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Fornyad kritik mot Inspektionen for vard och omsorg for
langsam handldaggning av ett klagomalsarende enligt
patientsikerhetslagen. Aven uttalanden om
myndighetens handlaggningstider generellt i sadana
arenden

Beslutet i korthet: JO har under senare ar i flera beslut kritiserat IVO for langsam
handlaggning av klagomalsarenden.

| en anmalan till JO klagade en anmalare pa IVO for langsam handlaggning av ett
klagomalsarende. Handlaggningstiden i det arendet uppgick till tva ar och tva
manader. ChefsJO konstaterar att handlaggningstiden klart har éverstigit vad som ar
rimligt och acceptabelt och kritiserar IVO fér den langsamma handlaggningen av
arendet. ChefsJO konstaterar vidare att det av utredningen framgar att IVO:s
handlaggningstider for klagomalsarenden aven generellt sett ar for langa. ChefsJO
har for avsikt att félja myndighetens utveckling pa omradet.

Mot bakgrund av att Riksrevisionen genomfér en granskning av IVO:s hantering av
klagomal pa hélso- och sjukvardsomradet lamnar chefsJO 6ver en kopia av beslutet
till Riksrevisionen fér kdnnedom.

Bakgrund

JO har under senare ér i flera beslut kritiserat Inspektionen for vard och omsorg
(IVO) for langsam handldggning av klagomalsidrenden enligt patientsikerhets-
lagen (2010:659).! I mitt beslut den 27 juni 2024 konstaterade jag att IVO har
haft problem med ldngsam handldggning under en ldngre tid och att de aktuella
drendena utvisade att myndighetens problem med l&nga handldggningstider
kvarstod. Jag upplyste d&ven om att jag avsag att folja utvecklingen pa omradet.

! Se bl.a. beslut den 28 oktober 2015, dnr 5787-2014 m.fl., den 31 mars 2017, dnr 6-
2016, den 15 februari 2021, dnr 6460-2020, den 25 mars 2022, dnr 202-2021, och beslut
den 27 juni 2024, JO 2024 s.100, dnr 8914-2022 m.fl.
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Anmalan

I en anmélan som inkom till JO den 2 april 2024 framforde AA klagoméal mot
IVO angéende handldggningen av ett klagomélsédrende mot Lanssjukhuset
Ryhov inom region Jonkopings lén. I anmélan anforde hon bl.a. att drendet
pagatt i 6ver tva ar och IVO fortfarande inte hade meddelat nagot beslut i
drendet.

Utredning

JO hiamtade forst in en drendedversikt for det aktuella klagomalséarendet.

JO begirde darefter att IVO skulle yttra sig 6ver anmélan. Myndigheten ombads
dven redogdra for bl.a. de generella handldggningstiderna for klagomalsidrenden
och vilka eventuella atgarder som vidtagits for att forkorta handlaggnings-
tiderna.

I sitt yttrande den 28 juni 2024 anforde IVO bl.a. f6ljande.

Redogorelse for IVO:s handlaggning av klagomalsarendet

Det aktuella klagomalet inkom till myndigheten, avdelning sydost den 16 mars
2022 (IVO:s drende med diarienummer 3.4.1-10476/2022). Bekriftelsebrev om
att myndigheten tagit emot anmaélan skickades till anmalaren den 22 mars 2022.

Begéran om handlingar skickades till Region Jonkdpings ldn den 22 mars 2022.

Tjansteanteckning uppréttades over telefonsamtal mellan handlaggare pd IVO
och anmélaren den 28 mars och den 8 april 2022. Skrivelse frdn anmélaren
inkom den 8 april 2022.

Begérda handlingar frén Region Jonkdpings 1dn inkom den 21 april 2022.

Komplettering via tva mail inkom frén anmélaren den 25 april och den 23 juni
2022 inkom mail med ljudfiler.

Beslut fran JO daterat 14 september 2022 avseende anmélarens klagomal mot
Region Jonkopings 14n inkom den 16 september 2022. JO avslutade drendet och
overlamnade anmalan till IVO.

Tjansteanteckning uppréttades over telefonsamtal mellan anmalaren och
handldaggare pa IVO den 12 oktober 2022, den 14 november 2022, den 23
augusti 2023 och den 18 oktober 2023.

Handlingar och yttrande frdn Region Jonkdpings 1&n kommunicerades med
anmailaren den 25 oktober 2023 for yttrande senast den 10 november 2023.

