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Sammanfattning

Statskontoret har pé regeringens uppdrag utrett hur patienter inom vard som inte
omfattas av patientndmndernas verksamhet kan fé stod néir de vill lamna klagomal
pa varden. Dessa grupper r patienter inom den privata tandvarden, elevhilsan, viss
privat vard utan offentlig finansiering, Kriminalvérdens verksamheter och Statens
institutionsstyrelses verksamheter.

Statskontoret har undersokt hur klagomaél fran de aktuella patientgrupperna hante-
ras i dag. Utifran detta har vi bedomt om patienterna behover stdd i klagomalspro-
cessen och hur detta stod i sé& fall bor vara utformat.

Kriterier for en klagomalshantering som inkluderar stod till
patienten

Statskontoret har i denna undersdkning utgatt fran ett antal kriterier for vad som &r
en miniminiva pa ett godtagbart system for att hantera klagomal frén patienter och
anhoriga. I kriterierna ingdr att:

e patienterna far tillrackliga och begripliga svar fran vardgivarna

e patienternas erfarenheter och synpunkter bidrar till utvecklingen av hilso- och
sjukvarden

o det finns skél for att stod till patienter och anhoriga ar ett offentligt dtagande
e behovet av stdd inte redan fangas upp i ett befintligt system
e stddet till patienter och anhdriga ér kostnadseftektivt.

Kriterierna utgér fran regeringens motiv for lagen om st6d vid klagoméal mot hélso-
och sjukvérden och de allmédnna kraven pa att forvaltningen ska vara effektiv.

Statskontorets bedémningar

For de patientgrupper som ingar i utredningen bedémer Statskontoret foljande:

Privat tandvard

Alla vardgivare inom tandvarden bor bli skyldiga enligt forfattning att ha eller ha
tillgang till en klagomalshantering som uppfyller kriterierna. Kravet pa en godtag-
bar klagomalshantering som dven kan ge stdd till patienter och anhoriga berdr de
vardgivare som i dag inte omfattas av branschorganisationen Privattandldkarnas
klagomalssystem, har avtal med en patientndmnd eller pa annat sétt har tillgdng till
en klagomalshantering. Véar bedomning grundar sig bland annat pé att den privata
tandvarden ar omfattande och delvis statligt subventionerad. Dessutom bor lika



krav pa vardgivarna gilla, eftersom det i stor utstrickning handlar om en privat
vardmarknad med konkurrens mellan olika privata och offentliga aktorer.

Elevhalsan

Det bor inte stdllas krav pa att patientndmnderna ska handldgga klagomal pa hélso-
och sjukvérden inom elevhélsan. Vi bedomer att behovet till stora delar redan fang-
as upp av de system for att hantera olika typer av klagomél som skolhuvudménnen
har. Men det finns déremot inget som hindrar patientnimnderna fran att ta emot
klagomal mot varden inom elevhilsan, och att ge stdd till dessa patienter.

Privat vard utan offentlig finansiering

Det ér inte ett ansvar for staten eller kommunen att ge stod till patienter som vill
lamna klagomal pé privat vard som inte finansieras med offentliga medel. Omradet
har mycket gemensamt med andra marknader eftersom patienten eller patientens
arbetsgivare betalar hela vardkostnaden. Men det finns ddaremot inget som hindrar
att branschen sjélv uppriéttar och administrerar ett gemensamt stod for patienter
som vill Idmna klagomal och synpunkter.

Kriminalvardens verksamhet

Det finns inte tillrdckliga skél for att inrdtta nagot sérskilt stod for patienter inom
Kriminalvarden som vill klaga p& vérden. Kriminalvarden har redan ett system for
klagomal som ger patienterna forutsattningar att fa tillrackliga svar. Systemet gor
det ocksa mgjligt att patienternas erfarenheter ska kunna kan bidra till att utveckla
verksamheten. Men Kriminalvérden bor utveckla sitt klagomélssystem for att fullt
ut kunna uppfylla de kriterier som vi utgér fran.

Statens institutionsstyrelses verksamheter

Det finns inte tillrickliga skl att inrédtta nagot sirskilt stod for patienter inom Sta-
tens institutionsstyrelses (SiS) verksamheter. SiS har redan ett system for klagomal
som ger patienterna forutsittningar att fa tillrackliga svar och att klagomalen ska
kunna kan bidra till att utveckla verksamheten. Men SiS saknar en funktion som ar
fristdende fran institutionerna dit patienter och anhoériga kan vinda sig for att fa in-
formation eller stod om de vill ldmna synpunkter pd verksamheten.

Statskontorets forslag

Statskontoret lamnar forslag till regeringen, Kriminalvarden och Statens
institutionsstyrelse.

Forslag till regeringen

Statskontoret foreslar att regeringen ska ta initiativ till att infora en bestdmmelse
om att alla vardgivare inom tandvarden ska ha ett klagomalssystem som innebér att
patienter ska kunna fa stdd dé de vill klaga pa varden. Den exakta utformningen av
en sédan bestéimmelse och andra eventuella f6ljdandringar bor utredas vidare. Av



forfattningskommentaren eller andra forarbeten bor dé framgé vilka minimikrav
som ska gilla for ett klagomalssystem.

Statskontorets forslag ar att uppna ett forstarkt stod till klagande patienter och an-
horiga genom att lata vardgivarna inom tandvérden sjilva vélja den 16sning som
passar bast. Ett system som péa detta sétt bygger pa avtal mellan olika aktdrer bor
efter en tid f6ljas upp for att kontrollera att vardgivarna har tecknat avtal eller pa
annat sétt uppnatt ett fullgott klagomalssystem.

Fdrslag till Kriminalvarden

Statskontoret foreslar att Kriminalvarden utvecklar sitt klagomélssystem sé att kla-
gomalen, om den klagande 6nskar det, ska kunna handldggas av en annan funktion
an i den verksamhet dar patienten ar placerad.

Statskontoret foreslar dven att Kriminalvarden ska folja upp effekterna av de upp-
dateringar av anvisningarna for klagomal som gjorts under 2018. Det géller bland
annat hur information om klagomélssystemet nér ut till patienterna.

Forslag till Statens institutionsstyrelse

Statskontoret foreslar att Statens institutionsstyrelse utvecklar sitt klagomalssystem
genom att inrétta en klagomalsfunktion som ér fristdende frén institutionerna. En
sadan fristdende klagomélsfunktion bor inte vara begrénsad till klagomal pé hélso-
och sjukvard, utan bor omfatta hela myndighetens verksamhet. Denna funktion bor
dven kunna stddja patienter och anhoriga i klagomélsprocessen.
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1 Inledning

Den 1 januari 2018 borjade nya bestimmelser att gélla som ska bidra till ett mer
dandamalsenligt klagomaélssystem i hdlso- och sjukvérden. Statskontoret har i upp-
drag av regeringen att folja upp och utvirdera detta system.

1.1 Statskontorets uppdrag

Vi har identifierat fyra delfragor som Statskontoret enligt uppdraget ska besvara:

1. Hur har inférandet av klagomalssystemet gétt?

2. Hur ska de grupper som i dag inte omfattas av patientndmndernas verksamhet
fé stod 1 klagomélssystemet?

3. Har reformen gett de forvintade effektivitetsvinsterna for de berdrda aktorer-
na?

4. Hur har reformen fallit ut for patienterna och patientsikerheten?

I denna promemoria besvarar vi den andra fragan, det vill sdga hur de patientgrup-
per som inte omfattas av patientnimndernas verksamhet ska kunna fa stod da de
lamnar klagomal till vardgivaren pa den vard som de har fatt. Den forsta fragan be-
svarar vi i en sérskild rapport.! De tvé sista delfragorna besvarar vi i var slutrap-
port.

1.1.1 Patientnamnderna ska stddja och hjalpa patienter

Patientndmnden ar en fristdende och opartisk instans som finns i varje landsting
och region. Patientndmnderna har i uppgift att stddja och hjélpa patienter och nér-
stdende att framfora synpunkter och klagomal till vardgivarna. Enligt lagen
(2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden omfattar patient-
ndmndernas verksamhet patienter och anhdriga inom

e hilso- och sjukvard enligt hilso- och sjukvardslagen (2017:30) finansierad av
landsting eller kommun samt den omvardnad enligt socialtjanstlagen
(2001:453) som ges i samband med sadan hilso- och sjukvard

e tandvard enligt tandvardslagen (1985:125) som bedrivs eller helt eller delvis
finansieras av landsting.

! Statskontoret 2018:26 Utvirdering av det nya klagomdlssystemet inom hiilso- och sjuk-
vdrden. Delrapport.
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Lagen begrénsar inte verksamheten, utan anger en miniminivé for vad som patient-
nimnderna ska handlagga. Det betyder att det dr fullt mojligt for varje landsting att
utdka patientndmndens uppdrag. Enligt Patientndmndernas tjdnstemannanétverk
forekommer dven detta.’

1.1.2 Statskontorets uppdrag omfattar fem patientgrupper

Viss vard faller utanfor den miniminiva for patientnimndernas verksamhet som
lagen anger. Innan det nya klagomalssystemet infordes genomfordes Klagoméalsut-
redningen. Utredningen foreslog inget utdkat stod for den vard som faller utanfor
patientndmndernas verksamhet. Men manga av remissinsatserna ansag att det fanns
skél for att utoka stodet.>

Statskontoret ska foresla hur patienter inom denna vard kan fa stod da de vill [amna
klagomal péa varden. Det géller patienter inom

e den privata tandvérden

e clevhilsan

e  viss privat vard utan offentlig finansiering
e Kriminalvirdens verksamhet

e  Statens institutionsstyrelses verksamheter.

