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1. Indledning

Resultatkontrakt 2009 er udarbejdet i henhold til Vejledning i mal- og resultatstyring pa
Ministeriet for Sundhed og Forebyggelses omrade 2009.

Resultatkontrakt 2009 er en rullende 2-arig kontrakt og deekker perioden indtil 2010, idet delmal
og resultatkrav dog kun er bindende for 2009. Kontrakten er 2-arig, fordi et helt nyt
patientklagesystem forventes etableret i lgbet af 2010.

Patientklagenzevnets mission, vision

Patientklagen@vnets mission er at medvirke til at sikre og udvikle kvaliteten i sundhedsveasenet.

Navnets vision er, at Patientklagen@vnets afggrelser inddrages 1 alle tiltag til kvalitetssikring og

kvalitetsudvikling i sundhedsvasenet.

Hovedopgaver og produkter

Patientklagen@vnets ene hovedopgave er at treffe afggrelse i klagesager, der rejses af patienter
over sundhedspersoners faglige virksomhed, samt treffe afggrelse 1 indberetningssager fra
Sundhedsstyrelsen og Legemiddelstyrelsen. Na&vnet er endvidere ankeinstans i klager over visse
afggrelser truffet af de lokale psykiatriske patientklagen@vn. Desuden behandler nevnet klager
over kommunalbestyrelsers, regionsrads og Sgfartsstyrelsens administrative afggrelser efter

sundhedsloven.

Den anden hovedopgave for Patientklagen@vnet er at formidle kendskab til n&vnets afggrelser,
saledes at ogsa sundhedspersoner, der ikke har veret part i den enkelte afggrelse, kan drage nytte
af de erfaringer, der kan udledes af de konkrete afggrelser. Der henvises til n@vnets hjemmeside

www.pkn.dk for yderligere oplysninger.

Patientklagenavnets to vigtigste produkter er saledes ’afggrelser’ (forvaltningsakter) og

"formidling af praksis’.

Patientklagenzvnets strategi 2009-10
Siden 2003/04 har Patientklagen@vnets virksomhed vearet preget af en stigning i antallet af
indkomne og antagne sager, stigende sagsbehandlingstider og en nedgang 1 produktiviteten, som

ogsa har medfgrt en stigning i sagspuklen af verserende sager m.v. Fra 2006 til 2007 steg antallet



af nye sager med ikke mindre end 18 %. I 2008 14 antallet af indkomne og antagne sager pa stort

set samme niveau som aret fgr.

12008 blev nye Lean-arbejdsgange, gennemfgrte organisatoriske @ndringer og et nyt malstyrings-
system konsolideret i organisationen. I 2008 fgrte disse initiativer sammen med en forggelse af
sagsbehandlere til, at produktiviteten blev gget vesentligt, antallet af afggrelser blev det hgjeste
nogensinde, og at sagspuklen og sagsbehandlingstiden blev reduceret.

I perioden 2009-10 vil det strategiske fokus is@r vare at opretholde det hgje antal afggrelser med
henblik pa at nedbringe sagspuklen og sagsbehandlingstiden markant samtidigt med at navnets
indsats i relation til produktet *formidling af praksis’ fastholdes pa stort set samme tilfredsstillende

niveau som i den sidste arrekke..

Navnets mal, delmal og resultatkrav for arene 2009-10 er fastsat i overensstemmelse hermed.

Oversigt over mal, delmal og resultatkrav 2009-10

Patientklagenavnet har ved opstillingen af mal for 2009 anvendt et opgavehierarki som ramme. Af
oversigten nedenfor fremgar sammenhangen mellem pa den ene side hovedopgaver og produkter,
der udtrykker n@vnets mission, og pa den anden side mal, delmal og resultatkrav, der konkretiserer

strategien og de resultater, som navnet 1 2009-10 skal skabe for at opfylde n@vnets vision.

Hovedopgaver Produkter Mal Delmal/

Resultatkrav
Traetfe afggrelser 1 Afggrelser Mal 1 1.1. Den gennemsnitlige
klagesager og sagsbehandlingstid reduceres
indberetninger 1.2. Produktivitet pr.

sagsbehandlerarsveark fastholdes
1.3. Antallet af afggrelser fastholdes
1.4. Andelen af formandsafggrelser
fastholdes




Formidle kendskab til Formidling af Mal 2 2.1. Offentligggre afggrelser i fuld
navnets praksis mm. praksis tekst

2.2. Udarbejde praksissammen-
fatninger

2.3. Udarbejde nyhedsbreve og
artikler

2.4. Formidle kendskab til
Patientklagen®vnets praksis ved

undervisning mv.

Felles koncernmal Mal 3 3.1. Patientklagenavnet har
formuleret en sygefraverspolitik
3.2. Indkgb

3.3. Patientklagenavnet har
gennemfgrt arbejdspladsvurdering
(APV)

3.4. Patientklagenavnet har

gennemfort lederevaluering

Herudover har Patientklagenavnet opstillet klare mal 2009 for naevnets brugerrettede opgaver; jfr.

Patientklagen@vnets hjemmeside www.pkn.dk.

2. Mal

Patientklagenavnet har formuleret 2 mal og 8 delmal for 2009-10 i relation til de to hovedopgaver
og produkter. Til hvert delmal er der som hovedregel knyttet et resultatkrav for de enkelte ar i
perioden 2009-10. Desuden er der formuleret et koncernfaelles mal, hvortil der er knyttet 4
resultatkrav.