Begéran om komplettering skickades till Region Jonkopings 1dn den 25 oktober
2023 p.g.a. ofullsténdig kopia av handling som inkommit till IVO. Begard
komplettering inkom den 30 oktober 2023.

Yttranden fran anmaélaren inkom via mail den 1 och 2 november 2023.

Kommunicering av inkomna handlingar och material, sésom ljudfiler pa USB
samt skadrmdumpar fran anmélaren, skedde med Region Jonkopings ldn den 11
november 2023 for yttrande senast den 24 november 2023.

Region Jonkdpings 14dn begérde och beviljades anstand den 26 november 2023 att
inkomma med yttrande till den 6 december 2023. Den 28 november 2023
beviljades ytterligare anstand till den 8 december 2023.

Anmélaren inkom med kompletterande yttranden, varav en ljudfil, via mail den
29 november och den 1 december 2023.
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Tjénsteanteckning uppréttades den 7 december 2023 dver telefonsamtal mellan
Diskrimineringsombudsmannen och handlaggare pa IVO angéende IVO:s
handldggning av klagomalsérendet.

Yttrande och handlingar fran Region Jonkdpings lén inkom den 7 december
2023.

Yttrande fran anmélaren inkom via mail den 5 januari 2024.

Kommunicering av IVO:s forslag till beslut och inkomna handlingar fran Region
Jonkdpings 14n skedde med anmélaren den 12 april 2024 med svarsdatum den 6
maj 2024.

Kommunicering av IVO:s forslag till beslut skedde med Region Jonkdpings 14n
den 12 april 2024 med svarsdatum den 6 maj 2024. Synpunkter pa forslag till
beslut fran anmélaren inkom till IVO den 13 maj 2024.

Beslut fattades av IVO den 20 maj 2024. IVO konstaterade i beslutet att det
fanns brister gillande Region Jonkdpings dokumentation den 3 och 4 februari
2022. IVO fann inga brister vad géller vard och behandling under den granskade
perioden fran den 2 februari till den 8 februari 2022. Arendet avslutades dirmed.

IVO:s bedomning av handlaggningen samt relevanta bestaimmelser

Relevanta bestammelser och forarbeten

Anmélan om klagomal mot hélso- och sjukvarden och dess personal regleras i

7 kap. 10-18 §§ PSL. Av 7 kap. 10 § forsta stycket PSL framgér IVO:s
skyldighet att prova klagomal och i 7 kap. 11 § samma lag regleras under vilka
forutséttningar IVO fér avsta fran att utreda ett klagomal. Av 7 kap. 13-17 §§
PSL framgér hur ett klagomal ska utredas hos IVO och av 7 kap. 18 § samma lag
framgar hur IVO ska avgora drenden om klagomal. Enligt 10 kap. 13 § PSL far
beslut i klagomélsédrenden inte dverklagas.

Nir ett klagoméal inkommer till IVO gdrs en beddmning av om érendet ska
utredas eller om IVO kan avsta frén att utreda klagomalet i enlighet med 7 kap.
11 § PSL. Arenden som IVO utreder hanteras i kronologisk ordning.

En myndighet ska vid all &rendehandldaggning beakta vissa grundldggande krav
som framgar av bestimmelserna i forvaltningslagen (2017:900), FL. Ett
grundldggande syfte med forvaltningslagen ér att virna den enskildes
rittssikerhet i vid bemirkelse (prop. 2016/17:180 s.76). Arenden ska enligt 9 §
FL handldggas sa enkelt, snabbt och kostnadseffektivt som mdjligt utan att
rattssdkerheten eftersétts. Bestimmelsen ger uttryck for ett grundldggande
kénnetecken inom svensk forvaltning ndmligen det okomplicerade,
forhéllandevis snabba och kostnadseffektiva forfarandet, inbegripet sjilva
beslutsfattandet. Att drendena ska handldggas enkelt och snabbt beskriver pa ett
adekvat sitt vad som innefattas i kravet pa effektivitet (prop. 2016/17:180 s. 74).