1.1.3 Utredningen omfattar bara stddet i klagomalsprocessen

I det nya klagomalssystemet har alla vardgivare samma skyldighet att ta emot kla-
gomal fran patienter och deras nérstaende. Det dr dven mojligt for alla patienter och
nérstaende att gora en anmaélan till Inspektionen for vard och omsorg (IVO), oav-
sett vilken vardgivare som klagomalet giller. Statskontorets utredning omfattar inte
dessa delar av klagomélssystemet, utan ar begrénsad till hur patientgrupperna ovan
ska fa stod da de vill framfora klagomal till vardgivarna mot den vérd de fatt.

1.2  Genomfbrandet av utredningen

Statskontoret har undersokt hur klagomal fran de aktuella patientgrupperna hante-
ras 1 dag. Utifran detta har vi bedomt om dessa grupper behover stod i klagomals-
processen och hur stodet i sa fall bor vara utformat.

2 Patientnimndernas tjinstemannanitverk (2009) Reviderad handbok for patientnimnder-
nas kanslier i Sverige (géller fran 2019-01-01).

3S0U 2015:102 Frdga Patienten! Nya perspektiv i klagomdl och tillsyn; Regeringskansliet
(2016) Remissammanstdllning Frdga Patienten! — Nya perspektiv i klagomal och tillsyn
(SOU 2015:102).



1.2.1 Statskontorets kriterier for ett tillrackligt patientstod

Vi har utgatt fran de kriterier som regeringen beskriver i sina motiv for lagen om
stod vid klagomal mot hilso- och sjukvéarden.* Statskontoret konstaterar, i verens-
stimmelse med motiven for patientnimndernas uppgifter, att det i klagomalshante-
ringen ska finnas garantier for att:

e patienterna far tillrdckliga och begripliga svar frén vardgivarna

e patienternas erfarenheter och synpunkter bidrar till att utveckla hélso- och
sjukvarden.

Vi har ocksa utgatt fran de allminna kraven pa en effektiv forvaltning:3

e det ska finnas skal for att stodet ska vara ett offentligt dtagande
e Dbehovet ska inte kunna fangas upp i ett system som redan finns

e stodet ska vara kostnadseffektivt.

1.2.2 Underlag for utredningen

Statskontoret har i den mén det har varit mojligt tagit del av underlag som beskri-
ver vardens omfattning for de aktuella patientgrupperna. Men det varierar mellan
vérdomradena 1 hur aktuella och utforliga uppgifter som finns tillgéngliga.

De befintliga processerna for att hantera patientklagomal har vi kartlagt genom in-

tervjuer samt genom de rutin- och processbeskrivningar som finns. Vi har bade in-

tervjuat personer inom de aktuella verksamheterna och andra personer med kénne-

dom om klagomélshanteringen, bland annat kommittésekreterare samt medarbetare
inom Inspektionen for vard och omsorg, patientnimnderna och Vérdanalys.

Vilka underlag om funnits tillgidngliga varierar mellan de olika vardomradena. Va-
ra kéllor redovisas dérfor 16pande 1 respektive avsnitt.

1.2.3 Statskontorets arbete och kvalitetssakring

Utredningen har genomf6rts av utredarna Erik Axelsson och Jan Bostréom. Till pro-
jektet har en intern referensgrupp funnits knuten.

Som en del av var kvalitetssdkring har vi gett foljande aktorer mojlighet att lamna
synpunkter pa delar av promemorian: Privattandldkarna (kapitel 2), Patientndmn-
den i Stockholms léns landsting (kapitel 2), Patientndimndernas tjanstemannanat-
verk (kapitel 3), Kriminalvarden (kapitel 5), Statens institutionsstyrelse (kapitel 6).
Vi har dven inhdmtat synpunkter pa forslagen i kapitel 2 frdn Anna Hedin, expert i

4 Prop.2016/17:122 Ett mer dndamdlisenligt klagomdlssystem i hélso- och sjukvdrden.

3 Se t.ex. forvaltningslagen (2017:900), myndighetsforordningen (2007:515) och den inrikt-
ning regeringen angett for forvaltningspolitiken, prop. 2009/10:175 Offentlig forvaltning
for demokrati, delaktighet och tillvdixt.
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Utredningen om jamlik tandhélsa (S 2018:02) och Martin Férnsten, huvudsekrete-
rare i Utredningen om jdmlik tandhilsa.



2 Privat tandvard

Varje ar gors mer dn 10 miljoner vardbesok som dr erséttningsberéttigade i det stat-
liga tandvardssystemet.® Strax under 60 procent av patientbesoken gors inom tand-
varden hos privata vardgivare.” Men nér det giller barn- och ungdomstandvarden
ar de privata vardgivarnas marknadsandel avsevért mindre.®

2.1 Den privata tandvardens omfattning

Det finns enligt Tandvards- och ldkemedelsformansverket cirka 2 000 privata vard-
givare med cirka 3 550 mottagningar. Det kan jaimforas med Folktandvardens cirka
880 mottagningar. Manga av de privata vardgivarna dr sméaforetag, men pa senare
ar har dven flera tandvardskedjor etablerats.’

Ar 2015 fanns knappt hélften (44 procent) av de cirka 8 700 aktiva tandlikarna och
specialisttandldkarna inom den privata verksamheten.

2.1.1 Tandvarden ar en i huvudsak privat marknad

For barn, unga och vissa grupper av vuxna fungerar tandvarden i huvudsak som
den offentligt finansierade hélso- och sjukvarden. Men for de allra flesta vuxna &r
tandvérden en i huvudsak privat marknad dér patienterna betalar merparten av
tandvardskostnaden sjdlva. Det finns till exempel ingen prisreglering, 4ven om sta-
ten ger vissa statliga subventioner.

Tandvardsmarknaden omsétter cirka 25 miljarder kronor per ar. Av dessa finansie-
rar staten cirka 5 miljarder kronor (tandvardsbidrag och hogkostnadsskydd) och
landstingen finansierar cirka 5 miljarder kronor (bland annat barn- och ungdoms-
tandvard). Resterande del 4r patientavgifter.'

2.2  System for klagomal

De offentliga aktorerna har ett klagomalssystem och de privata kan ha egna system
eller vara anslutna till branschorganisationen Privattandlidkarnas system. Det finns
ocksa manga privata aktdrer som inte har nagot klagomalssystem.

¢ Privattandlikarna Tandvdrden i siffror, www.ptl.se.

7 Tandvérds- och likemedelsformansverket Tandvdrdsmarknaden, www.tlv.se.

8 Privattandlikarna Tandvdrden i siffror, www.ptl.se.

? Tandvards- och likemedelsformansverket Tandvdrdsmarknaden, www .tlv.se.

10 Tandvérds- och likemedelsformansverket Tandvdrdsmarknaden, www.tlv.se.
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2.21 Klagomalssystemet for offentliga aktorer

Folktandvarden och annan tandvérd som &r helt eller delvis finansierad av lands-
tinget omfattas av patientndmndernas uppdrag. Folktandvarden ska enligt tand-
vardslagen (1985:125) svara for regelbunden och fullstdndig tandvard f6r barn och
unga personer. Landstingen ansvarar dven for tandvard till patienter med sérskilda
behov, exempelvis vid langvarig sjukdom eller funktionsnedséttning. Landstinget
kan &ven sluta avtal med andra aktdrer om detta. For andra patienter ska folktand-
vérden bedriva specialisttandvérd och annan tandvérd i den omfattning som lands-
tinget bedomer att det ar lampligt.

Tandldkarhogskolorna har egna fortroendendmnder, vars uppdrag ar att reda ut och
16sa konflikter i varden.!' Pa landets fyra tandldakarhdgskolor finns studentkliniker
dar studerande under handledning av ldrare utfor tandvard pa patienter.

Under 2018 har IVO till och med borjan september haft 57 klagomalsérenden en-
ligt de nya reglerna i patientsdkerhetslagen som rér landstingets tandvard, antingen
egendriven eller vard som landstinget lagt ut pd entreprenad.

2.2.2 Privattandlakarnas system for klagomal

Cirka 1 400 av vardgivarna inom den privata tandvérden &r anslutna till bransch-
organisationen Privattandlakarna. Det motsvarar cirka 80 procent av de privata
vardgivarna inom tandvéarden. Alla som &r anslutna omfattas av Privattandldkarnas
klagomalssystem. 2

Overenskommelse med Konsumentverket utgoér grunden
Grunden for klagomalssystemet dr en 6verenskommelse mellan Konsumentverket
och Privattandlikarna. Overenskommelsen utgér frin konsumenttjinstlagen.

Branschdverenskommelsen innehaller riktlinjer for foretag och konsumenter. Over-
enskommelsen &r inte lagstadgad, men branschen har forbundit sig att f6lja riktlin-
jerna och pé sa sétt pdverka marknaden positivt. Enligt Konsumentverket fungerar
en branschéverenskommelse ofta normerande genom att den ses som god sed pa
marknaden.

