Datum: 2025-04-03

Svar pa Riksrevisionens fragor om IVO:s hantering av
enskildas klagomal pa halso- och sjukvarden

Nedanst3ende svar ar sammanstéllt av patientndmndernas nationella
tjanstepersonsnatverk, dar representanter fran samtliga patientnamnder i
Sverige deltar. Patientndmnden Skane deltar inte i ndtverkets besvarande.

IVO:s information om klagomal

1. Ar IVO:s information tydlig om vart man som patient eller narstaende ska
vénda sig med ett klagomal?
o Vi har inte fatt nagra signaler fran patienter och narstdende om att
informationen upplevs som otydlig.

2. Ar IVO:s information tydlig om vardgivarens respektive IVO:s ansvar nar
det galler enskildas klagomal pa halso- och sjukvarden?
o Vi har inte heller fatt nagra signaler fran patienter och narstaende
om att informationen upplevs som otydlig.

IVO:s bedomningar och beslut

3. Hur upplever ni IVO:s hantering av klagomal fran enskilda med avseende
pa:

e IVO:s bedémningar av om myndigheten ska utreda ett arende eller
inte?

o Vi har séllan kdnnedom om néar och vilka patienter och narstdende
som tar arendet vidare till IVO och far séllan dterkoppling fran
patienter och narstdende om huruvida myndigheten utreder
drendet eller inte. Ibland kan dock patienter och narstdende
uttrycka en besvikelse éver att IVO inte kommer utreda arendet.

o Vissa patienter som aterkopplar upplever en 18ng handldggningstid
av utredningen men aven for att fa besked om utredning kommer
att genomféras av myndigheten.

e IVO:s utredningar och beslut i de klagomalsdrenden som myndigheten
valjer att utreda?
o Vi har séllan kdnnedom om vilka patienter och nérstaende som
véljer att anmaéla sitt drende till IVO. Patienter och nérstaende kan
ibland patala att de anser att deras drende &r av allvarlig karaktar
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och darfér borde granskas av myndigheten och blir d@ missnéjda
nar IVO inte startar en utredning.

4. Ar IVO:s beslut tydliga och latta att férsta?

©)

Vi tar inte del av dessa och kan inte uttala oss i fragan.

5. Tillgodoser IVO:s hantering av enskildas klagomal pa hélso- och
sjukvarden enskildas mojligheter och behov av att fa sin sak prévad?

O

Patienter framfor ibland att det inte upplevs rattvist och korrekt att
varden utreder orsaken till klagomalet och yttrar sig, da de ser ett
behov av en mer objektiv utredning. Denna funktion fyller IVO for
patienter och narstdende som far sitt &rende provat av
myndigheten.

IVO:s roll som en ytterligare instans ar viktig och av betydelse for
den enskilda som kan vara &r missnéjda med vardens yttrande.

Samverkan mellan IVO och patientnamnderna

6. Hur samverkar IVO och patientnamnderna for att ta tillvara patienternas
erfarenheter som kan anvandas som underlag i verksamhetsutveckling
och patientsdkerhetsarbete? Bland annat:

e Hur samlar IVO in information om enskildas klagomal fran
patientnamnderna?

O

IVO begér arligen in statistik 6ver samtliga inkomna arenden for
respektive patientnamnd.

Patientnamnderna och IVO inledde under 2020 ett gemensamt
arbete med syfte att utveckla samverkan avseende analyser av
klagomal. Arbetet med att férbereda och sammanstalla analysen
utfors av en arbetsgrupp med representanter fran
patientndmnderna och IVO. Infér varje nytt ar valjer
patientndmnderna tillsammans med IVO ut ett omrade som ska
analyseras gemensamt. Nar dret gatt sammanstéller respektive
patientnadmnd sin analys i en rapport som skickas till IVO. Dessa
rapporter ligger sedan till grund fér en gemensam rapport som
sammanstalls och publiceras av IVO.

e Genomfors regelbundna traffar mellan IVO och patientnamnderna?

o

IVO och patienthamnderna har regelbundna traffar avseende
analysomrade och pagdende analysarbete, d&8 medarbetare fran
patientndmndernas analysgrupp och IVO traffas.

Sida2avh



Datum: 2025-04-03

Patientnamndernas tjanstepersonsnatverk traffar dven medarbetare
fran IVO regelbundet under aret avseende analysarbetet.

e Annat?

o Tidigare har regionala traffar genomférts mellan patientnamnder
och tjanstepersoner fran IVO. Pa grund av omorganisation hos IVO
har patientndmnderna fatt information om att den regionala
samverkan inte kan fortsatta. En del patientnamnder har upplevt
dessa méten som givande och hade garna sett att detta arbetssatt
kunnat fortsatta.

