IVO dr. En
hantering av arenden hos patientnamnden ger enligt var bedémning
aven forutsattningar for okad delaktighet for den klagande i drende-
hanteringen. Héar kan jamforas med att regeringen i propositionen
Patientsdkerhet och tillsyn betonade att det i de flesta fall sannolikt ar
battre och enklare for den enskilda patienten att framfora sina klagomal
direkt till varden eller ta hjalp av patientnamnderna an att vanda sig till
tillsynsmyndigheten.

% Se Axelsson 2011, s. 364 ff.
87 Prop. 2009/10:210, s. 129 f. Aven i prop. 1998/99:4 framhaller regeringen att
patientndmnderna bor kénnetecknas av mojligheten till ett smidigt agerande, s. 33 ff.

56



Aterkoppling till varden

Ett huvudsyfte vid inforandet av PSL var att tydliggora vardgivarens
ansvar for patientsdkerhetsarbetet.®® En forutsattning for att kunna
vidta adekvata atgarder &r att vardgivaren far kdnnedom om de
klagomal som framfors mot verksamheten.

Patientnamnderna kan genom sin narhet till varden pa ett naturligt satt
aterkoppla patienternas erfarenheter till vardgivare och vardpersonal.
Det sker redan i dag bade genom att enskilda klagomal kommer till
vardens kannedom och i form av sammanstallningar och analyser av
klagomal som aterkopplas till vardenheter och vardgivare.®® Dessutom
informerar flera patientnamnder regelbundet de aktuella vardenheterna
om vilka klagomal som lamnats mot dem.

System for datainsamling och analys pa nationell niva

Patientnamnderna sammanstaller redan i dag arliga redogdrelser for sin
verksamhet och Idmnar dessa till IVO och Socialstyrelsen. Under sena-
re ar har patientnamnderna bedrivit ett arbete for att utveckla metoder-
na for kategorisering och analys av klagomal.

I IVO:s uppdrag ingér att analysera tillsynens iakttagelser och kommu-
nicera resultaten av analysen till vardgivare, patienter och andra, bland
annat i form av en arlig tillsynsrapport.™

Var bedémning ar att de klagomal som kommer in till VO tillsam-
mans med de underlag som ldmnas av patientndmnderna ger myndig-
heten forutséattningar for analys pa aggregerad niva. En sadan analys
har bland annat efterfragats av Patientmaktsutredningen.™ Resultaten
av IVO:s analyser bor utgora underlag for Socialstyrelsens, vardgivar-
nas med fleras beslut om insatser for att hdja patientsdkerheten och
aven ingd som ett underlag vid IVO:s planering av sin riskbaserade
tillsyn.

€8 Nilheim och Leijonhufvud 2013, s. 242 f; prop. 2009/10:210, s. 127.

%9 50U 2008:117, s. 401 f; SOU 2013:44, s. 188 .

™ Férordning (2013:176) med instruktion for Inspektionen for vard och omsorg;
Regleringsbrev for budgetaret 2013 avseende Inspektionen fér vard och omsorg.

™ SOU 2013:44, 5. 183 ff.
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Konsekvenser

For patientnamnderna medfor forslaget att de kommer att fa mellan 3
och 14 procent fler klagomalsarenden att hantera jamfort med i dag. Vi
uppskattar att landstingens kostnader for patientndmndsverksamheten
kommer att oka med 3-14 miljoner kronor arligen (se vidare avsnitt
5.2 och bilaga 2).

Vi beddmer att detta forslag och det forslag som vi redovisar i avsnitt
4.1 innebér att lika manga eller fler klagande an i dag kommer att fa
sitt klagomal hanterat. Var bedémning ar att det faktum att patient-
namnden inte gor nagon egen utredning av handelsen kompenseras av
de fordelar som ndmndens arbetssatt innebér. Patientndmndernas hand-
laggning av klagomal medger storre utrymme for personliga kontakter.
Handlaggningstiderna ar avsevart kortare och arbetsmetoderna kan i
hog grad anpassas utifran patientens behov och 6nskemal. Darutover
ges en snabbare aterkoppling till varden av de klagomal som hanteras
av patientnamnderna, vilket vi bedémer gynnar patientsakerhetsarbetet.

| dag varierar bade arbetssatt och resurser mellan patientnamnderna. Vi
beddmer att det finns en viss risk for att patientndmndernas hantering
av klagomal inte skulle bli enhetlig dver landet. Som tidigare namnts
pagar emellertid ett utvecklingsarbete bland patientnamnderna som
bland annat syftar till 6kad enhetlighet i handlaggningen. Statskontoret
menar dock att det trots detta kan finnas skal att ytterligare utreda hur
enhetlig handlaggning ska kunna uppnas och att efter en tid utvardera
patientnamndernas hantering av patientklagomal.

4.3 Tillampa forvaltningslagens regler for
kommunicering och partsinsyn

Nuvarande forhallanden

De sarskilda forfarandereglerna for klagomalsarenden motiveras i
forarbetena med att forvaltningslagens bestammelser inte ar tillamp-
liga, eftersom beslut i klagomalsarenden inte utgér myndighetsut-
6vning mot enskilda. Bestdmmelserna i PSL &r utformade for att ge
klagande och den som det klagas pa samma rétt till partsinsyn, muntlig
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handlaggning, skriftliga beslut och s& vidare som ges i forvaltnings-
lagen.™

En skillnad jamfort med forfarandereglerna i forvaltningslagen &r att
IVO enligt 7 kap. 18 8§ PSL &ven har en skyldighet att kommunicera
forslag till beslut i klagomalsarenden med anmélaren och den klago-
malet avser. | forarbetena anges rattsakerhetsskal som motiv till
bestammelsen. Eftersom beslut i ett klagomalsarende inte kan 6verkla-
gas, ansag regeringen att det borde finns en mojlighet for parterna att
lamna synpunkter pa forslaget till beslut.™

Otydligt vem som &r part

Enligt bestammelserna i 7 kap. 16 § PSL &r det patienten eller en nér-
staende till patienten som har rétt till partsinsyn och ska ges mojlighet
att yttra sig 6ver det som tillférts drendet av den andra parten under
utredningens gang. Vad géller kommunicering av forslag till beslut och
meddelande av det slutliga beslutet anges daremot att detta ska ske
med anmalaren av klagomalet. Socialstyrelsen har konstaterat att
denna ordning &r inkonsekvent om anmalaren &r en annan &n patien-
ten.™ Statskontoret instammer i den bedémningen.

Statskontorets forslag

Statskontoret foreslar att forfarandereglerna i 7 kap. 16-18 §§ PSL ska
ersattas med en hénvisning till férfarandereglerna i 13-17 8§ och 20—
21 88 forvaltningslagen. Den framsta forandringen i sak skulle vara att
IVO:s skyldighet att kommunicera forslag till beslut i klagomals-
arenden tas bort.

For att ingen oklarhet ska rada om vem som ska omfattas av ratten till
insyn och att yttra sig foreslar vi att hanvisningen till forvaltningslagen
kompletteras med en skrivning i PSL om att patienten eller en néar-
staende till denna ska utgéra part vid handlaggningen.

Motivering

Statskontorets forslag syftar dels till att effektivisera handlaggningen
av klagomalsarenden, dels till att gora reglerna for handlaggningen

2 prop. 2009/10:210, s. 132.
3 prop. 2009/10:210, s. 222.
™ Socialstyrelsen 2013b, s. 11.

59



tydligare. Forfarandereglerna i 13-17 88 och 20-21 8§ forvaltnings-
lagen utgor ett beprovat regelverk med vél utvecklad praxis och tolk-
ningsanvisningar.

Effektivisering av handlaggningen

Forenklingen jamfort med nuvarande ordning bestar framfor allt i att
kravet pa kommunicering av forslag till beslut skulle forsvinna. Av de
underlag vi kunnat ta del av framgar att det ar séllsynt att nagra nya
synpunkter framkommer vid denna kommunicering. Vi bedémer darfor
att den extra kommuniceringsrundan har liten betydelse for réttsaker-
heten eller kvaliteten pa de beslut som fattas, och att vinsten i form av
effektivare handlaggning darmed véger tyngre.

Genom att tillampa forvaltningslagen vid handléggningen av klago-
malsarenden skulle det tydligare an i dag framga vilka uppgifter som
ska kommuniceras och att kommuniceringen bor anpassas for att méta
kraven pa sa enkel, snabb och billig handlaggning som mojligt.” Har
kan ocksd noteras att myndighetens skyldighet att ompréva beslut
enligt 27 § forvaltningslagen géller oavsett om beslutet kan 6verklagas
eller inte.