Tandvardsupplysning och fortroendendmnder utgér grunderna
Klagomalsystemet bestar av en Privattandvardsupplysning och fértroendenamnder.
Privattandvardsupplysningen dr forstahandskontakten, medan fortroendendmnder-
na ska bidra till att 16sa tvister mellan vardgivaren och patienten. !*

11 Se till exempel Karolinska institutet Om du inte éir ndjd, www ki.se.

12 Privattandlikarna Tandvdrden i siffror, www.ptl.se.

13 Beskrivningen av hur klagomélen hanteras bygger pa intervjuer med foretridare for
Privattandldkarna och Konsumentverket samt Privattandldkarnas verksamhetsberéttelse for
2017.


https://ki.se/universitetstandvard/om-du-inte-ar-nojd
http://www.ptl.se/

Under 2017 besvarade Privattandvardsupplysningen 2 010 samtal. Av dessa fordes
226 drenden vidare till fortroendendmnderna, som dessutom tog emot 53 skriftliga
drenden. Forhéllandevis fa drenden i nimnderna handlar om patientsikerhet. I des-
sa fall far patienten information om att de ocksé kan vénda sig till IVO.

Fortroendenamndernas sammansattning

Fortroendendmnderna bestar bland annat av tandlékare och kommunala konsu-
mentupplysare. Verksamheten bedrivs i fyra regionala fortroendendmnder samt i en
central fortroendendamnd som &r Gverprovningsinstans. Den 1 januari 2019 kommer
strukturen att andras. D& kommer det endast att finnas tva fortroendendmnder och
den centrala fortroendendmnden kommer att tas bort. Tanken 4r att stirka besluten
och gora dem mer likriktade. De bada fortroendenimnderna kommer inte att dela
upp klagomaélen regionalt efter omstruktureringen. En jurist kopplas till nimnderna
som ett stod.

Flera steg innan drendet hamnar hos fortroendenamnderna
Stegen fram till ett eventuellt beslut i fértroendendmnden &r foljande:

1. Patienten vinder sig direkt till den behandlande tandlékaren eller till Privat-
tandldkarupplysningen. Upplysningen tar upp det med vardgivaren som far
hantera klagomalet.

2. Om patienten inte 4r n6jd med den behandlande tandldkarens svar kan patien-
ten gora ett skriftligt klagomal.

Fortroendetandldkare forsoker darefter medla mellan patient och vardgivare.

4. Om medlingen inte lyckas dverlamnas klagomalet till fértroendendmnden,
fortroendeldkaren utreder anméilan.

5. Fortroendendmnden beslutar efter dragning for ndmnden.

Enligt foretrddare for Privattandldkarna fattas besluten i fortroendendmnderna nés-
tan alltid i konsensus. Om en vardgivare inte foljer nimndens beslut kan vardgiva-
ren uteslutas, vilket 4ven har skett.

Beslut fattade i1 fortroendendmnderna kan 6verklagas till Privattandlékarnas centra-
la fortroendendmnd (till och med slutet av 2018). Under 2017 fattade den centrala
namnden beslut i 33 drenden, varav 9 kom fran Praktikertjansts reklamationsnamnd
(se nedan).

2.2.3 Nagra privata vardgivare har egna klagomalssystem

Négra privata virdgivare har valt att ordna sitt klagoméalssystem genom att sjilv in-
ritta ett sadant eller genom att sluta avtal med en patientndmnd.

Praktikertjanst har en reklamationsnamnd

Praktikertjanst har valt att inrétta ett eget system for att hantera klagomal pé var-
den, trots att foretaget &r medlem i Privattandldkarna. Praktikertjanst AB driver
niarmare 900 tandvardsmottagningar och 50 tandtekniska laboratorier.
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Patienter som har synpunkter pa verksamhet inom Praktikertjanst AB ska i forsta
hand kontakta den behandlande tandldkaren. Om patienten inte anser sig far gehor
kan hen kontakta en kundtjanst (patienttelefonen) eller en sérskild klinisk kvalitets-
dialogtandlékare. Patienter som fortfarande inte &r ndjda kan gora en anmélan till
Praktikertjansts reklamationsnamnd. Reklamationsndmnden har till uppgift att 16sa
tvister mellan tandlékare och patient. Besluten kan 6verklagas till Privattandlikar-
nas fortroendendmnd. '*

Enligt Praktikertjinsts patientsdkerhetsberdttelse for 2017 kom det under aret in 50
klagomal till reklamationsndmnden. '3

Tva privata foretag har avtal med Stockholms ldns landstings patientnamnd
Distriktstandvarden Sverige AB och Aqua Dental AB har avtal med patientndmn-
den i Stockholms lén. De bada foretagen har sammanlagt 31 mottagningar i Stock-
holms léns landsting. Landstingsfullméktige har beslutat om ett tilligg i Patient-
niamndens reglemente som tillater avtal med privata aktérer. Nimnden handlagger
klagomél pé dessa verksamheter pad samma sétt som klagomél p& den landstingsfi-
nansierade tandvarden. Enligt foretrddare for namndens forvaltning fungerar denna
ordning val.

Patientndmnden har under perioden 1 januari 2017-31 augusti 2018 haft 44 dren-
den om de tva foretagen. Ndmnden hanterade 458 tandvérdsédrenden under perio-
den.!6

2.2.4 Ovriga privata vardgivare inom tandvarden saknar
patientstod

For patienter hos 0vriga privata vardgivare finns inget motsvarande stdd for patien-

ter som vill framfGra klagomal.

IVO tar i sin handlaggning av klagomal enligt patientsdkerhetslagen hénsyn till om
det ror sig om privattandlakare som inte ingar i Privattandldkarna. IVO bedomer att
det ar rimligt om anmélaren i dessa fall inte forst har kontaktat vardgivaren. IVO
avslutar annars som huvudregel de klagomalsdrenden diar anmélaren inte har kon-
taktat vardgivaren.!”

Under 2018 har IVO till och med borjan av september tagit emot 53 klagomals-
drenden mot den privata tandvarden enligt de nya reglerna i patientsédkerhetslagen.

Problem for patienter till vardgivare som saknar patientsstod

14 Praktikertjinst AB Om du inte dir ndjd, www.praktikertjanst.se.

15 Praktikertjénst AB (2018) Patientsiikerhetsberiittelse 2017.

16 Uppgifter frin Patientnimnden i Stockholms lins landsting, e-post 2018-09-18.

'7 Inspektionen for vard och omsorg (2018) Checklista for bedomning av klagomdl PSL.


http://www.praktikertjanst.se/

IVO:s upplysningstjénst svarar pa frdgor frén allménheten om klagomal och syn-
punkter pa vard och omsorg. Foretrddare for tjdnsten uppger att patienter till privat-
tandldkare dr den av de patientgrupper som stér utanfor patientndmnderna som of-
tast kontaktar dem. Det handlar om patienter som har vént sig till privattandlikare
som varken &r anslutna till Privattandldkarna eller Praktikertjénst. Enligt foretrada-
re for upplysningstjinsten ror det sig ofta om mindre mottagningar och att det finns
en risk for att dessa patienter avstér fran att anmadla till IVO eftersom de inte vill
vénda sig till vardgivaren.

2.3  Statskontorets bedomning och forslag

2.3.1 Krav pa att alla vardgivare ska ha ett oberoende patientstod
Statskontoret bedomer att alla vardgivare inom tandvérden ska kunna visa att de
har en oberoende funktion som kan ge stod till patienter d& de lamnar klagomal. Ett
sadant krav bor framga av en bestimmelse i lag, forordning eller annat regelverk.

Tidigare forslag pa system for klagomal och radgivning
Tva statliga utredningar inom tandvardsomradet har ocksa sett att det behdvs nya
system for att hantera klagomal.

Utredningen om ett nytt tandvardsstdd for vuxna konstaterade 2007 att det stod
som finns for patienter med fragor och klagomal var knutna till en viss huvudman.
Utredningen foreslog att inrdtta en rddgivningsbyra for patienter for tandvardsom-
radet. Enligt forslaget ska denna verksamheten omfatta savil offentliga som privata
vardgivare.!8 Regeringen stillde sig bakom ambitionen med forslaget, men ansag
att den samlade radgivningsfunktionen borde utvecklas inom den befintliga webb-
platsen for sjukvardsradgivning."

Tandvérdsutredningen pépekade 2015 att patienter hos tandvardgivare som inte ar
medlemmar i Privattandlédkarna séllan har ndgonstans att vinda sig med sina klago-
mal. Utredningen foreslog att tillsitta en utredning for att géra en 6versyn av moj-
ligheterna att utforma ett mer enhetligt konsumentskydd for patienter i vuxentand-
varden.?’ Nagon sadan utredning har regeringen inte tillsatt.

Stodet ar inte tillrackligt till alla patienter

Vi bedomer att patienter till vardgivare som inte &r anslutna till en oberoende
namnd inte har tillgang till ett tillrackligt stod. Det saknas garantier for att patien-
terna far tillfredsstdllande svar fran vardgivarna eller att deras synpunkter bidrar till
att utveckla verksamheten. Det visar bland annat uppgifter fran IVO:s upplysnings-
tjanst och tidigare utredningar om tandvérden.

18 SOU 2007:19 Friskare tinder — till rimliga kostnader.
19 Prop. 2007/08:49 Statligt tandvdrdsstid.
20 SOU 2015:76 Ett tandvdrdsstod for alla — fler och starkare patienter.
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Alla vardgivare ska enligt patientsékerhetslagen ta emot och besvara patientklago-
mal. Statskontoret bedomer att det &r rimligt att alla vardgivare har ett klagomals-
system dér dven patienterna har tillgéng till ett tillréckligt stod. Det beror pa att
tandvarden ar en sa omfattande verksamhet beror ett stort antal patienter varje ar.

