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Regeringsbeslut I:5
REGERINGEN 2014-02-06 $2014/1124/FS (delvis)
Socialdepartementet Inspektionen fér vard och omsorg
Box 45184

104 30 Stockholm

Uppdrag att férenkla och fortydliga férutsattningarna féor medborgarkontakter

Regeringens beslut

Regeringen ger Inspektionen for vird och omsorg, (IVO), 1 uppdrag att
se over hur myndighetens service till och bemétande av allminheten kan
utvecklas och tydliggéras. I uppdraget ingdr att formulera ett service-
dtagande som tydligt anger vad allminheten kan férvinta sig av kon-
takterna med myndigheten samt att regelbundet f6lja upp och utvirdera
allminhetens synpunkter pa verksamhetens service och bemétande.

Uppdraget bor utforas 1 samrdd med foretridare for patient- och brukar-
organisationer.

En delredovisning av uppdraget sdvitt giller att utveckla och fortydliga
service och bemotande f6r hanteringen av enskildas klagomal inom
hilso- och sjukvdrd ska limnas till Regeringenskansliet (Social-
departementet) senast den 30 juni 2014. I delredovisningen ska ingd en
redovisning av vad allminheten kan forvinta sig av kontakterna med
IVO nir det giller enskildas klagoma4l, vilka drenden som IVO ska
hantera och hur bemétandet ska se ut. Uppdraget ska slutredovisas
den 31 december 2014. Denna redovisning omfattar sdvil hilso- och
sjukvarden som socialtjinsten. Redovisningarna ska hinvisa till det
diarienummer som detta beslut har.

Arendet

Den 1 juni 2013 inrittades den nya tillsynsmyndigheten Inspektionen
for vard och omsorg. Myndigheten ansvarar {ér tillsyn inom hilso- och
sjukvarden inklusive enskildas klagomal samt av verksamheter enligt
socialtjinstlagen (2001:453) och lagen (1993:387) om stdd och service
till vissa funktionshindrade, férkortad LSS. Dirutéver ansvarar myndig-
heten fér tillstdndsgivning. Syftet med verksamheten ir att se till att
flickor, pojkar, kvinnor och min far vird och omsorg, stéd och service
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som ir siker, har god kvalitet och bedrivs 1 enlighet med lagar och andra
foreskrifter.

Sedan den 1 januari 2011 giller en ny patientsikerhetslag (2010: 659)
som innebir utokade méjligheter att rikta kritik mot yrkesutdvare samt
utdkade mojligheter for staten att tillgripa skyddsdtgirder. Lagen syftar
bl.a. till att 6ka hilso- och sjukvardspersonalens engagemang 1 patient-
sikerhetsarbetet och deras forstielse f6r kopplingen mellan avvikelse-
rapportering och 6kad patientsikerhet. Av lagen framgar att IVO efter
anmilan ska préva klagomal pa hilso- och sjukvérden och dess personal
som har betydelse for patientsikerheten. Av regeringens proposition
Patientsikerhet och tillsyn (prop. 2009/10:210) framgar att syftet med
bestimmelsen ir att patienter ska 3 svar pd frigor om vad som for-
anledde hindelsen med en virdskada och vilka tgirder som vdrden avser
att vidta for att férebygga att sddana hindelser sker p& nytt.

Lagstiftningen stiller hoga krav pd IVO nir det giller information, hand-
liggning, organisation och bemétande inom hilso- och sjukvarden och
socialtjinstens olika verksamhetsomriden. Regeringen anser att det ir av
storsta vikt att den myndighet som ska ta emot och utreda klagomalen
far sdvil allminhetens som hilso- och sjukvirdens och socialtjinstens
fortroende. Verksamhetens organisering och rutiner ska sikerstilla att
klagomal inom myndighetens olika ansvarsomrdden tas om hand p3 ett
professionellt sitt som ir forutsebart f6r den enskilde. Hanteringen av
enskildas klagoma3l ska f6ljas upp regelbundet inom myndigheten och
utgora grund f6r fortsatt utvecklingsarbete.

Flera myndigheter har arbetat med att effektivisera och fértydliga kon-
takterna med allminheten. Forsikringskassan har till exempel formulerat
ett servicedtagande som anger vad kunden kan férvinta sig av kontakt-
erna med Forsikringskassan. I servicedtagandet anges bland annat hur
lang tid det ska ta innan kunden fir kontakt via telefon eller per mejl
m.m. Andra dtgirder som underlittar kontakterna med medborgarna ir
ocksd en tillginglig och littnavigerad webbplats och att anvinda ett litt-
list sprak. Regeringen anser att det ir viktigt att allminheten vet vad de
kan foérvinta sig av kontakterna med myndigheten och dirfér far IVO 1
uppdrag att se dver hur dessa kontakter kan férenklas och tydliggoras
gentemot medborgare.

P3a regeringens vignar

Goran Higglund

Klara Granat
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