Som jamforelse kan namnas att skollagen inte innehaller nagra sarskil-
da forfaranderegler for Skolinspektionens handldggning. Skolinspek-
tionen tillampar 14-17 8§ forvaltningslagen vid handldggning av alla
anmalningsarenden, dven da de inte innebar myndighetsutévning mot
enskild. Motiveringen &r att da en utredning inleds vet man inte om det
slutliga beslutet kommer att inneb&ra myndighetsutévning mot enskild
eller inte.”™

Konsekvenser

Handlaggningstiden for ett klagomalsarende forkortas med cirka tva
veckor, om reglerna dndras. Detta motsvarar den svarsfrist som galler i
dag for anmélaren respektive den som berors av beslutet att komma in
med synpunkter. Darutdver kommer kostnaderna for handldggningen
att minska med upp till cirka 5 miljoner kronor arligen.

® Jfr de allmanna krav p& handlaggningen av 4renden som anges i 7 § férvaltnings-
lagen.
" Skolinspektionen 201343, s. 10.
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Forandringen kan av klagande och vardpersonal upplevas som en
forsamring. Statskontoret beddmer dock att férandringen kommer att
ha liten paverkan pa rattsakerheten och kvaliteten i det beslut som
fattas. Erfarenheterna hittills visar att det séllan kommer in synpunkter
vid kommuniceringen av forslag till beslut som har betydelse for beslu-
tet.

Statskontoret bedémer sammantaget att de negativa konsekvenserna
for patienten och for vardgivare och vardpersonal kommer att vara
begransade och att de effektivitetsvinster som férandringen innebér
Overvager.

4.4  Gemensammaregler for beslut och
mojliga atgarder i tillsynsarenden

Nuvarande forhallanden

Enligt 7 kap. 18 § PSL far IVO i beslut i klagomalsarenden uttala sig
om huruvida en atgard eller underlatenhet av vardgivare eller halso-
och sjukvardspersonal strider mot lag eller annan foreskrift eller ar
oldamplig med hdnsyn till patientsdkerheten. Enligt forarbetena innebar
bestammelsen att myndigheten i ett beslut kan framféra synpunkter pa
ett visst agerande eller underlatenhet att agera. Ett beslut kan ocksa
vara att inte rikta kritik mot en vardgivare eller vardpersonal, det vill
sdga utredningen visar att nagot fel inte begatts.”

Beslut i klagomalsarenden kan alltsd innebéara att kritik riktas mot en
vardgivare eller vardpersonal, men beslutet innehéller inga krav pa
atgarder eller att vardgivaren ska redovisa vilka forandringar som
vidtagits med anledning av kritiken.

| andra tillsynsarenden an klagomal kan IVO fatta foljande beslut
riktade mot vardgivare: beslut om att vidta atgard, beslut om forelag-
gande och beslut om férbud. Angdende halso- och sjukvardspersonal
kan beslut fattas om: att vidta atgard, atalsanmalan och anmalan till
HSAN.

" Prop. 2009/10:210, s. 221 f.
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Statskontorets forslag

Fdrslaget innebar att samma typer av beslut ska kunna fattas i klago-
malsarenden som i myndighetens ovriga tillsynsarenden.

Statskontoret foreslar att de nuvarande bestimmelserna om beslut i
klagomalsarenden i 7 kap. 18 § PSL utgar och att bestammelserna i 7
kap. 23-30 88 PSL om atgarder mot vardgivare, halso- och sjukvards-
personal och legitimerad hélso- och sjukvardspersonal ska gélla aven
for klagomalsarenden.

Motivering

Syftet med Statskontorets forslag till regelédndring &r att skapa forut-
séttningar for enklare arendehantering inom IVVO och att gora det tydli-
gare for klagande och berdrd vardpersonal eller vardgivare vad ett
beslut innebar.

Enklare &rendehantering

Patientklagomal handlaggs i dag enligt sarskilda forfaranderegler som
skiljer sig fran de regler som galler for IVO:s 6vriga tillsyn. Om utred-
ningen skulle visa pa brister hos varden kan 1VO fatta beslut om att
rikta kritik mot en vardgivare eller vardpersonal. Om en handelse ar sa
allvarlig att nagot annat beslut om atgard skulle vara befogat maste
klagomalsérendet avslutas och dppnas pa nytt som ett initiativarende.

Statskontorets forslag innebér att drenden som initierats i form av
klagomal kan avslutas med samma beslut om atgarder som &vriga
tillsynsdrenden. Foréndringen innebdr sannolikt forenklade administ-
rativa rutiner inom IVO. Det blir dven klarare for saval klagande som
berorda inom varden att klagomalen fran patienter utreds som en del av
IVO:s tillsyn.

Hér kan jamféras med bestammelserna i 26 kap. 10-18 8§ skollagen
om vilka ingripanden Skolinspektionen far fatta beslut om vid tillsyn:
forelaggande, anmarkning, avstaende fran ingripande, aterkallande av
godkannande av enskild som huvudman, statliga atgarder for rattelse
och tillfalligt verksamhetsforbud. Bestammelserna galler bade for
anmalningsarenden och for andra tillsynsarenden, det vill sdga oavsett
hur ett &rende initierats vid Skolinspektionen.
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En skillnad jamfort med skolomradet ar att klagomalen mot varden
ofta avser enskilda yrkesutovare. | de fall en utredning av ett klagomal
visar att skyddsatgarder mot en legitimerad yrkesutévare kan komma
ifrdga ar det av hansyn till yrkesutovarens personliga integritet rimligt
att utredningen avslutas med beslut om att anmélan till HSAN ska for-
beredas.

Tydligare beslut

Socialstyrelsen har framfort att det ar oklart vad ett beslut om kritik
innebdr ur ett patientsdkerhetsperspektiv, eftersom det inte &r mgjligt
att foga krav pa atgarder eller uppféljning till beslutet.” Statskontoret
instdmmer i denna bedémning och menar att det ar rimligt att anta att
IVO:s beslut i klagomalsarenden skulle leda till fler atgarder for att
hoja patientsakerheten inom varden, om det var mojligt for 1IVO att
stalla krav pa atgarder och aterrapportering i beslutet. Vi avser att i var
slutrapport aterkomma till fragan om vad beslut i klagomalsarenden
leder till inom varden.

Statskontoret menar att beslutets innebdrd blir tydligare for saval den
klagande som berord vardpersonal eller vardgivare om samma besluts-
kategorier kan anvandas for alla tillsynsbeslut. Véar beddmning ar att
regelverket ger IVO utrymme att sjalv ange vilka atgarder man ska
kunna fatta beslut om att vidta for att vardgivare ska félja bestammel-
serna och vardpersonal ska fullgora sina skyldigheter. Om man finner
att beslut om kritik eller anmérkning ar den lampligaste atgarden da
vardpersonal inte fullgjort sina skyldigheter, kan IVO alltsa aven fort-
sattningsvis fatta ett sadant beslut.

| Statskontorets intervjuer med bland annat foretradare for vardperso-
nalens fackliga organisationer har det framforts att ett beslut av kritik
mot vardpersonal ofta tolkas som en form av "prickning” av samma
typ som de tidigare disciplinpafoljderna varning och erinran — men
med skillnaden att beslutet inte &r mojligt att dverklaga.

Mojligheten att fatta beslut om kritik har kritiserats for att besluten inte
kan oOverklagas. Statskontorets forslag innebér i detta avseende en
principiell forbattring, da beslut om foreldaggande eller forbud enligt 10
kap. 13 § PSL kan overklagas av vardgivaren. Beslut om anmalan till

"8 Socialstyrelsen 2013b, s. 11 f.
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HSAN och beslut om att VO “vidtar atgard” for att fa vardgivare att
folja bestammelser respektive vardpersonal att fullgéra sina skyldig-
heter kan dock inte dverklagas.™

Konsekvenser

Forslaget innebar att det blir tydligare for den klagande att klagomal
dar IVO konstaterat att det funnits brister i patientsdkerheten leder till
krav pa att vardgivaren ska vidta atgarder for att hoja patientséker-
heten. IVO kan &ven besluta om att vidta atgarder riktade mot vard-
personal. Statskontoret anser att forandringen rimligtvis kommer att
leda till 6kat fortroende for IVO:s klagomalshantering om de klagande
ser att klagomal kan leda till krav pa konkreta atgarder.

Aven for vardgivare och vardpersonal ar det rimligt att anta att for-
andringen kan leda till 6kat fortroende for klagomalshanteringen om
samma typer av beslut tilldmpas som vid andra tillsynsarenden.

For IVO innebar forslaget att myndighetens administrativa rutiner kan
forenklas da arenden inte langre behover avslutas och sedan Gppnas pa
nytt for att mojliggora beslut om atgarder.