7. Hur fungerar samverkan?

o Samverkan avseende analysarbetet fungerar val, i dvrigt ar
samverkan sparsam. Patientndmnderna far ytterst sallan férfragan
fran IVO avseende inkomna &renden infér tillsyner och har heller
inte information om vilka tillsyner som pagar.

o Patientndmnderna far séllan aterkoppling fran IVO nar underlag
skickas in. Ett exempel pa detta &r nér patientndmnder skickat in
information om uteblivna svar fran v§rdgivare via myndighetens
e-tjanst “Tipsa IVO”.

o Patientndmnderna ser behov av mer aterkoppling fran IVO géllande
delar som generellt paverkar samverkanstrukturer mellan
namnderna och myndigheten. Exempel p3d detta &r vid
omorganisation eller dndrade arbetssatt hos myndigheten, som kan
medféra en paverkan pd namndernas kontaktvég till och dialog
med myndigheten eller arbetssatt att rapportera dit.
Patientnamnderna ser behov av mer kontinuerlig dialog och
uppféljning med IVO avseende samverkan.

8. Anvéander IVO enligt er erfarenhet information fr@n patientndmnderna i
sina riskanalyser for att inrikta sin tillsyn?
o Patientndmnderna far ytterst sallan forfragan fran IVO avseende
inkomna arenden infor tillsyner och har heller inte information om
vilka tillsyner som pagar.

Patientnamndernas arbete med klagomal

9. Vilka svarigheter finns for patientndmnderna i sin uppgift att hjélpa
patienter och narstdende vid klagomal pa hélso- och sjukvarden?
o Vi konstaterar att vardgivaren i vissa fall inte besvarar patientens
synpunkter och klagomal inom den faststallda svarstiden. Vissa
verksamheter patalar inte heller att de &r i behov av férldngd
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svarstid. Detta kan paverka ndmndes fértroende gentemot invanare
som skickat sitt &rende via namnden, da de inte far svar inom den
givna svarstiden.

o I vissa fall ser vi att vardgivaren inte besvarar patientens fragor
eller beméter synpunkterna pa ett satt som framjar en konstruktiv
kontakt mellan vard och patient.

o Varden kan i stérre utstrackning beskriva vidtagna atgarder utifran
synpunkten i sitt svar till anmalaren. Detta skapar ett dkat
fértroende hos invanaren gallande varden.

o Ibland kan patienter och nérstaende som vander sig med
synpunkter och klagomal pa hélso-och sjukvarden till
patientnamnden anse att namnden borde vara den som utreder
handelsen. Dessa kan &ven patala att de anser att patientnamnden
ar tandlds, da den ej kan utkréva atgarder utifrdn patientens
erfarenheter av bristande vard.

Klagomal till vardgivaren

10. Hur fungerar méjligheten fér patienten och deras nérstaende att lamna
klagomal pa varden till vdrdgivaren?

o Vardgivare har kommit olika 1&ngt i arbetet med att motta klagomal
digitalt. Vissa regioner har inte anslutit sig till den nationella
klagomalstjénsten via 1177, Synpunkter och klagomal. For de
regioner som har denna e-tjanst har vissa verksamheter annu inte
anslutit sig till tjansten. Detta forsvarar for patienten att veta hur
de kan lamna synpunkter och klagomal.

o Om samtliga regioner vore anslutna till den nationella
klagomalstjénsten via 1177 skulle det bidra till; ett likvardigt
anmalningsséatt for alla invanare, méjlighet att anmala i annan
region vid utomlansvard, mojlighet fér invanaren att vélja kontakt
med varden eller patientndmnden samt aggregerad nationell
statistik for bade det som kommer till varden och Patientndmnden.

o Vissa patientndmnder uppfattar att vardgivare hanvisar patienter
till patientndmnden fér att ldmna synpunkter pa varden, trots att
patienten valt att vdnda sig till vardgivaren direkt.

o Vissa vardgivare saknar ett systematiskt arbetssétt att handldgga
och arbeta med inkomna synpunkter och klagomal direkt frén
patienter och narstdende. Ofta finns upparbetade rutiner, men de
foljs inte alltid. Ibland saknas en fungerande organisation kring
detta.
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Overgripande om enskildas klagomal pa halso- och sjukvarden

11. Tillgodoser bestdmmelserna om enskildas klagomal pa halso- och
sjukvarden i patientsakerhetslagen (PSL) som helhet enskildas méjligheter
och behov av att fa sin sak provad?

o Vissa patienter uttrycker att den utredning som gérs av vardgivaren
inte upplevs som opartisk, och upplever att det saknas en objektiv
bedémning av handelsen. Om IVO darefter véljer att inte starta en utredning sé
finns inga fler mojligheter for patienten att fa sin sak provad.

Ovrigt

12. Finns det ndgot ytterligare ni vill lagga till om enskildas klagomal pa halso-
och sjukvarden?

O

Patienter och narstdendes synpunkter och klagomal pa varden
utgdr en viktig del i halso- och sjukvardens kvalitetsarbete for att
starka patientsakerheten och for att uppmarksamma risker.
Patienthamndernas analyser utgdr ett aggregerat och dvergripande
underlag utifran patienters upplevelser dar varden brister.

Vissa synpunkter och klagomal som inkommer till
patientndmnderna leder till anmalan om Lex Maria. Handelsen har
ibland inte uppmarksammats av verksamheten sedan tidigare.
Patienter och narstdende bér i storre utstrackning involveras som
medskapare i vdrdgivares och verksamheters
patientsdkerhetsarbete.

IVO skulle kunna ta tillvara de @arenden som patientnamnden
hanterat infor sina tillsyner vid verksamheter i stérre utstrackning.
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