Tandvarden ar delvis statligt finansierad

Staten ldmnar subventioner for tandvard, 4ven om patienten betalar den storsta de-
len av kostnaderna. Dérfor anser vi att det dr rimligt att staten stéller krav pé att alla
vardgivare inom tandvarden har ett oberoende stod for patienter som vill lamna
klagomal.

Tandvarden &r i stor utstrackning en privat marknad
Aven om tandvarden delvis 4r subventionerad, si utfors tandvarden till stor del av
privata vérdgivare som agerar i konkurrens pé en vardmarknad.

Statskontoret bedomer att det ur ett marknadsperspektiv dr rimligt att alla vard-
givare inom tandvarden ska omfattas av samma krav pa att ha en klagomalshan-
tering som uppfyller de grundlaggande kriterier (se avsnitt 1.2) som vi utgar fréan i
denna utredning. De krav som staten stéller pa vardgivarna bor dérfor gélla lika for
alla aktdrer pa marknaden.

Det ar inte rimligt att krdva att alla ansluter sig till patienthamnderna

Pé tandvardsmarknaden finns bade offentliga och privata aktorer. Enligt Statskon-
toret dr det inte rimligt att krdva att alla privata aktorer ska ansluta sig till lands-
tingens patientndimnder. Men négra privata vardgivare inom tandvarden har dnda
valt att teckna avtal med en patientndmnd om att omfattas av ndmndens verksam-
het.

Vidare har Privattandldkarna och Praktikertjanst redan i dag egna klagomassystem
med oberoende ndmnder. Vi beddmer att dessa klagomalssystem uppfyller de krav
som vi anser bor gilla for ett patientstdd vid klagomal pa varden. Vi anser inte att

det ar rimligt att kréva att dessa etablerade 16sningar ska erséttas med ett obligato-
riskt system for alla vardgivare inom tandvarden.

2.3.2 Statskontorets forslag

Mot bakgrund av vara beddmningar ovan foreslar Statskontoret att:

e En bestimmelse i lag eller annan forfattning ska inféras om att alla vardgivare
inom tandvarden ska ha ett klagomalssystem som inkluderar att vid behov ge
stod till de patienter som vill framf6ra klagomal.

e  Det bor vara mojligt for vardgivarna att fullgéra kravet pa att ha ett klagomals-
system pa flera olika sitt.

I det f6ljande utvecklar vi de bada forslagen.

En bestimmelse om att alla vardgivare ska ha ett klagomalssystem



Statskontoret bedomer att det bor inforas en bestimmelse om att alla vardgivare
inom tandvarden ska ha ett klagomalssystem som inkluderar en méjlighet for pati-
enter att 4 stod da de vill framfora klagomal. En tydlig reglering av vardgivarens
skyldighet &r viktigt, bland annat for att IVO pa ett bra sétt ska kunna utdva tillsyn
Over att vardgivarnas klagomalshantering dr ordnad pa ett tillfredstdllande sdtt. En
sadan bestdmmelse ska ocksé betona att alla vardgivare ar skyldiga att inkludera
klagomal fran patienter och anhoriga i det egna kvalitetsarbetet.

Den exakta utformningen av en sddan bestimmelse bor utredas vidare. En utgangs-
punkt kan vara en formulering som korresponderar med den beskrivning av pati-
entndmndernas uppgift som finns i lagen om stod vid klagomal mot hélso- och
sjukvarden. En mdjlighet &r att infora ett krav pa klagomalssystem i tandvards-
lagen, som redan i dag innehaller gemensamma bestdmmelser for all tandvérd om
bland annat kvalitetssikring (16 §).

Det kan dven vara aktuellt med andra forfattningséndringar. Exempelvis dr det
mojligt att komplettera bestimmelsen i patientsdkerhetslagen 3 kap. 8 § 4 p. om att
vérdgivaren ska informera en patient som drabbats av vardskada om mdjligheten
att fa stdd fran patientndmnden. Den kan kompletteras med att vardgivarens skyl-
dighet att informera dven géller de mojligheter att fa stod inom de verksamheter
som inte omfattas av patientnimndernas uppdrag.

Flera sitt att erbjuda patienterna ett adekvat stod vid klagomal

Statskontoret anser att det av forfattningskommentaren eller andra forarbeten, eller
i foreskrift eller rad med anledning av bestimmelsen, bor framgé vilka minimikrav
som ska gilla for ett klagomalssystem. Har bor dven framgé att det finns flera stt
for vardgivaren att fullgora kravet pa klagomélssystem och stod till klagande. 1
kapitel 1 redovisar vi de krav som vi anser ar rimligt att stélla pa ett klagomals-
system.

Av var utredning framgér att det i dag forekommer tre sitt for vardgivare inom
tandvérden att fa tillgang till ett klagomélssystem som tillrackligt val uppfyller
dessa kriterier:

e Ansluta sig till branschorganisationen Privattandlékarnas system. I dag omfat-
tar Privattandldkarnas klagoméalssystem bara de egna medlemmarna. For att
dven for andra vardgivare ska kunna omfattas kravs att klagomalssystemet ut-
vecklas sé att dven icke-medlemmar far ansluta sig. Det kan ske genom att
vardgivaren tecknar ett avtal om detta med Privattandldkarna.

e En eller flera virdgivare kan skapa ett eget klagomalssystem med en oberoen-
de nimnd. Denna 16sning anvénds i dag av Praktikertjéanst.

e  Sluta avtal med en patientndmnd. Négra vardgivare i Stockholms lans lands-
ting har valt denna 16sning. Det finns inget som hindrar att fler privata vard-
givare inom tandvérden sluter liknande avtal. Alla patientndmnder hanterar
drenden om den offentligt finansierade tandvarden, vilket innebér att ndmn-
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derna redan i dag har kompetens och rutiner for denna typ av klagomal. En
forutséttning dr att landstinget har fattat beslut om att tillata patientndmnden att
ingd denna typ av avtal.

Statskontoret vill med forslagen i forsta hand forstarka stddet till klagande patienter
och anhoriga genom att lata vardgivarna sjdlva vilja den 16sning som passar bist.
Men det forutsétter att patientnimnderna och Privattandlidkarna kan erbjuda alter-
nativ for de vardgivare som i dag inte &r anslutna till ett klagomalssystem. Ett sys-
tem som pa detta sétt bygger pa avtal mellan olika aktorer bor efter en tid f6ljas
upp for att kontrollera att vardgivarna har tecknat avtal eller pa annat sétt har upp-
natt ett fullgott klagomalssystem.



3 Elevhalsa

Inom elevhilsan bedrivs vard utifran bestimmelserna i skollagen (2010:800). Men
kraven pa patientndmnderna &r att deras verksamhet ska omfatta vard enligt hélso-
och sjukvérdslagen, och déarfor omfattas inte alltid patienterna inom elevhélsan av

patientndmndernas arbete.

3.1 Vardens omfattning inom elevhalsan

Elevhilsan omfattar medicinska, psykologiska, psykosociala och specialpedago-
giska insatser. Bestdmmelser for elevhélsan finns i skollagen. Elevhilsan ska
framst arbeta hilsoframjande och férebyggande. Kraven skiljer sig till viss del
beroende pa vilken typ av utbildning det ror sig om. For grundskolan géller att
varje elev ska erbjudas minst tre hialsobesok som innefattar allménna hélsokon-
troller. Eleven far dven anlita elevhélsan for enkla sjukvardsinsatser om eleven
behover det.

Ar 2017 arbetade knappt 14 500 arsarbetare inom elevhilsan. Av dem var cirka 20
procent skolldkare eller skolskdterskor och drygt 20 procent skolpsykologer eller
skolkuratorer. Ovrig personal var specialpedagoger och speciallirare.?!

3.2  System for klagomal

Fore klagomalsreformen handlade mer 4n hélften av patientndimndernas klagomal
om elevhilsan. De nimnder som anség att elevhdlsan ingick i nimndernas uppdrag
utgick frén att all kommunal hélso- och sjukvérd ska handldggas av patientndmn-
den. De andra nimnderna hénvisade till att elevhélsovéard ger vard med stod av
skollagen, och att elevhidlsan ddrmed inte omfattas av patientndimndens uppdrag.?

3.2.1 Krav pa att huvudmannen ska ha ett system for klagomal

Huvudmannen ska enligt skollagen ha rutiner for att ta emot och utreda klagomal
mot utbildningen, och ldmna information om sina rutiner pa ett lampligt satt. Hu-
vudmannen ska enligt skollagen ocksé se till att genomfora nddvindiga atgérder
om klagomalen visar att det finns brister i verksamheten. En anmailare kan ocksa
anmdla till Skolinspektionen om hen anser att skolan inte f6ljer reglerna for under-
visningen.

2! Statens kommuner och landsting, Personal inom elevhiilsa i kommunala grund- och gym-
nasieskolor inkl. sdrskolan, 2017 per befattning och kommungrupp.
22.S0U 2015:102 Frdga patienten! Nya perspektiv i klagomdl och tillsyn.
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I det stddmaterial som huvudménnen har att tillgd betonas att klagomal mot verk-
samheten behdver analyseras pa ett systematiskt satt. Hanteringen av klagomal ska
utgdra en del av det systematiska kvalitetsarbetet.?