™ Har kan noteras att regeringen framfort i tillsynsskrivelsen att &ven beslut om
anmarkningar och liknande ingripanden vid mindre allvarliga dvertrédelser bor vara
mojliga att verklaga, skr. 2009/10:79, s. 43.
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5 Sammanfattande analys

| kapitlet sasmmanfattar vi de forslag som vi lamnar i kaptitel 3 och 4.
Vi redovisar dven vara bedomningar av forslagens konsekvenser for
olika aktérer samt ur ett patientsakerhetsperspektiv.

5.1  Statskontorets forslag

I rapportens inledning identifierade vi flera olika funktioner som hante-
ringen av patientklagomal ar avsedd att fylla:

1. Patientsdkerhetsreformens dvergripande syfte &r att bidra till hogre
patientsakerhet. Patientklagomal utgor i det sammanhanget indika-
tioner pa fel och missforhallanden som vardgivaren bor atgarda for
att forhindra framtida vardskador. En vél fungerande hantering
kanaliserar patienternas klagomal till varden, dar de kan leda till
forandringar som bidrar till forbattrad patientsékerhet.

2. Klagomalshanteringen ska kunna ge enskilda patienter forklaringar
till intr&ffade h&ndelser och ha patienternas fortroende.

3. Klagomalshanteringen ska ha formaga att fanga upp sadana indika-
tioner om patientsékerhetsbrister och riskpersoner som bor utredas
inom ramen for den statliga tillsynen.

4. Patientklagomal ska hanteras pa ett sadant stt att klagomalen kan
systematiseras och analyseras pa en aggregerad niva. Resultaten av
en sadan analys bor utgora underlag for planeringen av framtida
tillsyn.

| dag ar det IVO som genom att ta emot och utreda patientklagomal
ska fylla alla dessa fyra funktioner. Statskontorets bedémning ar att en
uppdelning av de olika funktionerna mellan IVVO och patientndmnderna
skulle kunna bidra till en mer kostnadseffektiv handlaggning av klago-
malen, kortare handlaggningstider och lika bra eller béttre malupp-
fyllelse for alla de fyra funktionerna. | forlangningen skulle en sadan
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uppdelning dven bidra till att patientsakerhetsreformens mal om battre
patientsakerhet uppnas i hégre grad.

Statskontoret foreslar darfor att patientnamnderna i forsta hand ska
svara for klagomalshanteringens forsta tva funktioner: formedla indi-
kationer om fel till varden och ge enskilda patienter forklaringar till
intraffade handelser. Den statliga tillsynen — IVO — ska i forsta hand
fylla de tva senare funktionerna: fanga upp och utreda allvarliga miss-
forhallanden och riskpersoner samt svara for analys pa aggregerad
niva. IVO:s handlaggning ska ske pa ett transparent och kostnadseffek-
tivt sétt.

Vi foreslar dven ett antal andra forandringar som framst tar sikte pa
IVO:s handlaggningsrutiner och de forfaranderegler som galler for
hanteringen av klagomal. Dessa forslag syftar framst till att uppna
kortare handlaggningstider for klagomalsarenden och till att underlatta
IVO:s administrativa hantering av klagomalen. Ytterligare ett syfte
med forslagen ar att tydliggora att 1VO:s hantering av klagomal ar en
del av myndighetens tillsyn.

Sammantaget kan Statskontorets forslag darmed sagas syfta till att ren-
odla 1VO:s roll som tillsynsmyndighet och stérka patientndmndernas
roll i patientsékerhetsarbetet. Var bedémning ar att forslagen kommer
att medfdra Gvervagande positiva konsekvenser for patientsédkerheten.
Forslagen innebar dven en samlad arlig kostnadsminskning med mellan
26 och 83 miljoner kronor (berdknat utifran 2012 ars kostnader) be-
roende pa hur stora forandringarna blir.

| de foljande avsnitten redogdrs mer utforligt for konsekvenserna av
Statskontorets forslag for olika aktorer samt ur ett dvergripande
patientsékerhetsperspektiv.

5.2 Konsekvenser for IVO

Tydligare fokus pa tillsynsuppdraget

Statskontorets forslag ar att IVVO:s roll i hanteringen av patientklago-
mal ska vara att utreda de klagomal som ur ett tillsynsperspektiv
beddms vara av betydelse for patientsakerheten. Det innebér att 1VO,
utifran faststallda kriterier, ska kunna prioritera vilka klagomal man
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ska utreda inom tillsynen och vilka man ska dverlamna till patient-
namnderna for atgérd.

Vi bedomer att forslagen skulle leda till att farre arenden utreds av IVO
jamfort med i dag. Det ar svart att berdkna hur stor skillnaden skulle bli
jamfort med dagens situation. Utifran ett antal antaganden, dar JO och
Skolinspektionens hantering av klagomalsarenden har fatt tjana som
exempel, uppskattar vi att 20-60 procent av de inkomna klagomalen
kommer att utredas i sak jamfort med cirka 80 procent i dag.

Da farre drenden utreds i sak ges forutsattningar for IVO att minska
balansen av 6ppna klagomalsarenden, korta handlaggningstiderna och
fora 6ver resurser till den dvriga tillsynsverksamheten.

Andrade forfaranderegler kan bidra till kortare
handlaggningstider

Statskontorets forslag ger forutsattningar for kortare handlaggnings-
tider for klagomalsarenden. Vantetider under handlaggningen skulle
minska med upp till fyra veckor om kravet pd kommunicering av
forslag till beslut tas bort och IVO tillampar kortare svarsfrister i
enlighet med vara forslag.

Utdver minskade vantetider kan handlaggningen dven antas ta mindre
arbetstid i ansprak. Den tidsstudie som Statskontoret genomfort visar
att kommuniceringen av forslag till beslut utgér cirka fyra procent av
den arbetstid som agnas at klagomalsarenden.

En forutsattning for att forslagen verkligen ska leda till kortare hand-
laggningstider ar dock att det finns tillracklig handlaggarkapacitet sa
att inte nya flaskhalsar och kobildning uppstar.

Hanteringen av klagomal integreras med ovrig tillsyn

Statskontorets forslag innebadr att IVO:s administrativa rutiner vid
hantering av patientklagomal kan forenklas jamfort med i dag. For-
slaget att de sarskilda forfaranderegler som finns i dag ska ersattas med
en handlaggning enligt forvaltningslagen forenklar kommunicerings-
forfarandet och bidrar till att gora regelverket tydligare. Aven vart for-
slag att klagomalsarenden ska kunna avslutas med samma typer av
beslut som dvriga tillsynsérenden innebdr en férenkling av de &renden
dar IVO fattar beslut om att krava att vardgivare ska vidta atgarder.
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Vi bedomer att vara forslag dven kommer att stodja den integrering av
klagomalshanteringen med oOvrig tillsyn som IVO inlett genom att
regionalisera hanteringen av klagomal. Konsekvenserna av denna om-
organisation avser vi dock att aterkomma till i var slutrapport.

Da IVO far mojlighet att anvanda hela skalan av méjliga beslut i till-
synsarenden aven vid beslut i klagomalsarenden blir det tydligare for
bade vardgivare och klagande att myndighetens utredningar sker ur ett
tillsynsperspektiv. Mojligheten att rikta kritik mot hélso- och sjuk-
vardspersonal kommer enligt var bedémning att finnas kvar som en
mojlig atgard.

Den totala handlaggningstiden vid myndigheten kan antas bli nagot
kortare for de klagomalsarenden som i dag avslutas med beslut om
kritik och sedan 6ppnas igen som initiativarenden.

Kostnadsmassiga konsekvenser

Hur mycket IVO:s kostnader minskar beror i hog grad pa hur manga av
klagomalen som kommer att utredas i sak. Ett sétt att hantera oséker-
heten i bedémningen av antalet sadana arenden ar att redovisa flera
scenarier baserat pa olika antaganden om utvecklingen. | bilaga 2 be-
skriver vi forutsattningarna for tre moéjliga scenarier kallade 75-pro-
centsscenariot”, "Skolinspektionsscenariot” och ”JO-scenariot”.

I de olika scenarierna varierar kostnadsminskningen for IVO med
mellan 33 och 89 miljoner kronor, vilket motsvarar 25-68 procents
lagre kostnader jamfort med Statskontorets nollalternativ. Nollalter-
nativet innebar att handlaggningen sker pa samma satt som i dag, med
skillnaden att antalet beslut motsvarar inflodet av nya klagomal (7 000
arenden par ar). Kostnaden enligt nollaternativet beraknas vara cirka
132 miljoner kronor (angivet i 2012 ars kostnader).