For att IVO ska kunna utreda och bedéma klagomalsdrenden korrekt ér det ofta
nodvandigt att medarbetare med olika kompetens granskar underlaget och deltar
i beddmningen och beredningen av beslutet. Vid inférandet av
klagomalsbestimmelserna i PSL uttalades ocksa att “’det &r av storsta vikt att den
myndighet som ska ta emot och utreda klagomalen atnjuter saval allménhetens
som hélso- och sjukvardens fortroende. Det innebér bl.a. att Socialstyrelsen
(numera IVO, IVO:s anm.) genom rutiner och organisation sékerstéller att
klagomal och synpunkter tas omhand pa ett professionellt sétt som ar
forutségbart for den enskilde.” (prop. 2009/10:210 s. 130).

IVO:s bedémning av handlaggningen

IVO beklagar den langa handldggningstiden av drendet som uppgar till nirmare
26 manader. Det dr védsentligt att enskildas klagomal enligt PSL handlaggs och
utreds av den kompetens som dr nédvéndig. Effektivitetsskél kan inte enligt
IVO:s mening motivera avsteg fran detta, eftersom en sddan ordning skulle
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medfora att den enskildes réttssdkerhet asidosétts. Detta sdrskilt eftersom beslut i
klagomal inte kan dverklagas (10 kap. 13 § PSL).

Myndigheten har periodvis haft hdga balanser med klagomalsarenden. Under
2024 har myndigheten vidtagit ytterligare atgéarder for att komma till ratta med
handléggningstiderna och effektivisera handlaggningen i klagomélsérendena. Att
handldggningen av forevarande drende har dragit ut pa tiden beror pa hog
belastning hos ansvariga handlaggare. Vidare har drendet varit av komplex
karaktér. Det har varit en komplicerad sjukdomsbild och ett komplicerat
vardforlopp, vilket har krdvt en omfattande utredning och beredning av
medarbetare med olika kompetens.

Handlaggningstider for klagomalsédrenden

Nedan redovisas handldggningstider for klagomal som avslutats utan utredning
och klagomal som utretts i sak dér beslut tagits under 2024. Handlaggnings-
tiderna ar angiven i dagar. Data ar frdn den 19 juni 2024.

Median Medel
Utan utredning 9,0 15,6
Utrett i sak 550,5 527,6

Vidtagna atgarder for att forkorta handlaggningstiderna, effekten av
dessa och prognos for myndighetens handlaggningstider for
klagomalsdrenden under kommande ar

IVO ér vdl medveten om den tidigare kritik som JO riktat mot myndigheten och
allvaret i att enskilda drabbas av orimligt langa handldggningstider. IVO har
tidigare vidtagit atgérder for att effektivisera handlaggningen, bl.a. genom att
lokalt infora teambaserade arbetssétt sé att sérskilt utsedda medarbetare kunnat
fokusera pa klagomalsiarenden (se IVO:s yttrande i drende med dnr 9682-2022
den 22 mars 2023). IVO har under 2023 fortsatt att vidta atgérder for att
ytterligare komma till rdtta med de l&nga handlidggningstiderna.
Myndighetsledningen ansvarar for att lopande folja upp de drenden som riskerar
att hamna pa JK-listan sé att dessa kan prioriteras sarskilt. Vidare arbetar IVO
kontinuerligt med att utveckla arbetssitt och verktyg for att uppné 6kad
enhetlighet och starkt rattstillimpning i de olika drendeslagen. Det har bl.a.
inforts ett nytt arbetssatt for gemensam beredning av juridiska fragor samt ett
operativt chefsforum. Vidare har IVO arbetat fram digitala verktyg for att béttre
kunna f6lja drendena under handlaggningen.

Sedan den 1 mars 2024 har IVO infort ett nytt nationellt arbetssétt i de storre
drendeslagen i syfte att effektivisera handldggningen, minska drendebalanserna
och forkorta handldggningstiderna i bl.a. klagomélsérenden. I och med det nya
arbetsséttet har myndigheten utsett medarbetare som enbart arbetar med
klagomalsarenden. For att mojliggora en tydligare ledning och styrning har en
avdelningschef, flera enhetschefer, inspektdrer och avdelningsjurister bildat en
operativ ledningsgrupp med sdrskilt ansvar for klagomalsdrendena. Den
operativa ledningsgruppen féljer varje vecka upp produktionen i drendeslaget
som helhet och pa individniva. For att underldtta och tydliggdra uppfoljningen av
produktionen har myndigheten &ven arbetat fram ett digitalt verktyg i form av en
dashboard som visualiserar framdriften i klagomalsdrendena. Vidare har det
inforts bedomningsméten som ska effektivisera IVO:s stillningstagande géllande
vilka drenden som ska utredas eller inte. Till drendeslaget har det dven utsetts
beslutsfattare som enbart ska fatta beslut i klagomalsarenden. Nista steg &r att se
hur myndigheten kan effektivisera det administrativa stodet for att ytterligare
forkorta handlaggningstiderna.
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Produktionen i nuldget motsvarar inflodet av klagomalsdrenden varje vecka.
Med vidtagna atgérder rdknar myndigheten med att minska balanserna under
hosten 2024. Malséttningen ar att handldggningstiderna for nya
klagomalsidrenden i genomsnitt inte ska overstiga nio manader under véren 2025.