3.2.2 Var femte patientnamnd handlagger i dag arenden om
elevhélsa
For narvarande handldgger de flesta patientndmnder inte klagomal som rér elevhal-
sans hélso- och sjukvérd. Det beror huvudsakligen pa att det inte ingar i ndmnder-
nas grunduppdrag enligt lagen om stdd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden.
De flesta anger att det skulle vara mojligt for dem att handldgga dessa drenden om
de fick i uppdrag att gora det. Nagra nimnder framfor att det troligen skulle krdva
ytterligare resurser.

De fem patientndmnderna i Viastra Gotalandsregionen och Patientndmnden i
Orebro lin handligger klagomal pé elevhilsans hilso- och sjukvard. Ett skil ir att
ndmnden ska kunna f6lja vardprocesser for barn och ungdomar. Namnderna anser
att de kan upptécka ett vardbehov inom elevhélsan som sedan kan behéva behand-
las vidare inom till exempel barn- och ungdomspsykiatrin eller habiliteringen.

3.2.3 Fa klagomal pa elevhalsan hanteras av patientnamnderna

Klagomalsutredningen visade att vid tiden for den utredningen var klagomaélen pé
elevhilsan fa.?* Flera remissinsatser papekade att det inte behovde betyda att beho-
vet var litet, utan att det i stéllet kunde vara sa att patienterna inte kénde till att de
har mojlighet att klaga pa elevhélsan.?

Statskontoret har genomfort en enkdtundersdkning bland samtliga patientndmnder.
Undersokningen visar att patientndmnderna fortfarande tar emot fa drenden som ror
elevhélsan, trots att de sex ndmnder som i dag handlégger drenden om elevhélsan
har informerat om denna mdjlighet om 4n olika mycket. Varje ndmnd har 1 snitt
mindre n ett drende per ar (tabell 1).

2 Sveriges kommuner och landsting och Friskolornas riksforbund (2018) Stédmaterial for
klagomdlshantering.

24 Statskontoret e-postenkit till kanslierna for samtliga patientndmnder (26 av 28 nimnder
har svarat).

25 SOU 2015:102 Frdga patienten! Nya perspektiv i klagomdl och tillsyn, s. 99.

26 Regeringskansliet (2016) Remissammanstdillning Frdga Patienten! — Nya perspektiv i
klagomal och tillsyn (SOU 2015:102).



Tabell 1 Antal drenden om elevhilsa och genomférda informationsinsatser

2017 2018! Informationsinsatser

Fem patientndmnder 2 1 Informerat kommunens politiker och tjansteman, mo-
Vastra Gotaland? ten med personal inom elevhalsa, skickat information
som skolhdlsovarden kan sprida vidare.

Patientnamnden 1 0 Information pa webbsida och broschyrer, uppmanat
Orebro 13n kommunerna att informera om patientnamnden pa sina
webbplatser.
Ltill och med mitten av september.
2 Antalet drenden var nagot hogre under 2015 och 2016: 4 drenden for vart och ett av dren.

Kalla: Statskontorets e-postenkat till kanslierna for patientndmnderna.

Under 2018 har IVO till och med bérjan av september haft 4 klagomalsdrenden
mot elevhilsan enligt de nya reglerna i patientsakerhetslagen.

3.2.4 Kanalerna for klaganden anses vara tydliga

Foretradare for IVO:s upplysningstjénst uppfattar att elevhilsan har tydligare kana-
ler for vart anmilarna ska vdnda sig &n manga av de andra patientgrupperna som
Statskontoret ska utreda. De kan vinda sig till verksamhetschef eller rektor. Inte
heller tjanstemén som arbetar med utbildnings- och sjukvardsfragor pa Sveriges
kommuner och landsting mérker i sina kommun- och landstingsnétverk att det
finns négot storre behov av ett sarskilt patientstod for denna grupp.

Ett hinder mot att anvénda skolans befintliga kanaler for att framfora klagomal mot
vérden inom elevhélsan &r att exempelvis rektorer saknar medicinsk kompetens.
Det har framforts av foretrddare for styrgruppen for Patientndmndernas tjainsteman-
nanétverk.

3.3  Statskontorets beddmning och forslag

3.3.1  Behovet fangas redan upp av huvudmannens system

Statskontoret anser att patientndmnderna inte ska aldggas att handldgga klagomal
pa hélso- och sjukvarden inom elevhilsan. Vi bedomer att behovet till stora delar
redan fingas upp av huvudménnens system for klagomal. Det visar bade det laga
antalet drenden hos patientndmnder som handldgger elevhélsa och erfarenheterna
hos IVO:s upplysningstjénst.

3.3.2 Det skulle vara mgjligt for namnderna att handlagga
elevhalsa

Det finns inget som i dag hindrar patientndmnder fran att ta emot klagomal mot

vérden inom elevhélsan. Det finns inte heller ndgot som hindrar att de ger stod till

dessa patienter.
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Var enkait till patientnimnderna visar att de har goda mdjligheter att handlagga
drenden som ror elevhélsan om det skulle bli aktuellt. Om informationsinsatserna
begrinsas till nimndens och de berdrda kommunernas webbsidor, skulle det inte
heller kridva ndmnvért storre resurser for patientnimnderna. Men detta 4r 4ndé en
fraga som vi bedomer bor hanteras mellan de enskilda patientnimnderna och de
ansvariga for elevhilsan utifrén de behov som de ser.



4 Vard utan offentlig finansiering

Viss hélso- och sjukvard finansieras inte med offentliga medel, utan patienten star
for hela kostnaden. Sadan vard omfattas inte av patientndmndernas uppdrag. Det-
samma géller foretagshilsovarden, dar arbetsgivaren star for kostnaden.?’

Behandlingsmetoder utanfor den etablerade hilso- och sjukvarden omfattas inte
heller av patientndmnderna. Men nagra av dessa behandlingar kan framéver kom-
ma att riknas som hélso- och sjukvard. Socialstyrelsen har foreslagit att kirurgiska
ingrepp och injektionsbehandlingar i estetiskt syfte ska rdknas som hilso- och sjuk-
vérd och ddrmed omfattas av hélso- och sjukvéardens regelverk. Dessa behandlingar
ska enligt forslaget endast fa utforas av hilso- och sjukvardspersonal.?®

4.1  Omfattningen av den privata halso- och sjukvarden

Det finns inga nérmare uppgifter om hur ménga patienter som omfattas av den helt

privata hélso- och sjukvarden. Men enligt branschorganisationen Svensk forsakring
har drygt 600 000 personer en privat sjukvardsforsikring. Forsdkringen betalas an-

tingen av arbetsgivaren eller av individen sjalv. Forsikringsgivarna har tillgéng till

ett ndtverk av privata vardgivare som kan utfora den vard som ingar i forsakringen

och tecknar samarbetsavtal med privata kliniker.?

4.2  System for klagomal

Det finns inget gemensamt stod for patienter som vill lamna klagomal pa privat
vérd som inte har offentlig finansiering. Konsumentverket har inte heller nagon
overenskommelse med branschen motsvarande den som finns med Privattandldkar-
na for tandvardsomradet.

IVO har inga uppgifter om hur stor del av deras klagomalsdrenden som ror privat
vérd utan offentlig finansiering.

Foretriadare for IVO:s upplysningstjénst uppger att de som gér till privatkliniker for
estetiska behandlingar inte har négra tydliga vagar nér det giller vart de ska vdnda
sig med klagomal.

27S0U 2015:102 Frdga Patienten! Nya perspektiv i klagomdl och tillsyn, s. 99.

28 Socialstyrelsen (2018) Estetiska behandlingar som kriver medicinsk kompetens och som
kan innebdra betydande hélsorisker. Redovisning av regeringsuppdrag.

2 Svensk forsikring, Sd hér fungerar en privat sjukvdrdsforsdkring,
www.svenskforsakring.se.
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4.3  Statskontorets bedomning och forslag

Statskontoret anser att det inte bor inréttas ett sarskilt offentligt stod for patienter
som vill Idmna klagomal pa privat finansierad vérd.

4.3.1 Statens ansvarar for konsumentskydd och patientsakerhet

Statskontoret bedomer att det inte bor vara ett offentligt atagande att ge stdd till
patienter som vill lamna klagomal pa privat vard som inte finansieras med offentli-
ga medel. Omradet har mycket gemensamt med andra marknader eftersom patien-
ten eller dennes arbetsgivare betalar hela vardkostnaden. Statens ansvar strécker sig
i dessa fall till konsumentskyddande regler. Konsumentverket har ett tillsynsansvar
for dessa regler f6ljs. Dessa utgangspunkter for konsumentskydd bor dven gélla for
marknaden for helt privatfinansierad vard.

Vi konstaterar att det finns ett skydd for patientsidkerheten inom den helt privatfi-
nansierade varden. Den regleras till stora delar av samma lagar och férordningar
som all annan hélso- och sjukvard. IVO utreder dven klagomal om allvarligare
héndelser inom denna vard. IVO har vidare samma ansvar som annars att utova
tillsyn 6ver verksamheter och personal.

4.3.2 Utredning ser over inflytandet vid metoder utanfor den
etablerade varden

Statskontoret bedomer att det inte ingér i vart uppdrag att utreda om det behovs ett
eventuellt stdd for att ldmna klagomal pa behandlingar som ligger utanfor hélso-
och sjukvérden. En statlig utredning utreder for narvarande mdjligheterna till att
Oka patienternas inflytande och sdkerhet inom annan vard och behandling d4n den
som bedrivs inom den etablerade varden.*® Utredningen ska ocksé lamna forslag
till ett system som bidrar till att patienter far information som gor det mojligt att
gora vl vervidgda vardval och undvika oseridsa behandlingsalternativ.?!