De Klart stdrsta kostnadsminskningarna leder JO- och Skolinspektions-
scenarierna till. Har antas att andelen drenden som leder till beslut om
kritik &r lika stor som 2012, men att processen for att komma fram till
dessa beslut liknar den hos JO respektive Skolinspektionen. Gemen-
samt for de bada scenarierna ar att farre klagomal skulle utredas i sak
av VO, det vill saga traffsdkerheten i gallringsprocessen antas vara
béattre &n i dag. IVO:s kostnad beréknas enligt dessa scenarier vara 42—
44 miljoner kronor (angivet i 2012 ars kostnader), det vill saga i sam-
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ma storleksordning som den kostnad som berdknades for klagomals-
hanteringen i propositionen Patientsakerhet och tillsyn.®

De kostnadsmassiga konsekvenserna av de forslag till effektiviseringar
av handlaggningen som redovisas i kapitel 3 dr svara att uppskatta men
kan antas vara marginella.

5.3 Konsekvenser for landstingens
patientnamnder

Utdkad roll i patientsékerhetsarbetet

Statskontorets forslag innebar att patientndmnderna skulle bli den
huvudsakliga instansen for att hantera klagomal mot varden och att
deras roll i patientsakerhetsarbetet fortydligas. Forslaget innebér att
patientnamnderna skulle ta emot fler klagomal an i dag, men skulle
daremot inte medféra ndgon andring i sak av patientnamndernas upp-
drag.

Patientnamndernas karnuppdrag &r att utifran synpunkter och klagomal
stddja och hjalpa enskilda patienter och bidra till kvalitetsutveckling
och hog patientsékerhet inom varden. Namnderna ar redan i dag avsed-
da att utgora ett komplement till den statliga tillsynen 6ver varden med
den skillnaden att de inte har nagra disciplinara befogenheter.

Vart forslag innebar en betoning pa patientndmndernas roll som en
viktig aktor i arbetet med att hdja patientsékerheten. Vilken effekt
namndernas arbete har for vardens insatser att hoja patientsakerheten
beror dock i stor utstrackning pa de enskilda landstingens prioriteringar
och hur vardgivare och vardpersonal ser pa patientnamndernas verk-
samhet.

De undersokningar av patientndmndernas verksamhet som genomforts
visar att de Over lag fungerar val, men att det finns skillnader mellan
olika landsting.®* Var bedémning ar darmed att vart forslag innebar en
viss risk for att klagomalshanteringens kvalitet och tillganglighet kan
komma att variera mellan olika landsting. | dag varierar bade arbetssétt

8 prop. 2009/10:210, s. 175.
81 50U 2008:117, s. 393, ff; SOU 2013:44, s. 188 ff.
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och resurser mellan patientndmnderna, dven om det pagar ett arbete for
att skapa storre enhetlighet.

Mot denna bakgrund anser Statskontoret att det finns skal att évervéga
ytterligare utredning av hur likvardig hantering av patientklagomal ska
kunna garanteras. Det kan &ven finnas skél att vid en senare tidpunkt
utvardera patientndmndernas arbete och hur landstingen valt att orga-
nisera verksamheten.

Kostnadsméssiga konsekvenser

Patientnd&mnderna behandlade 2012 drygt 29 000 &renden. Den samla-
de kostnaden for verksamheten var cirka 100 miljoner kronor. Beroen-
de pa hur IVO kommer att utforma sin handlaggningsprocess och hur
manga arenden som kommer att overlamnas till patientnamnderna
beraknar vi att patientnamnderna skulle fa cirka 900-3 900 fler klago-
mal att utreda, vilket ger en genomsnittlig 6kning med 3-14 procent
jamfort med 2012. Okningen &r jamforbar med den utveckling som
skett mellan 2010 och 2012, da antalet drenden 6kade med cirka 3 000
fran cirka 26 000 till 29 000.

Det &r da rimligt att anta att landstingens kostnader for patientnamn-
dernas verksamhet kommer att 6ka med 3-14 miljoner kronor. Det
breda intervallet i var bedomning beror pd den osakerhet som finns
betraffande hur manga arenden som IVO kommer att 6verlamna till
patientndmnderna. | bilaga 2 beskrivs dven den osékerhet som finns
om patientnamndernas kostnader for handlaggningen av klagomal.

Patientnamndernas uppdrag att hantera klagomal omfattar inte vard
som ges av privata vardgivare utan avtal med landsting eller kommun.
Klagomal mot sadan vard skulle IVO enligt Statskontorets forslag
overlamna direkt till vardgivaren for utredning. Det saknas uppgifter
om omfattningen av denna vard och hur manga klagomal som avser
privatfinansierad vard hos privata vardgivare. Vi bedémer dock att
dessa drenden ar fa och endast marginellt paverkar vart forslag.

5.4 Konsekvenser for den klagande

For den klagande innebér Statskontorets forslag framfor allt att en
betydande andel av klagomalen kommer att hanteras av patientndmn-
derna och inte utredas inom ramen for IVO:s tillsyn. Var bedémning ar
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dock att lika manga eller fler klagomal kommer att hanteras pa nagot
sétt jamfort med i dag.

Tydligare vad den klagande kan forvanta sig av IVO

Pa en dvergripande niva innebar Statskontorets forslag att det blir tyd-
ligare for den klagande vad man kan forvanta sig av en klagomalsut-
redning.

IVO kommer med forslagen att koncentrera sig pa att utreda allvarli-
gare handelser i varden. Enligt uppgift utreder IVO i dag 80 procent av
klagomalen i sak, men bara 13 procent av dessa utredningar leder fram
till beslut om kritik. Hur detta forhallande skulle se ut efter genom-
forandet av vara forslag ar svart att bedéma. Utifran var jamforelse
med andra klagomalsfunktioner ar det dock inte orimligt att forvanta
sig att kanske 50-75 procent av de utredningar som inleds ocksa ska
leda till beslut om kritik eller nagon annan atgard fran IVO. Stats-
kontoret bedomer att en sadan forandring skulle bidra till att stirka
fortroendet for IVO:s klagomalshantering.

Enligt Statskontorets forslag kommer klagomal som utreds inom till-
synen utover kritik aven att kunna leda till krav pa att vardgivaren ska
vidta atgarder. Om klagomal kan leda till krav pa atgarder blir det an
tydligare for en klagande att klagomal kan ge resultat i form av att krav
stalls pa varden att genomfora forandringar.

Patientnamndens klagomalshantering praglas av ett uttalat patient-
perspektiv dar den klagande lattare kan vara delaktig i utredningen.
Handl&ggningstiderna &r korta och syftet ar framfor allt att ge den
klagande svar pa fragor och att uppmarksamma varden pa patientens
synpunkter och upplevda handelser inom varden.

Kortare handlaggningstider

Statskontorets forslag till forandringar i 1VO:s handl&ggningsrutiner
och andrade forfaranderegler innebér att forutsattningar ges for kortare
handlaggningstider. Om detta kan uppnas skulle det vara en positiv
forandring for den klagande.

Forslaget till forandrade regler for handlaggningen av klagomal medfor
aven att IVO inte langre ska kommunicera forslag till beslut. Vi
bedomer att vart forslag i praktiken inte kommer att innebara nagon
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stor forandring, da det i dag ar sallsynt att nya uppgifter som kan pa-
verka beslutet kommer in vid kommuniceringen. De negativa konsek-
venserna for den klagande kan darmed antas vara begransade och de
effektivitetsvinster som férandringen innebar, bland annat i form av
kortare handl&ggningstider, 6vervéger.

5.5 Konsekvenser for vardgivare och
vardpersonal

Kortare svarsfrister — snabbare handlaggning

Statskontoret forslar att 1VO ska forandra sina handlaggningsrutiner
bland annat genom att ge kortare svarsfrister dd man begér in underlag
och yttranden fran varden. Syftet med férslagen ar att ge IVO forut-
sattningar for att korta sina handlaggningstider. Av vardgivare och
vardpersonal kan forslagen mojligen uppfattas som en forsamring
jamfort med i dag. Vi bedémer dock att de foreslagna svarsfristerna
inte ar orimligt korta och att det ligger i vardgivarens ansvar och i
yrkesrollen for vardpersonal att sa snart som mojligt svara pa forfrag-
ningar fran tillsynsmyndigheten.

Om IVO:s handlaggningstider vid klagomalsutredningar kan kortas
skulle det &ven innebéar en forbattring for framfor allt enskilda yrkes-
utévare inom varden, som skulle slippa en del av den osakerhet som en
utdragen utredningsprocess innebar.

Forenklad kommunicering vid klagomalsutredningar

Forslaget till forandrade forfaranderegler for IVO:s handlaggning
skulle medfora att forslag till beslut inte langre skulle kommuniceras.
Denna bestammelse infordes i PSL bland annat med motiveringen att
starka rattssakerheten for vardgivare och vardpersonal.