AA fick tillfalle att yttra sig Gver remissvaret.

Bedémning
Langsam handlaggning

Av 9 § forsta stycket FL framgér den grundldggande forvaltningsréttsliga
principen att ett drende ska handldggas sa enkelt, snabbt och kostnadseffektivt
som mojligt utan att rattssdkerheten eftersitts.

Av utredningen framgar att den aktuella anmélan inkom till IVO den 16 mars
2022 och att beslut i drendet meddelades den 20 maj 2024. Handldggningstiden
uppgick dirmed till tva &r och tvd manader. IVO har i sitt remissvar anfort att
hog arbetsbelastning hos ansvarig handldggare och drendets komplexitet
bidragit till tidsutdridkten. Att ett &rende dr av sérskilt komplex karaktér kan i
vissa fall motivera en nagot langre handlaggningstid 4n normalt. Det aligger
dock IVO att organisera sin verksamhet pé ett sidant sitt att handlaggningen
uppfyller de krav som foljer av regleringen 1 9 § FL dven nér det ar fraga om
drenden av mer komplicerat slag. Av utredningen betriffande det nu aktuella
drendet framgér att det forekommit flera langre uppehéll i handldggningen. Jag
kan konstatera att handlaggningstiden klart Gverstigit vad som é&r rimligt och
acceptabelt. IVO fortjanar kritik for den langsamma handldggningen av drendet.

Generellt om IVO:s handlaggningstider i klagomalsarenden

IVO har i sitt remissvar redovisat myndighetens handldggningstider avseende
bl.a. klagomal som utretts i sak dir beslut tagits under 2024. Betraffande dessa
framgar att den genomsnittliga handlédggningstiden per den 19 juni 2024
uppgick till 527,6 dagar, dvs. lite mer 4n ett &r och fem manader. Medianvardet
for samma period uppgick till 550,5 dagar, dvs. ett ar och sex méanader. Jag kan
saledes konstatera att myndighetens handlaggningstider 4ven generellt sett ar
for langa.

IVO har i sitt yttrande redogjort for ett antal atgarder som myndigheten vidtagit
1 syfte att komma till rdtta med de langa handlédggningstiderna. IVO har vidare
anfort att myndighetens mélséttning &r att handldggningstiderna for nya
klagomaélsérenden i genomsnitt inte ska dverstiga nio ménader under varen
2025. Jag ser positivt pa att myndigheten fortsatter att vidta konkreta atgéarder
for att komma till ritta med de l&nga handldggningstiderna. Som jag framhéllit i
tidigare beslut ér det inte acceptabelt att enskilda drabbas av orimligt langa
handlaggningstider. Det géller inte minst dér héndelser i varden har lett till
allvarliga konsekvenser for en patient. Forevarande drende visar att [IVO
alltjamt har problem med l&nga handldggningstider. Jag avser dven
fortséttningsvis att f6lja myndighetens utveckling pa omradet.
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Ovrigt
Vad som har framkommit i drendet i Gvrigt ger inte anledning till ndgon atgérd
fran min sida.

Jag noterar att Riksrevisionen for ndrvarande genomfor en granskning av IVO:s
hantering av klagomal pa hélso- och sjukvardsomrédet. Resultatet av
granskningen &r planerad att publiceras i oktober 2025. En kopia av detta beslut
skickas dérfor till Riksrevisionen for kinnedom.

Jag har dven i ett annat beslut denna dag (dnr 4427-2024) riktat kritik mot IVO
for langsam handléggning av ett d&rende om journalforstoring.

Arendet avslutas.

Beslutet har fattats av chefsJO Erik Nymansson. Dokumentet har faststillts
digitalt och har ingen underskrift.

Réttssakkunniga Emma Johnsson har féredragit drendet och byrachefen Dan
Johansson har deltagit i beredningen.
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