4.3.3 Branschen kan uppratta ett gemensamt system for klagomal

Statskontoret konstaterar att det inte 4r ndgot som hindrar att branschen sjalv upp-
rattar och administrerar ett gemensamt stod for patienter som vill ldmna klagomal
och synpunkter. Badde inom den helt privata virden och nér det géller behandlingar
utanfor hélso- och sjukvarden skulle branschorganisationer kunna inga Gverens-
kommelser med Konsumentverket for att ta fram villkor som kan fungera for bade
foretag och patienter.

30 Dir. 2017:43 Okat patientinflytande och patientséikerhet inom annan vérd och behand-
ling dn den som bedrivs inom den etablerade varden.
31 Dir. 2018:63 Tilldggsdirektiv till KAM-utredningen.



5 Kriminalvarden

Kriminalvarden hade under 2017 i genomsnitt cirka 15 000 klienter, varav 5 400
var intagna i hikte eller i anstalt.?

Kriminalvéarden har ingen skyldighet att bedriva hélso- och sjukvérd, men med
hansyn till sdkerheten och av praktiska skél bedriver myndigheten viss hélso- och
sjukvard vid samtliga hikten och anstalter.** Det handlar om vard pa primérvards-
niva och viss psykiatrisk dppenvard.

5.1 Vardens omfattning inom Kriminalvarden

Under 2017 gjordes det inom Kriminalvéarden cirka 89 200 besok hos sjukskoters-
ka, 34 200 besok hos ldkare och 16 000 besdok hos psykolog.

Basen i Kriminalvérdens sjukvérd ar cirka 160 anstéllda sjukskoterskor. Kriminal-
varden har dven cirka 80 upphandlade konsultldkare. Alla enheter har tillgang till
en specialistldkare i allmdnmedicin och de flesta har ocksa tillgang till psykiatri-
ker.3* En intagen som avtjanar ett straff som ar ldngre dn tva ar kan ocksa fa grund-
laggande tandvard.

Om en intagen blir akut sjuk, behdver opereras, 6vervakas eller fa annan vard som
kréver ett sjukhus, foljer personal fran kriminalvarden med till vardinréttningen.

5.2  System for klagomal

Kriminalvarden har uppdaterat sina anvisningar med anledning av de nya lagbe-
stimmelserna for klagomaélshantering inom hélso- och sjukvérden. Riktlinjerna for
hur varden ska bedrivas uppdateras dven aterkommande med anledning av syn-
punkter fran IVO och Riksdagens ombudsmén (JO).3

Det nya klagomalssystemet borjade gélla forst den 1 september 2018. Det ar darfor
enligt Kriminalvarden for tidigt att bedoma hur det nya systemet fungerar.3°

32 Avsnittet bygger dir inte annat anges pa underlag frin Kriminalvarden via e-post 2018-
09-12, 2018-09-17 och 2018-10-04.

33 Den 1 januari 2018 fanns det inom Kriminalvérden 32 hikten och 45 anstalter.

3% Kriminalvarden (2018) Patientséikerhetsberiittelse for 2017.

35 Kriminalvarden (2018) Kriminalvdrdens anvisning for hantering av klagomdl inom
héilso- och sjukvard.

36 Uppgift fran Kriminalvarden, e-post 2018-11-01.
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5.2.1 Information om hur man kan lamna klagomal

En person som kommer till ett hékte eller sjalv instéller sig pa en anstalt ska under-
sokas av en sjukskdterska i en sé kallad initial hdlsoundersokning. I samband med
undersdkningen far den intagne skriftlig och muntlig information om hur man
framfor klagomal pa hilso- och sjukvarden.

Patienter och nérstdende kan ocksé fé information genom Kriminalvardens service-
center om hur de kan framféra klagomal och synpunkter pa varden. Servicecentret
informerar bdde om Kriminalvardens interna klagomalshantering och om hur pati-
enter och nirstdende kan kontakta IVO. Motsvarande information finns édven till-
ginglig pa Kriminalvardens webbplats.3’

5.2.2 Tecken pa att det ar otydligt vart den klagande ska vanda sig

Foretradare for IVO:s upplysningstjanst uppger att de far forhallandevis fa samtal
som ror Kriminalvarden. Men foretrddare for tjénsten framhaller att det &r en utsatt
grupp. De som hor av sig till upplysningstjénsten séger att det varit otydligt for
dem vart de ska véanda sig och de har svart att véinda sig till nagon hogre upp 1 orga-
nisationen.

5.2.3 Drygt 4 klagomal i manaden under 2018

Under januari—september 2018 kom 40 klagoméal mot varden in i Kriminalvardens
klagomélssystem.

Under 2018 har IVO fram till borjan av september haft 67 klagomélsédrenden mot
kriminalvarden enligt de nya reglerna i patientsékerhetslagen.

5.2.4 Klagomalen handlaggs i forsta hand dar patienten ar
placerad

Verksamhetsstillet dér patienten 4r placerad handlagger klagomalet. Kriminal-

vardschefen vid verksamhetsstéllet ansvarar for att klagomalet hanteras pa ratt sétt.

Vid behov kan kriminalvardschefen lyfta klagomalet till regionens verksamhets-

expert for hélso- och sjukvérd eller till en medicinsk radgivare pa huvudkontoret.

Den ansvariga chefen ska utreda klagomaélet i samrdd med verksamhetsstillets
sjukskoterska, som star for medicinsk kompetens och har behorighet till patient-
journalen. Om det &r risk for jév, genom att exempelvis klagomaélet riktas mot en
specifik sjukskoterska, ska drendet handlédggas med stod av en annan sjukskoterska
eller den regionala verksamhetsexperten for hélso- och sjukvard.>®

37 Kriminalvarden, Limna klagomdl och synpunkter, www kriminalvarden.se (2018-09-25).
38 Kriminalvarden (2018), Kriminalvdrdens anvisning for hantering av klagomdl inom
hélso- och sjukvard.


http://www.kriminalvarden.se/

Fragor om patientsakerhet handlaggs pa huvudkontoret

Om analysen av ett klagomal visar pa brister i patientséikerheten ska dessa hand-
laggas pa Kriminalvérdens huvudkontor. Pa huvudkontoret ansvarar en medicinsk
radgivare for att hantera klagomalet i samrad med en senior handlaggare for hilso-
och sjukvéarden. De bedomer om drendet behover leda till en Lex Maria-anmélan
eller inte.*

Enligt Kriminalvardens patientsdkerhetsberittelse for 2017 forekom under aret
ingen incident som visade pa nagot omedelbart hot mot patientsikerheten.*

Klagomalen redovisas pa arbetsplatstraffar och analyseras regionalt
Klagomal pa den lokala sjukvarden redovisas pa arbetsplatstraffar dar klagomélens
art lyfts upp, forbattringsatgarder foreslas och arbetas fram tillsammans med regio-
nens verksamhetsexpert for hidlso-och sjukvérd. Experten sammanstéller ocksa
drenden for regional analys vid kvalitetsuppf6ljningarna som dger rum vid atta-
ménadersuppfoljningarna i regionerna.

5.3  Statskontorets bedomning och forslag

5.3.1 Kriminalvardens system har potential att vara l[ampligt
patientstod
Statskontoret bedomer att Kriminalvardens system for klagomal ger forutsédttningar
for att patienterna ska fa tillrdckliga svar och att deras erfarenheter ska kunna kan
bidra till att utveckla verksamheten. Men det ar for tidigt att bedoma effekterna av
de forandringar som Kriminalvarden har gjort under 2018. Var slutsats dr darfor att
det inte finns skal att inrétta ndgot sdrskilt stod for patienter inom Kriminalvarden
som vill klaga pa varden.

Skélen for var bedomning ar bland annat att Kriminalvarden informerar patienter
och anhoriga genom flera kanaler om mdjligheterna att [imna klagoméal mot varden
bade internt och till tillsynsmyndigheten IVO. Patienter och anhoriga som vill 1dm-
na klagomal har d&ven mojlighet att fa vigledning fran Kriminalvardens servicecen-
ter. Vidare &r klagomélssystemet organiserat sa att klagomalen kan analyseras pé
bade lokal och nationell niva, beroende pa hur viktiga klagomalen ar for patientsa-
kerheten.

5.3.2 Rutinerna behdver tydligare garantera en oberoende
hantering

Statskontoret bedomer att Kriminalvarden bor utveckla sitt klagoméalssystem for att
fullt ut uppfylla de kriterier som vi utgér fran.

39 Kriminalvarden (2018), Kriminalvdrdens anvisning for hantering av klagomdl inom
héilso- och sjukvard.
40 Kriminalvarden (2018), Patientscikerhetsberiittelse for 2017.
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Klagomalen ska kunna hanteras av en annan funktion dn verksamhetsstillet
Patienter som dr intagna i hékte eller i anstalt har ett starkt beroendeforhallande till
vérdgivaren och befinner sig i en utsatt position. I dag ar det kriminalvardschefen
pa verksamhetsstéillet som ansvarar for att handldgga klagomalen.

Statskontoret anser att Kriminalvarden behover tydliggora att klagomélen, om den
klagande onskar det, ska kunna handlédggas av en annan funktion 4n det verksam-
hetsstille dér patienten dr placerad. Det kan till exempel handla om regionens verk-
samhetsexpert for hilso- och sjukvard, huvudkontoret eller ndgon annan funktion
som dr fristdende fran verksamhetsstillet.