Statskontoret beddmer att de negativa konsekvenserna av forslaget i
praktiken kommer att vara begransade. De synpunkter som ldmnas vid
kommuniceringen leder i dag bara i séllsynta fall till nagra andringar i
beslutet. Kommuniceringen av forslag till beslut kan darmed inte sagas
vara fullgod ersattning for en mojlighet att 6verklaga 1VO:s beslut till
en annan instans. For att uppna en reell forstarkning av vardpersona-
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lens rattssakerhet i klagomalsarenden bor darfor regeringen Gvervaga
att utoka mojligheterna att 6verklaga 1VO:s tillsynsbeslut.®

Tydligare beslut i klagomalsarenden

Statskontorets forslag att klagomalsarenden ska avslutas med samma
typer av beslut som dvriga tillsynsarenden torde i praktiken medféra
begransade konsekvenser for vardgivare och vardpersonal. Hur stora
konsekvenserna blir beror delvis pa hur IVO valjer att avsluta de aren-
den dar man konstaterar att patientsakerheten brustit.

Enligt de bestammelser i PSL som skulle bli tillampliga ska VO "vid-
ta atgarder” mot vardgivare eller halso- och sjukvardspersonal da man
vid tillsyn konstaterat att brister férekommit. Myndigheten kan sjalv
besluta om vilka dessa atgarder ska vara. Pa sikt torde en ordning dar
samma beslutstyper anvands i alla tillsynsarenden leda till att det blir
lattare for varden att uppfatta hur allvarligt tillsynsmyndigheten ser pa
olika typer av brister i patientsakerheten.

Snabbare och enklare hantering da patientnamnden utreder

De klagomal som handlaggs av patientndmnderna kan komma att stélla
mindre krav pa medverkan fran varden att komma in med underlag och
delta i kommunicering av handlingar. Vardgivare och vardpersonal
kommer &ven att snabbare fa aterkoppling pa de yttranden man lamnat
med anledning av klagomalen. Om patientnamnderna far fler klagomal
att hantera innebar det dven att fler klagomal snabbare kommer att
komma till vardens kannedom. Detta bedomer vi gynnar vardgivarens
patientsékerhetsarbete. Exempelvis kan ndmnas att i Stockholms lans
landsting ledde 22 procent av patientnamndens skriftliga arenden ar
2012 till forbattringsatgéarder inom varden.®

82 Ett forslag om att infora en mojlighet att 6verklaga beslut om kritik bereds for nar-
varande inom Regeringskansliet, se Ds 2011:36. | sammanhanget kan noteras att
regeringen i skrivelsen En tydlig, rattssaker och effektiv tillsyn framfor att &ven
anmarkningar och liknande atgarder av en tillsynsmyndighet bor vara mdjliga att
Overklaga, skr. 2009/10:79, s. 43.

8 patientnamnden i Stockholms lans landsting 2013, s. 5.
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Resursmassiga konsekvenser for varden

Vi beddémer sammantaget att vardens kostnader med anledning av
forandringar av klagomalshanteringen kommer att vara ungefar ofor-
andrade.

5.6 Konsekvenser for patientsékerheten

Patientsékerhetsreformen har annu inte foljts upp och det ar darfor
svart att uttala sig om vilka insatser som verkligen har en patientsaker-
hetshojande effekt. Det galler dven for IVO:s klagomalshantering.
Statskontorets bedémning &r dock att de forslag vi for fram i rapporten
i flera avseenden kommer att innebéara en forstarkning av arbetet for att
hoja patientsakerheten. Bland annat stérks IVO:s roll som tillsynsmyn-
dighet och fler synpunkter pa halso- och sjukvarden kommer till var-
dens kannedom och kan ligga till grund for kvalitetshojande atgarder.
Snabbare handlaggning av klagomal medfor savél vinster for den
klagande och vardpersonalen, som att varden tidigare kan fa indikatio-
ner om missforhallanden som behover atgardas.

Patientnd&mnderna har flera styrkor ur ett patientsakerhetsperspektiv.
Narheten till varden medger snabbare och mer anpassad aterkoppling
av de klagomal som kommer in. Handlaggningstiderna ar avsevart
kortare an vid 1VO:s utredningar. Namndernas mer informella arbets-
sétt ger dven utdkade mojligheter att anpassa arbetet efter patientens
behov och underlattar for patienter att vara delaktiga i utredningen av
klagomalet. Samtidigt ar det ett faktum att bade arbetssatt och resurser
i dag varierar mellan patientndmnderna. Har finns skal att ¢vervaga
ytterligare utredning for att sékerstdlla att alla patientndmnder har
formagan att ta emot och utreda ett storre antal patientklagomal.

Forslaget att i storre utstrackning lata tillsynsperspektivet styra vilka
klagomal 1VO ska utreda innebar en forstarkning av den inriktning mot
riskbaserad tillsyn och systemtillsyn som finns redan i dag. Viktigt att
notera ar att dven om Statskontorets forslag leder till att I\VO utreder
farre patientklagomal i sak, sa skulle forandringen inte innebara att
myndigheten fattar farre beslut om att rikta kritik eller krav pa atgarder
mot vardpersonal och vardgivare.
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I den man resurser frigors fran IVO:s hantering av klagomal kan dessa
medel anvandas for annan tillsyn och patientsakerhetshéjande insatser.
Sammanfattningsvis skulle de forandringar av klagomalshanteringen
som Statskontoret forslar innebara foljande:

e Lika manga eller fler klagande far sina klagomal hanterade och far
aterkoppling pa de synpunkter man har.

e Fler synpunkter pa varden kommer till vardgivarnas och vardper-
sonalens kannedom och kan ligga till grund for atgarder som kan
hoja patientsakerheten.

e Patientnamndernas funktion inom patientsakerhetsarbetet utikas.
e IVO:sroll som tillsynsmyndighet renodlas.
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Bilaga 1
Regeringsuppdraget

Regeringsbeslut 1:3
%EGEJ“NGEN 2C11-04-C7 52011/3868/F5
(delvis)
Secialdepartementet Starskontoret
Box 8110
STATSKONTORET 104 20 Srockholm

200 -04- 13

Uppdrag att félja och utvirdera den férandrade ki dlshanteringen mot
hiélse- ach sjukvérden

Regeringens beslut

Regeringen beslutar a ge Statskontoren i uppdrag an folja utvecklingen
och urvirdera den nya ordningen med klagomilshantering mot hilso
och sjukvirden, som Socialstyrelsen ansvarar for frin den 1 januari 2011,
En utvirdering ska goras i farhillande 1ill den nya parienisikerhetslagens
intentioner om acr uppnd en sikrare vird, (se vidare proposition Patient-
sikerher och tillsyn, prop. 2009/10:210).

Statskontorer ska tita p vilka konsekvenser den nya ordningen med
klagomil som kan leda till kritik inneburit jamfért med den tidigare
ordningen med anmilningar som kunde leda till disciplinpifalid, t.ex.
nir det giller omfattningen av polisanmilningar mot hilso- och sjuk-
virden och dess personal. Vidare ska Statskontoret belysa om de nya
bestimmelserna om bla. pravotid och drerkallelse av legitimacion fir
konsekvenser § form av férindrar antal anmilningar vill Hilso- och sjul-
virdens ansvarsnimnd (HSAN) och varfor antaler anmilningar okar
eller minskar och vad deuta i sin wr kan leda till. Statskontorer ska goira
en samlad bedémning av vilka effelier | Svrigt som det nya systemet
med klagomilshantering hos Socialstyrelsen har inneburit, Staiskontoret
ska vid behov limna forslag till om forandringar i regelverket behaver
goras.

Arbetet ska ske i nitra samrdd med Socialdepartementet. Socialstyrelsen
ska histd med de uppgifter som behévs fr att Statskontoret ska kunna
fullgtra sitt uppdrag.

Statskontorer ska lopande informera Regeringskansliet
(Socialdepartementet) och vid behov limna en delrapport. En
slutrapport ska limnas till Regeringskansliet (Socialdepartementer)
senast den 31 mars 2014,

Taiotorwtt F 20l roge e herdee il ety e
G 1060

Foetss
Fradugatas & carziLs
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Bakgrund

Den nya patientsikerhetslagen (2010:659) tridde i kraft den 1 januari
2011 och innebir bl.a. att den tidigare ordningen dir klagomil mot
enskilda yrkesutdvare utreddes av Hilso- och sjukvirdens ansvarsnimnd
(HSAN) har ersates. Den tidigare lagstiftningen innebar att HSAN
endast kunde utreda de enskilda yrkesutdvare som "pekas ut”, men inte
virdgivarens ansvar for de eventuella brister som fanns, HSAN kunde
inte heller géra en férutsitiningslos urredning av de klagomil som
riktades mot virden och inte utreda nigot annat in det som anmilan
innehall.

Den nya ordningen innebir att Socialstyrelsen har en skyldighet att ta
emot och férutsitningslost utreda klagomil mot hilso- och sjulevirden
och dess personal. Socialstyrelsen kan rikea kritik mor sivil virdgivare
som enskilda yrkesutévare. Den nya ordningen innebir vidare utdkade
majligheter for staten ate tillgripa skyddsitgirderna provotid och
drerkallelse av legitimation i de fall en legitimerad yrkesutovare bedoms
utgora risk fér patientsikerheren.

Den nya lagen bygger pa forslagen i propositionen Patientsikerhet och
tillsyn (prop. 2009/12:21C). [ samma proposition skriver regeringen att
man har fér avsikt au félja utvecklingen pd omrider och Socialstyrelsens
hantering av klagomalsirenden, hur de nya bestimmelserna har kommit
aw tillimpas och vilka effekrer reformen i dvrigt har medfort. Det ir
viktigt atr regeringen fir signaler om eventuella brister i regelverket som
kan behéva rieas till,

Pi regerineens vi P
a rtgtrlngt.“‘ J"'lgnﬂr '/
I {? /o /_/ i .
Maria Larsson (" - // g
' L___,/Cf/z/
Christoffer Nelson
Kopia ull

Statsridsberedningen/SAM
Finansdepartementet/BA
Socialstyrelsen

Hilso- och sjukvirdens ansvarsnimnd



Regeringsbeslut 1:4
REGERINGEN 2013-11-14 $2011/3868/FS (delwis)
Socialdep Statskontoret
Box 8110
120 04 Stockholm

2.5

203 -1- 22
o 20U [a7-§
Avd Sign:

Féirlingd tid fér redovisning av

4
PPUldE

Regeringens beslut

Regeringen forlinger slutredovisningstiden for uppdraget ate folja och
urvirdera den férindrade klagomilshanteringen inom hilso- och sjuk-
vird till senast den 13 okiober 2014,

Arendet

Regeringen beslutade den 7 april 2011 att uppdra it Statskontoret att
f8lja och urvirdera den farindrade klagomilshanteringen mot hilso- och
siukvirden. Uppdraget ska redovisas senast den 31 mars 2014, I dialog
med Statskontoret har det framkommit ett behov av att flytta fram den
slutliga redovisningen av uppdraget till mitten av oktober 2014. Rege-
ringen beddmer att det finns ett behov av att besluta om en sidan
forlingning.

Pifegeringens vignar

/

X/(D‘\. o N e o _—
Klara Granat_/

Kopia till

Statsridsberedningen/SAM
Finansdepartementet/BA

Hilso- och sjukvirdens ansvarsnimnd
Inspektionen fér vird och omsorg

Postacress Tekelematne] £-posts 5. rapralirGrager agskanshot. o
103 33 Stockholn ©8-405 10 00

Basticsairss Teietar

Fredsgatan & O8-723 1191
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Bilaga 2
Metodbilaga

I bilagan redovisar vi dels hur vi genomfort tidsstudien bland 1VO:s
medarbetare, dels vilka antaganden som ligger bakom analysen av de
kostnadsméssiga konsekvenserna av vara forslag.

Tidsstudien

Under vecka 42 och 43 har Statskontoret genomfort en tidsstudie bland
totalt 200 medarbetare vid VO som arbetar med handléggningen av
patientklagomal. Syftet har varit att kartlagga hur medarbetarnas tid
fordelar sig pa olika moment i handlaggningsprocessen.

Arbetsbeskrivning

Handlaggningsprocessen for klagomalsarenden har delats in i atta
huvudsteg (tabell 1 nedan). Indelningen &r gjord med utgangspunkt i
forfarandereglerna i PSL. Kvalitetssédkring har skett genom att en
referensgrupp med handlaggare vid samtliga sex tillsynsavdelningar
har lamnat synpunkter pa indelningen och pa kategoribeskrivningarna.
Referensgruppen har ocksa under tva dagar deltagit i en pilotstudie.

Urvalet av deltagare har gjorts genom att enhetscheferna vid IVO:s
sammanlagt 14 halso- och sjukvardsenheter angett vilka medarbetare
som arbetar med handlaggningen av patientklagomal. Sammanlagt har
13 enhetschefer eller beslutsfattare, 124 utredare/inspektérer och 26
administratorer eller registratorer redovisat den tid de agnade at klago-
malsarenden under veckorna 42 och 43, vilket sammantaget motsvarar
en svarsfrekvens pa 83 procent.

Tidredovisningen har gjorts i ett elektroniskt formuldr som tillsammans
med ett féljebrev och ett dokument med instruktioner och beskrivning
av de olika stegen enligt tabell 1 skickades ut till samtliga deltagare. |
formuldret har dven vissa andra uppgifter samlats in, exempelvis den
svarandes befattning.
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Tabell 1 Steg i handldggningen av klagomalsdrenden

1. Anmalan kommer in Registrering, fordelning till tillsynsavdelning,
sekretessbedémning, kopiering av handlingar.

2. Arbete innan beslut om Komplettering av anmalan, beslut om anmalan

utredning ska utredas i sak eller om drendet ska avslutas

enligt 7 kap. 12 § PSL, beslutsskrivning, viss
administration.

3. Arbete efter beslut att utreda ~ Begdran om journalhandlingar och yttrande
fran vardgivare. Fran den klagande begars vid
behov ytterligare kompletteringar och full-
makt.

4. Kommunicering av handlingar  Utskick av handlingar och bevakning av att svar
kommer in. Kommunicering kan forekomma i
flera omgangar om nya omstandigheter
kommer fram.

5. Utredningsarbete och Konsulterande av medicinsk expertis, besluts-
beslutsskrivning skrivning, foredragning for beslutsfattare.

6. Kommunicering av forslag till Utskick av forslag till beslut till klagande och
beslut berord vardpersonal.

7. Beslutsfattande Hantering av eventuella synpunkter fran

kommuniceringen, slutlig foredragning, beslut,
expediering. Besluten ar: avslutas utan kritik
eller brister med kritik.

8. Hantering av synpunkter efter ~ Besvara forfragningar, registrering i arende-
beslut hanteringssystem, massmediahantering.

Vad tidsstudien visar och vad den inte visar

Tidsstudien visar hur den tid som lagts ned pa handlaggning av klago-
mal fordelar sig mellan de atta stegen i handlaggningsprocessen. Tids-
studien sager inget om antalet &renden som handlagts eller hur mycket
av den totala arbetstiden som 1VO:s medarbetare har dgnat at att hand-
lagga klagomalsérenden.

Det har inte framkommit nagot som tyder pa att de tva veckor da tids-
studien genomfordes inte skulle vara representativa for arbetet vid
myndigheten. Sammantaget bedémer vi att tidsstudien ger en represen-
tativ bild av hur tidskrdvande de olika stegen i handldggningen av
klagomal é&r.

84



Redovisade timmar har réknats om till kostnader

Lonekostnad

Med hjélp av genomsnittliga timlénekostnader for olika befattnings-
kategorier har uppgiftena fran tidsstudien kunnat anvandas for att
berékna hur den samlade l6nekostnaden under de tva veckorna procen-
tuellt fordelade sig pa de olika stegen i handlaggningsprocessen (resul-
tatet redovisas i kolumn 2 i tabell 2 nedan).®* Fordelningen har sedan
anvants som en schablon for att fordela arslonekostnaden for klago-
malshantering pa de olika handlaggningsstegen. Den senaste uppgift vi
har haft tillgang till & Socialstyrelsens lonekostnad for handlaggning
av klagomal ar 2012 (kolumn 3, tabell 2).%

Overhead-kostnader

For att berdkna overhead-kostnadernas (OH-kostnader) fordelning pa
de olika stegen i handlaggningsprocessen har vi utgatt fran Social-
styrelsens OH-kostnader for 2012.%¢ De samlade OH-kostnaderna for
klagomalshanering har fordelats utifran den procentuella fordelning av
antal redovisade timmar som framkommit i tidstudien. Resultatet av
berdkningarna redovisas i kolumn 4 och 5 i tabell 2.

Sammanlagda kostnader for klagomalshanteringen

I kolumn 6 i tabell 2 redovisas de sammanlagda kostnaderna av 16n och
OH for klagomalshantering fordelad pa de olika stegen i handlagg-
ningsprocessen. Den sammanvégda procentuella fordelningen av kost-
nader redovisas i kolumn 7. Uppgifterna i kolumn 6 och 7 har anvants
for de berdkningar som ligger till grund for konsekvensanalysen av
Statskontorets forslag.

8 Fsljande timlonekostnader (inklusive bilénekostnader) har anvénts vid berakningen:
utredare/inspektdr 443 kr/timma, chef/beslutsfattare 642 kr/timma och administrator/
registrator 279 kr/timma. Normalarbetstid &r 1 670 timmar per ar.