Det behover bli tydligare vart patienterna ska vanda sig

Statskontoret anser att Kriminalvarden bor f6lja upp effekterna av arets uppdate-
ringar av anvisningarna for klagomal. Det giéller bland annat hur information om
klagomalssystemet nar ut till patienterna.

Det finns tecken pa att patienterna hittills har haft svart att veta vart de ska vinda
sig. En indikation pa detta ar att IVO hittills under 2018 har hanterat fler klagomal
mot varden inom Kriminalvirden 4n vad som kommit in i Kriminalvardens eget
klagomélssystem.
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6 Statens institutionsstyrelse

Statens institutionsstyrelse (SiS) bedriver individuellt anpassad tvangsvérd och be-
handling av ungdomar med allvarliga psykosociala problem.*' Under 2018 hade
SiS 23 sérskilda ungdomshem med cirka 700 platser for akutplacering, utrednings-
placering och behandlingsplacering. Av dessa platser var 56 avsedda for ungdomar
som har domts till sluten ungdomsvard. Inom SiS vardas ocksd vuxna med miss-
bruksproblem. Under 2017 hade SiS 11 sa kallade LVM-hem med totalt 383 plat-
ser.

Ungdomarna och de vuxna far behandling genom olika former av metoder och
program.* Utover socialtjanst bedriver SiS av praktiska skil dven hdlso- och sjuk-
vérd som kan jamstéllas med grundldggande hemsjukvard. I denna vard ingér an-
svaret for myndighetens likemedelshantering.

6.1  Vardens omfattning inom SiS

Forhallandevis ménga av SiS klienter har omfattande hilsoproblem. Langvarigt
missbruk leder ofta till stora hidlsoproblem och ménga ungdomar behdver savil
somatisk som psykiatrisk och psykologisk vard. Ofta behdver de intagna dven tand-
vérd.

Samtliga ungdomshem och LVM-hem har sjukskoéterskor anstéllda. Det finns vi-
dare psykologer som antingen &r anstédllda av myndigheten eller som arbetar som
konsulter. De flesta institutioner har &ven konsultavtal med ldkare.

Behov av 6vrig hélso- och sjukvard hanteras pa sedvanligt sdtt genom att SiS per-
sonal foljer med patienten till vardcentral eller sjukhus.

41 Avsnittet bygger dir inte annat anges pa underlag frin Statens institutionsstyrelse via e-
post 2018-09-11 och 2018-09-24.

42 LVM avser lagen (1988:870) om vérd av missbrukare i vissa fall.

43 Behandlingar inom den sociala barn- och ungdomsvérden samt missbruksvérden riknas
inte som hélso- och sjukvard, utan som socialtjinstverksamhet. Aven denna star under
tillsyn av IVO och verksamheten ska ha ett system for att hantera klagomal fran brukare
eller klienter.



6.2  System for klagomal

6.2.1 Klagomalssystemet omfattar alla verksamhetsomraden inom
SiS

Myndighetens rutin for att hantera klagomal och synpunkter omfattar alla de tre

verksamhetsomradena socialtjanst, skola och hélso- och sjukvard.* SiS reviderar

under hosten 2018 rutinen med anledning av lagéndringarna i patientsédkerhetsla-

gen.

Verksamhetschefen ska informera om rétten att framféra klagomal
Institutionschefen, som ocksa ér verksamhetschef, ansvarar for att patienter och
deras nérstdende far information om ritten att framfora klagomal och pa vilket sétt
SiS tar hand om klagomélen. Aven kommunens socialtjénst, externa virdgivare
och myndighetens personal kan framfora klagomal pa SiS verksamhet.

Pé SiS webbplats finns information om hur en anmélare kan ldmna klagomal till
IVO. Dir framgar ocksa att en person som vardas inom SiS kan ldmna klagomal
till personalen eller chefen for den institution dér personen vistas. Webbplatsen
hénvisar ddremot inte till ndgra andra funktioner inom myndigheten, och ger inte
heller nagon information om hur SiS tar hand om klagomalen.

Klagomal kan komma fram i flera forum

Myndigheten har en sdrskild blankett for klagomal. Av rutinen for klagoméalshan-

tering framgar att personalen ska hjélpa patienten att skriva ner ett muntligt klago-
mél om patienten onskar det. Det ska dé ske utan att personalen paverkar innehal-

let. SiS ska ocksa ge samma prioritet till muntliga och skriftliga klagomal.

Klagomal och synpunkter kan ocksa framforas vid de brukarforum som halls en
gang i manaden.* Klagomal kan ocksa till exempel framkomma i de sérskilda
intervjuer som gors med klienter och ungdomar vid inskrivning, utskrivning och
uppfoljning.

Tecken pa att vagarna ar tydliga for klaganden

Foretradare for IVO:s upplysningstjdnst betonar att patienterna inom SiS precis
som de intagna inom Kriminalvarden befinner sig i en utsatt situation. Men de be-
domer ocksa att personerna i badda grupperna ofta kan kontakta ndgon hdgre upp 1
organisationen. Uppfattningen vid IVO:s upplysningstjénst ar att det verkar vara
forhallandevis tydligt for patienterna vart de ska vinda sig for att framfora klago-
mal.

4 Statens institutionsstyrelse (2016) Rutin for hantering av klagomdl och synpunkter inom
SiS.

45 Inom ungdomsvérden har SiS elevrdd och ungdomsrad. Inom missbruksvarden har SiS
klientrad.
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6.2.2 Klagomalen kan utredas och analyseras pa olika nivaer

Alla klagomal ska diarieforas och utredas oberoende av hur de framfors. Ett klago-
mal kan utredas pa den ansvariga institutionen eller vid kontoret for ett av myndig-
hetens tre verksamhetsomraden. Vissa klagomal handlaggs pa myndighetens hu-
vudkontor.

Alla avvikelser inom hilso- och sjukvarden ska dven analyseras for att sékerstilla
god vardkvalitet och forbattra patientsdkerheten. Det kan vara den enskilda institu-
tionen, verksamhetskontoret eller huvudkontoret som ansvarar for analysen. Hur
analysen ska ga till regleras i en sérskild rutin for analys av indikationer pé brister i
verksamhetens kvalitet.

6.2.3 SiS far tva klagomal i manaden som ror halso- och
sjukvarden

Under 2018 har SiS fram till mitten av september fatt in 16 klagomal pa hélso- och

sjukvarden. De flesta ror vuxna med missbruksproblem.

IVO har till och med bérjan av september 2018 fatt 8 klagomal mot SiS-verksam-
heter enligt de nya reglerna i patientsékerhetslagen. Alla handlar om vuxna miss-
brukare.

6.2.4 VO ska inspektera ungdomshemmen varje ar

IVO ska enligt socialtjanstforordningen (2001:937) inspektera ungdomshemmen av
minst en gang per ar, sa kallad frekvenstillsyn. I tillsynen ingéar att samtala med de
ungdomar som vill. IVO kontrollerar &ven om ledningen har rutiner for klagomals-
hanteringen. IVO kommer framéver att dimensionera insatserna inom frekvenstill-
synen efter risk. Det innebér att dir IVO beddmer att risken for problem &r storst
kommer tillsynen ocksa att vara som mest omfattande.

6.3  Statskontorets bedomning och forslag

6.3.1 SiS klagomalssystem kan utvecklas till ett lampligt
patientstod

Statskontoret bedomer att det inom SiS system for klagomal finns forutsattningar

for att patienterna ska fa tillrackliga svar och att klagomalen ska kunna kan bidra

till att utveckla verksamheten. Var slutsats dr att det inte finns skél att inrdtta nagot

sdrskilt stod for patienter inom SiS, just som for Kriminalvarden (se avsnitt 5.3).

SiS saknar en stodfunktion som ar fristadende fran institutionerna

SiS informerar om mojligheterna att lamna klagomal pé savél hilso- och sjukvar-
den som péa den skol- respektive socialtjanstverksamhet som myndigheten bedriver.
SiS har dven funktioner for att analysera klagomalen, bland annat utifran ett pati-
entsikerhetsperspektiv.
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SiS saknar didremot en funktion som é&r fristdende fran institutionerna dit patienter
och anhoriga kan vinda sig for att fa information eller stéd nér de vill lamna syn-
punkter p& verksamheten.

SiS verksamhet star under tillsyn av bland annat Ivo

SiS verksamhet star under tillsyn av bland annat IVO. Patienter och anhériga har
mdjlighet att véinda sig till IVO:s upplysningstjénst for att fi rdd om hur de ska
lamna klagomaél. Vid ungdomshemmen ger &ven IVO:s érliga inspektioner moj-
ligheter att finga upp synpunkter fran brukarna. Det géller &ven LVM-hemmen,
dven om tillsynen inte sker med samma frekvens som inom ungdomsvarden.

6.3.2 SiS boér inratta en fran verksamhetsomradena fristdende
klagomalsfunktion

Statskontoret bedomer att SiS bor inrdtta en klagoméalsfunktion som ér fristdende

frén institutionerna.

Klagomalen ska kunna hanteras av en annan funktion dn verksamhetsstallet
Unga och missbrukare som placerats inom SiS &r personer med en allvarlig social
problematik, ofta i kombination med behov av hilso- och sjukvard. Dessa personer
star dessutom i ett starkt beroendeforhéllande till personalen pa institutionerna.

Det ar rimligt att personer i en sa utsatt position ska kunna framféra klagomal di-
rekt till en funktion inom SiS som &r fristdende fran den egna institutionen. Denna
funktion bor dven kunna stddja patienter och anhdriga som vill framfora klagomal.