8 Socialstyrelsen, skriftlig uppgift.

8 Socialstyrelsen, skriftlig uppgift.
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Tabell 2 Kostnader for handldggning av klagomal mot hélso- och sjukvarden
ar 2012 fordelat pa steg i handldggningsprocessen, miljoner kronor
(mkr) och andelar

Kolumn 1 (K1) K2 K3 K4 K5 K6 K7
Steg i handldggnings- Fordelning Berdknad  Fordelning Berdknad Lone- Samman-
processen lonekost-  lonekost-  av antal OH- kostnad + vagd
nad utifran nad 2012  timmar kostnad OH-kost-  fordelning
tidsstudien (mkr) enligt tids- 2012 (mkr) nad 2012  av kostna-
studien (mkr) derna
1. Anmalan kommer in 55% 4,5 7% 4,2 8,7 6%
2. Arbete innan beslut 6,5 % 5,3 6% 3,6 8,9 6%
om utredning
3. Arbete efter beslut 15% 12,4 14 % 8,4 20,7 15 %
om utredning
4. Kommunicering av 4% 3,1 13% 7,8 10,9 8%
handlingar
5. Utredning och 47 % 38,6 41% 24,5 63,1 44 %
beslutsskrivning
6. Kommunicering av 4% 3,1 4% 2,4 5,5 4%
forslag till beslut
7. Beslutsfattande 16 % 12,9, 13% 7,8 20,6 15 %
8. Hantering av 2% 2,0 2% 1,2 3,2 2%
synpunkter efter
beslut
Summa 2012 100 % 82,0 100 % 59,7 141,7 100 %

Kalla: Socialstyrelsen och Statskontorets tidsstudie.

Scenarier for beddomning av ekonomiska konsekvenser

| rapporten beréknar vi de ekonomiska konsekvenserna av vara forslag
med hjélp av tre scenarier for hur IVO:s handldggning kan komma att
forandras med anledning av Statskontorets forslag. Forandringen jam-
fors med ett nollalternativ, det vill s&ga om ingen férandring vidtas.

Berdkningarna utgar fran den schablon for fordelningen av 2012 ars
kostnader for hanteringen av klagomal som redovisas i tabell 2 ovan.
Kostnadsfordelningen har applicerats pa tre hypotetiska exempel base-
rade pa olika antaganden om hur Statskontorets forslag kommer att
paverka 1VO:s handlaggning av klagomalsarenden. | tabell 3 redovisas
vilka forandringar de olika scenarierna skulle medféra for IVO vad
géller antal drenden som utreds i sak och kostnaderna for klagomals-
hanteringen. Berakningarna ar gjorda i 2012 ars prisniva.
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Tabell 3 Volym- och kostnadsmassiga konsekvenser fér IVO av Statskontorets
forslag vid olika scenarier, antal drenden, andelar och miljoner
kronor (mkr)

Scenario Antal Arenden utredda i sak Kostnader (mkr)*
arenden

Antal Andel Kostnad Forandring
Nollalternativet 7 000 5600 80 % 132,1 -
75 procents- 7 000 4200 60 % 99,3 -32,8
scenariot
Skolinspektions- 7 000 1400 20% 44,1 -88,1
scenariot
JO-scenariot** 7 000 3500/1 115 50 %/16 % 42,5 -89,6

*Beloppen &r berdknade pa 2012 ars kostnader.

**3 500 drenden (50 procent) skulle utredas i mindre omfattning och 1 115 av dessa
(16 procent) utredas i sak.

Beroende pa vilka antaganden som gors om antalet klagomal som
kommer att utredas i sak skulle Statskontorets foérslag innebédra 25-68
procent lagre kostnader for IVO jamfort med nollalternativet.

De uppgifter som Statskontoret kunnat ta del av om hur manga arenden
som IVO utreder i sak respektive avslutar utan utredning ar uppskatt-
ningar som ar behéftade med viss osakerhet. Om den verkliga fordel-
ningen skulle avvika fran de uppskattningar som gjorts paverkas vara
schablonberdkningar och darmed &ven de berédknade kostnadsforand-
ringarna av vara forslag. Generellt kan sagas att om andelen klagomal
som utreds i sak skulle vara vésentligt 1agre &n 80 procent, exempelvis
50 procent av alla &renden, skulle det innebéra att kostnadsminsk-
ningarna i stallet skulle uppga till mellan 25 och 54 procent av kostna-
derna enligt nollalternativet.

Nollalternativ

Nollalternativet innebar att handlaggningen sker pa samma satt som i
dag och enligt det nuvarande regelverket. Verksamheten antas vara i
balans, det vill sdga antal beslut i klagomalsarenden &r lika manga som
antal inkommande arenden. | snitt under 2011-2013 har cirka 7 000
klagomasarenden per ar kommit in.

| de tva forsta stegen i handlaggningsprocessen hanteras samtliga
inkomna arenden. | de efterféljande stegen hanteras de arenden som
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utreds i sak, det vill sdga darenden som avslutas med beslut om att
lamna kritik eller att inte 1&mna kritik. | nollalternativet antas att 80
procent av drendena utreds i sak, vilket enligt uppgift fran IVO ar an-
delen arenden som utreds i sak 2013. Enligt nollalternativet fattas 836
beslut om kritik, vilket & samma andel (cirka 12 procent) av det totala
antalet beslut som 2012.

I nollalternativet har vi saledes antagit att VO fattar 7 000 beslut per
ar varav 5 600 (80 procent) avser beslut i &renden som utretts i sak. Da
2012 ars kostnader fordelas utifran dessa antaganden blir totalkostna-
den 132 miljoner kronor.

JO-scenariot

I JO-scenariot antas att I\VO:s process for att gallra ut de &renden som
ska utredas i sak forandras sa att den kommer att likna den process som
JO har i dag. En utgangpunkt ar att ”nyttan” i from av beslut om kritik
— vilket &r de beslut som kan antas ha en direkt paverkan pa patient-
sékerheten — ska vara lika stor som i nollalternativet.

JO avslutar cirka halften av de inkomna arendena utan nagon utredning
alls. De aterstaende klagomalen utreds summariskt, vilket leder till att
ytterligare ungefar en tredjedel av drendena avslutas. Resterande aren-
den utreds i sak och 75 procent leder till beslut om kritik.

Utgangspunkter for scenariot ar att 7 000 arenden antas komma in till
IVO och av dessa antas 836 leda till beslut om kritik. Om handlagg-
ningen skulle ske utifran JO:s handlaggningsmodell skulle det innebara
att 3 500 arenden avslutades utan utredning, att 2 385 arenden avsluta-
des efter viss utredning och att 1 115 skulle utredas i sak.

Kostnaden for hanteringen i handlaggningsprocessens forsta steg
skulle vara samma som motsvarande steg i nollalternativet, men lagre i
de 6vriga stegen. Da 2012 ars kostnader fordelas utifran antagandena i
scenariot blir totalkostnaden 43 miljoner kronor, cirka 68 procent lagre
an nollalternativet.

Skolinspektionsscenariot

I Skolinspektionsscenariot antas att 1VO:s gallring av inkommande
klagomal skulle ske med samma precision som vid Skolinspektionens
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hantering av anmalningar mot skolan. Ar 2012 ledde 61 procent av de
arenden som utreddes i sak till beslut om kritik eller annan atgard.

Utgangspunkterna ar samma som i JO-scenariot: IVO skulle handlagga
7 000 klagomalsérenden per ar och fatta 836 beslut om kritik (12 pro-
cent av alla beslut). Om IVO:s process for gallring av inkommande
klagomal skulle leda till samma resultat som Skolinspektionens utred-
ningsforfarande, skulle 1 400 &renden utredas i sak, det vill séga 20
procent av det totala antalet drenden. Da 2012 ars kostnader fordelas
utifran dessa antaganden blir IVO:s totalkostnad 44 miljoner kronor,
cirka 67 procent lagre &n nollalternativet.

75 procents-scenariot

75 procents-scenariot utgar fran att IVO efter vara forslag till regel-
andringar i sak skulle utreda 75 procent av de drenden som utreds
enligt nollalternativet. Forutsattningarna ar i dvrigt desamma.

Scenariot skulle innebéara att 1VO fattar 7 000 beslut i klagomalséren-
den varav 4 200 avser drenden som utretts i sak. Da 2012 ars kostnader
fordelas utifran antagandena i scenariot blir IVO:s totalkostnad 99 mil-
joner kronor, vilket ar cirka 25 procent lagre an nollalternativet.

Patientndmndernas kostnader

Vi har genom en skriftlig forfrdgan inhamtat uppgifter fran samtliga
landstings patientndmnder om bland annat kostnader, &rendevolym och
bemanning. De sammanlagda kostnaderna for 2012 uppgick till cirka
100 miljoner kronor.

Kostnaderna avser dven annan verksamhet an patientklagomal, till
exempel information, stodpersonsverksamheten och den politiska
namndens verksamhet. Dessutom redovisas uppgifterna pa olika sétt i
landstingen, speciellt betraffande kansliresurserna. Klagomalsarenden
kan dessutom krédva olika arbetsinsatser, vissa hanteras genom bara ett
telefonsamtal med den klagande medan andra utreds genom att ett
skriftligt yttrande inhamtas fran varden. Sammantaget innebar detta att
det finns en avsevard osédkerhet i vara berakningar av de kostnadsmés-
siga konsekvenserna for patientnamnderna.

I konsekvensanalysen anvander vi totalkostnaden for patientnamnder-
nas verksamhet dividerat med det totala antalet klagomalsarenden. For
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2012 var genomsnittskostnaden beraknat pa detta sétt 3 437 kronor per
klagomal.

| tabell 4 redovisas var bedomning av landstingens kostnadsokning vid
olika scenarier for hur manga arenden som kan komma att 6verlamnas
av IVO.

Tabell 4 Volym- och kostnadsmadssiga konsekvenser fér patientndmnderna av
Statskontorets forslag vid olika scenarier och antaganden. Antal
arenden och miljoner kronor (mkr)

Antagande att 33 % av de Antagande att 67 % av de

drenden som inte utreds darenden som inte utreds
av IVO overlamas till av IVO dverlamas till
patientnamnd patientnamnd
Scenario for Antal  Antal 6ver- Kostnads-  Antal 6ver- Kostnads-
IVO:s hand- arenden lamnade forandring lamnade forandring
laggning som inte arenden (mkr)* arenden (mkr)*
utreds i sak
av IVO
/5 procents- 2800 924 3,2 1876 6,4
scenariot
Skolinspektions- 5630 1858 6,4 3772 13,0
scenariot
JO-scenariot 5 885 1942 6,8 3943 13,6

*Beloppen &r berdknade utifran 2012 ars kostnader.

Beroende pa hur manga arenden vi antar att IVO inte skulle utreda i
sak och hur stor andel av dessa som skulle 6verlamnas till patient-
namnderna for atgard medfor Statskontorets forslag okade kostnader
for landstingen med 3-14 miljoner kronor i 2012 ars kostnader.
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Bilaga 3

Exempel pany lydelse 7 kap. 11-19 88
patientsékerhetslagen

Nuvarande lydelse Foreslagen lydelse
11§

Inspektionen for vard- och omsorg ~ Sadana klagomal som &r av direkt
ska gora den utredning som behévs  betydelse fér patientsakerheten ska

for att kunna préva klagomalet. utredas av Inspektionen for vard och
Myndigheten far utreda och prova omsorg som en del av myndighetens
omstandigheter som inte har tillsyn.

aberopats i anmalan.
12 §

Inspektionen for vard- och omsorg
far avsta fran att utreda ett
klagomal om

1. det ar uppenbart att klagomalet

ar obefogat, eller

2. klagomalet saknar direkt
betydelse for patientsékerheten
och det saknas skal att ver-
vaga atalsanmalan enligt 23
eller 29 8.

Inspektionen for vard- och omsorg ska inte utreda handelser som ligger mer
an tva ar tillbaka i tiden, om det inte finns sarskilda skal.

138§
Om ett klagomal avser brister i Klagomal som Inspektionen for vard
kontakten mellan en patient och och omsorg beslutar att inte utreda
halso- och sjukvardspersonalen ska dverlamnas till berérd patient-
eller ndgot annat liknande namnd eller vardgivare for atgard,

forhallande inom sadan verksamhet  om det inte ar uppenbart obehdvligt.
som avses i 1 § lagen (1998:1656)
om patientné@mndsverksamhet m.m.,
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far Inspektionen for vard- och
omsorg 6verlamna klagomalet till
berdrd patientnamnd for atgard. Det
galler dock endast om forutsatt-
ningarna i 12 § for att inte utreda
klagomalet &r uppfylida.

14§

Klagomal bor anmalas skriftligen. | anmalan bor anges
1. den vardgivare eller halso- och sjukvardspersonal som klagomalet

riktar sig mot,

2. den handelse som klagomalet avser,

w

tidpunkten for handelsen, samt
4. anmadlarens namn och adress.

158§

Inspektionen for vard och omsorg
ska snarast 6verlamna anmélan och,
i forekommande fall, de handlingar
som bifogats anmalan till den vard-
givare eller hélso- och sjukvards-
personal som klagomalet riktas mot
eller kan anses vara riktat mot.
Forsta stycket galler inte om
Inspektionen for vard- och omsorg
avgor arendet med stod av 12 8.

Nar Inspektionen for vard och
omsorg beslutar att utreda ett
klagomal ska anmélan och, i
férekommande fall, de handlingar
som bifogats anmadlan snarast
overlamnas till den vardgivare eller
hélso- och sjukvardspersonal som
anmélan riktas mot eller kan anses
vara riktad mot.

16 §

Den som klagomélet avser, patien-
ten och, om patienten inte sjalv har
kunnat anméla saken, en narstaende
till honom eller henne, har ratt att
ta del av det som har tillforts
arendet och ska, innan arendet
avgors, ges mojlighet att ta del av
och lamna synpunkter pa det som
har tillforts arendet.

Om klagomalet avser halso- och
sjukvardspersonal ska berérd

92

Vid utredningen av klagomal fran
enskilda ska forvaltningslagens
(1986:223) bestammelser om
handlaggning tillampas. Detta
galler oavsett om det beslut som
Inspektionen for vard och omsorg
fattar med anledning av klagomalet
inneb&r myndighetsutévning mot
nagon enskild eller inte. Den som
klagomalet avser, patienten och, om
patienten inte sjélv kunnat anmala



vardgivare horas i drendet, om det
inte &r uppenbart obehovligt.

Underréttelseskyldigheten géller
inte om Inspektionen for vard- och
omsorg avgor arendet med stod av
12 8.

Ratten att ta del av uppgifter och
underrattelseskyldigheten géller

med de begransningar som foljer av

10 kap. 3 8 offentlighets- och
sekretesslagen (2009:400).

Inspektionen for vard- och omsorg
ska, nér den dversander handlingar
for yttrande, ange inom vilken tid

yttrandet ska komma in till myndig-

heten.

Den som ges tillfalle att yttra sig
ska upplysas om att drendet kan
komma att avgdras d&ven om inget
yttrande kommer in inom féreskri-
ven tid.

Inspektionen for vard- och omsorg

handlaggning ar skriftlig. Om det
framstar som lampligt ur utred-
ningssynpunkt, far myndigheten
inhdmta uppgifter muntligt i ett
arende. Uppgifter som inhdmtas
muntligen och som &r av betydelse
for utredningen ska dokumenteras.

Inspektionen for vard och omsorg
ska avgora arenden om klagomal
enligt denna lag genom beslut.

Inspektionen for vard och omsorg

far i ett sadant beslut uttala sig om

huruvida en atgard eller underlaten-

het av vardgivare eller halso- och
sjukvardspersonal strider mot lag

saken, en narstaende till honom eller
henne, ska vara part vid
handlaggningen.

Forsta stycket galler inte om
myndigheten beslutar att 6verlamna
anmélan till en patientndmnd eller
vardgivare enligt 13 §.

17§

[Utgar]

18§

[Utgar]

93



eller annan foreskrift eller &r olamp-
lig med héansyn till patientsaker-
heten. Ett sadant beslut far inte
fattas utan att anmélaren och den
som klagomalet avser har beretts
tillfalle att yttra sig Over ett forslag
till beslut i &rendet.

Inspektionen for vard och om-
sorgs beslut ska vara skriftligt samt
innehélla de skal som ligger till
grund for beslutet. Beslutet ska
séndas till anmélaren, den som
klagomalet avser samt berérd
vardgivare.

Initiativarenden

Initiativarenden och utredningar
av klagomal fran enskilda

198

Om Inspektionen for vérd- och
omsorg pa eget initiativ inleder en
utredning mot en vardgivare eller
mot hélso- och sjukvardspersonal
ska den som berérs av utredningen
ges mojlighet att inkomma med
yttrande. Inspektionen behdver dock
inte hora en patient som berérs av
utredningen om det inte finns skal
for det.

Innan ett &rende avgors ska den
vardgivare eller hélso- och sjuk-
vardspersonal som ar foremal for
utredning ges tillfalle att yttra sig,
om det inte &r uppenbart obehovligt.
I 6vrigt ska 12 § andra stycket, 17 §
och, i tillampliga delar, 18 § gélla.

94

Om Inspektionen for vard- och
omsorg pa eget initiativ eller med
anledning av anmalan av nagon
enskild enligt 10 § inleder en utred-
ning mot en vardgivare eller mot
hélso- och sjukvardspersonal ska
den som berdrs av utredningen ges
mdjlighet att yttra sig.

Innan ett &rende avgdrs ska den
vardgivare eller hilso- och sjuk-
vardspersonal som utreds ges
tillfalle att yttra sig, om det inte ar
uppenbart obehovligt.
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