En klagomalsfunktion for hela verksamheten

En fristdende klagomélsfunktion bor inte vara begrénsad till klagoméal mot hélso-
och sjukvard, utan omfatta all verksamhet inom SiS. SiS har redan i dag en rutin
for klagomalshantering som dr gemensam for hela verksamheten som vi bedéomer
att de kan bygga vidare pa.



7 Konsekvensanalys

Statskontoret l&dmnar flera forslag som syftar till att tillgodose behovet av stod for
de aktuella patientgrupperna nir de vill klaga pa varden. Vi bedomer att forslagen
inte medfor ndgot behov av dkade resurser.

71 Den privata tandvarden bor sjalv bara sina
kostnader for klagomalshanteringen

Vi foreslér att de 6kade kostnader som uppstar hos patientndmnder och Privattand-
lakarna ndr de hanterar fler klagomal pa tandvarden ska tdckas av avtalsreglerade
ersittningar fran de aktuella vardgivarna.

Virt forslag for den privata tandvarden innebér ddrmed att kostnaderna 6kar for de
privata tandldkare som i dag saknar tillgang till ett klagomalshanteringssystem.
Men eftersom tandvarden i stor utstrdckning bedrivs pé en konkurrensutsatt mark-
nad ar det rimligt att vardgivarna sjdlva star for den kostnad det innebér att ansluta
sig till ett klagomélssystem. Detta leder i sjélva verket till att konkurrenssituationen
pa tandvardsmarknaden blir mer réttvis, eftersom de krav som stills pa patient-
sdkerhetsarbetet (ddr en lampligt utformad klagomalshantering kan sdgas ingd) da
skulle gélla lika for alla vardgivare p& tandvardsmarknaden.

7.2  Okade kostnader for Kriminalvarden och SiS ryms
inom nuvarande anslag

De forslag som vi riktar till Kriminalvarden och SiS innebar 6kade kostnader for
myndigheterna, bland annat for att inrétta eller forstérka fristdende funktioner dit
patienter och anhériga kan véinda sig. Med tanke pa att antalet klagomal inom de
bada verksamheterna &r forhéllandevis f ar blir kostnadsdkningarna troligtvis
marginella. Vi bedomer dérfor att kostnaderna for att forstéirka klagomalshante-
ringen ryms inom myndigheternas nuvarande anslag.
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Uppdrag att flja upp och utvardera ett mer andamaisenligt
klagomalssystem

Regeringens beslut

Regeringen beslutar att ge Statskontoret i uppdrag att f6lja upp inférandet av

ett mer dndamalsenligt klagomalssystem i hilso- och sjukvirden. I uppdraget
ingar att

1. Félja upp inférandet av reformen och utvirdera om den har lett till fr-
vintade effektivitetsvinster for berérda aktorer samt utvirdera reformen
ut ett patientperspektiv.

2. Foresla hur de grapper som i dag inte omfattas av patientnimndernas
verksamhet ska f st6d i klagomélsprocessen. I dessa gruppet ingir
patienter som omfattas av de medicinska delarna av elevhilsan, Statens
institutionsstyrelses verksamheter, kriminalvirden, viss privat vird och
viss tandvird.

Uppdraget ska redovisas till Regeringskansliet (Socialdepartementet)
senast den 1 december 2019. I slutredovisningen ska ing# en utvirdeting
av reformen. En delredovisning av uppdraget savitt avser inforandet av
klagomilsreformen samt hur de patientgrupper som i dag inte omfattas

av patientnimndernas verksamhet ska i stdd i klagomalsprocessen ska
limnas till Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 1 december
2018. Redovisningarna ska hinvisa till det diatienummer som detta beslut
har.

Telefonvéxel: 08-405 10 00 Postadress: 103 33 Stockholm
Fax: 08-723 11 91 Besoksadress: Fredsgatan 8
Webb: www.regeringen.se E-post: s.registrator@regeringskansliet.se
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Arendet

Den 1 januari 2018 tridde nya bestimmelser i kraft som ska bidra till ett mer
indamalsenligt klagomalssystem i hilso- och sjukvarden. De nya bestimmel-
setna innebir ett fortydligande av att det i férsta hand ska vara vardgivarna
som tar emot och beméter klagomal frin patienter och deras nirstdende.
Vidate trider en ny lag i kraft som ska reglera patientnimndernas verksam-
het. Av lagen framgr att nimndernas huvuduppgift ska vara att hjilpa och
stddja patienter med att i sina klagomil besvarade av vardgivarna. Patient-
nimnderna ska tillsammans med vardgivarna utgbra forsta linjen i det fore-
slagna klagomalssystemet. I budgetpropositionen for 2018 foreslar rege-
ringen att anslag 1:1 Kommunalekonomisk utjimning under utgiftsomrade
25 Allminna bidrag till kommuner ékas med 20 miljoner kronor per ar for
att ersitta landstingen f6r kostnader fr nya uppdrag till patientnizmnderna i
samband med att ett mer dndamilsenligt klagomalssystem trader i kraft.
Eftersom vardgivarnas ansvar for klagomalshanteringen fortydligas for-
indras 4ven ansvaret for Inspektionen f6r vird och omsorg (IVO). IVO:s
ansvar f6r klagomalshantering kommer att begtinsas och myndigheten ska i
stillet utveckla den riskbaserade tillsynen.

En viktig utgingspunkt for forslaget 4r att skapa ett mer indamalsenligt
klagomilssystem som bidrar till utvecklingen av virdgivarnas systematiska
patientsikethetsarbete. Syftet med forslagen 4r att effektivisera klagomals-
hantetingen s att patienter snabbare kan f4 sina klagomal besvarade och att
atgirder kan vidtas for att frebygga vardskador i ett tidigt skede. Forslagen
ska dven bidra till att IVO kan utveckla den egeninitierade tillsynen s4 att dll-
synsinsatser genomfoes didr behoven av tillsyn ir som storst.

Bestimmelserna innebir inga nya 4taganden for vardgivarna. Den stora
patientsikerhetsteformen som genomfdrdes 2011 niir patientsikerhetslagen
tridde i kraft tydliggjorde vardgivarnas ansvar for att bedtiva ett systematiskt
patientsikerhetsarbete och som en del av detta arbete ta emot och besvara
klagomil fran patienterna. For att stddja inférandet av patientsikethets-
reformen avsatte regeringen 2,5 miljarder kronor under aren 2011-2014.

For att stodja inforandet av klagomalsreformen har regeringen gett Social-
styrelsen i uppdrag att stodja implementeringen av ett mer indamalsenligt
klagomalssystem i hilso- och sjukvirden (82017/05338/FS). I uppdraget
ingar att genomfbra en forstudie om hur patienter och deras nirstiende ska
kunna anmila klagomil och synpunkter pa hilso- och sjukvarden pa ett
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enkelt, enhetligt och sikert sitt i landet, samt hur systemet kan méjliggdra
lirande utifran aggregerade data p4 regional och nationell nivé. Vidarte ingar
att ta fram en enhetlig och nationell information som beskriver hut patienter
och deras niirstiende kan klaga pa hilso- och sjukvarden samt att genomfora
insatser for att sprida informationen.

Nérmare om uppdraget

I propositionen Ett mer 4ndamilsenligt klagomalssystem i hilso- och sjuk-
varden (prop. 2016/17:122) bedémer regeringen att det #r viktigt att f&lja
upp och utvitdera inforandet att mer dndamalsenligt klagomalssystem.
Vidare framgir att syftet med utvirderingen bét vara att underséka om
klagomailssystemet har lett till forvantade effekter fr patienter och detas
niirstiende samt for berdrda aktorer i klagomilssystemet. Utvirdetingen
bor ta sin utgingspunkt i patientperspektivet men dven omfatta klagomals-
systemets och den patientcentrerade tillsynens effekter pa patientsikerheten
och om det har lett till en mer resurseffektiv hantering.

I propositionen framgér vidare att regeringen avser att dterkomma i frigan
om utdkat stod till de patientgrupper som i dag inte omfattas av patient-
nimndernas verksamhet. Enligt nuvarande regelverk omfattar patient-
nimndernas verksamhet inte patienter inom de medicinska delarna av
elevhilsan, Statens institutionsstyrelses verksamheter, kriminalvirden, viss
ptivat vird och viss tandvérd. Regeringen bedémer att det finns behov av
mer underlag for att kunna ta stillning till hur dessa patientgrupper ska
kunna f4 st6d i klagomélsprocessen.

I betdnkandet Ett tandvardsstdd for alla — fler och starkare patienter

(SOU 2015:76) konstaterar utredaten att tandvardspatienter har ett svagt
konsumentskydd och att det inte finns bestimmelser som reglerar nir ett
fel kan anses har uppstatt eller hur det kan reklameras. Vidare noteras att
det inte finns nigon gemensam klagomalshanteting fér tandvirdspatienter.
Patienter hos de flesta privata tandvardsgivare som inte ir medlemmar i
branschotganisationen Privattandlikarna har ingenstans att vinda sig med
klagomal.
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Mot denna bakgrund fir Statskontoret i uppdrag att f6lja inférandet av
reformen och att utvardera om reformen har lett till avsedda effekter samt
att f6resti hur de grupper som i dag inte omfattas av patientnimndernas
uppdrag ska fi stod i klagomalsprocessen.

Pa regeringens vagnar

Annika Strandhill

Klara Granat

Kopia dll
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