Resultatkravene konkretiserer, hvad der skal prasteres 1 2009-10, idet det dog bemerkes, at det
alene er resultatkravene for 2009, der er bindende. For hvert af resultatkravene for 2009 er der an-
givet kriterier for, i hvor hgj grad resultatkravet er opfyldt. Med henblik pa at kunne vurdere
malopfyldelsen benyttes en vurderingsskala, som angiver hvilken malopfyldelsesgrad (i %), det

enkelte kriterium svarer til.

I de fglgende afsnit beskrives mal, delmal og resultatkrav vedrgrende produkterne ’afggrelser’ og

’formidling af praksis’, koncernmal og en vagtning af de enkelte delmal og resultatkrav.



Mal 1 vedrgrende afggrelser 2009-2010

Mal 1: Det er Patientklagencevnets mdl at treeffe afgorelser af tilfredsstillende kvalitet inden for en

rimelig tid set i forhold til de afsatte ressourcer.

I kontrakten er det lagt til grund, at antallet af indkomne sager i lgbet af 2009-10 vil stige i forhold
til niveauet for 2008, dvs. til ca. 4.200 indkomne sager.

Der er nedenfor opstillet 4 delmal, der praciserer og uddyber mal 1 for produktet ’afggrelser’. Til
hvert delmal er der knyttet et resultatkrav for hvert af arene 2009-10.

Delmal 1.1: Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid reduceres

Sagsbehandlingstiden er steget vasentligt i de senere ar. Ved udgangen af 2007 var den gennem-
snitlige sagsbehandlingstid' 15,9 maneder. I 2008 lykkedes det imidlertid at reducere
sagsbehandlingstiden til 15,1 maned.

Det er Patientklagenavnets malsatning, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid reduceres

markant i arene 2009-10, saledes at den i 2010 bliver 9 maneder.
Pa denne baggrund er der opstillet fglgende resultatkrav for 2009-10.

Resultatkrav 1.1.

Resultatkrav for 2009:

Ved udgangen af 2009 overstiger den gennemsnitlige sagsbehandlingstid ikke 13,0 maned

Resultat <=13,0 >13,0< 15,0 maned => 15,0 méaned
maned

Malopfyldelse Tilfredsstillende Pa vej Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0 %

Resultatkrav for 2010:

Ved udgangen af 2010 overstiger den gennemsnitlige sagsbehandlingstid ikke 9,0 maned

Delmal 1.2: Produktiviteten pr. sagsbehandlerarsvaerk fastholdes

12007 var produktiviteten pr. akademisk sagsbehandlerarsverk 107 afggrelser. I 2008 blev
produktiviteten gget til 130.

"I denne kontrakt beregnes sagsbehandlingstiden som den tid (angivet i méaneder), der gér fra den dato en sag
modtages i n@vnet til den dato, hvor afggrelsen sendes til sagens parter.



Patientklagen@vnet har som malsatning at fastholde produktivitetsniveauet fra 2008 i
kontraktperioden, saledes at produktiviteten pr. akademisk sagsbehandlerarsverk fastholdes pa 130
afggrelser i bade 2009 og 2010.

Resultatkrav 1.2.

Resultatkrav for 2009:

12009 er produktiviteten pr. sagsbehandlerarsverk 130 afggrelser

Resultat >= 130 <130>=100 < 100 afggrelser
afggrelser afggrelser

Malopfyldelse Tilfredsstillende Pa vej Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0 %

Resultatkrav for 2010:

12010 er produktiviteten pr. sagsbehandlerarsveerk 130 afggrelser

Delmal 1.3: Antallet af afggrelser fastholdes

12007 traf Patientklagen@vnet afggrelse i 2.387 sager. I 2008 steg antallet af afggrelser til 3.960.
Der er tale om en stigning fra 2007 til 2008 pa ca. 66 %. Denne betydelige stigning havde sin
baggrund i to forhold, nemlig en vasentlig ggning i produktivitet og en ggning 1 antallet af
fuldmagtige.

Der sigtes mod i 2009-10 at opretholde et antal af fuldmegtige (malt i arsverk) i 2009-10, som
ligger pa nogenlunde samme niveau som i 2008, idet det dog bemerkes, at forskelle i
personaleomsatningen fra ar til ar forventeligt vil skabe arlige udsving ogsa i antallet af
fuldmagtige.

Det er Patientklagenavnets malsatning, at antallet af afggrelser fastholdes pa niveauet for 2008,
saledes at anttalet i afggrelser i bade 2009 og 2010 bliver ca. 3.900.

Resultatkrav 1.3.

Resultatkrav for 2009:

12009 er antallet af afggrelser 3.900

Resultat >=3.900 <3.900>=3.000 < 3.000 afggrelser
afggrelser afggrelser

Malopfyldelse Tilfredsstillende Pa vej Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0 %

Resultatkrav for 2010:

12010 er antallet af afggrelser 3.900




Delmal 1.4: Andelen af formandsafggrelser fastholdes

Sager, som ikke giver anledning til tvivl, kan afggres som formandsafggrelser, medmindre
afggrelsen gar ud pa kritik eller hensigtsmassighed eller er en psykiatrisk ankesag. Formands-
afggrelser har til formal at effektivisere sagsgangen i Patientklagenavnet, saledes at sagens parter
far en afggrelse hurtigere end ellers i de ukomplicerede sager. I 2007 blev andelen af formands-
afggrelser 47,0 % og 12008 58,8 %.

Det er Patientklagenavnets malsatning mindst at holde andelen af formandsafggrelser i
kontraktperioden pa 50 % af alle afggrelser.

Resultatkrav 1.4.

Resultatkrav for 2009:

12009 er andelen af formandsafggrelser mindst 50 %

Resultat >=50 % <50 % >=40 % | <40 % afggrelser
Malopfyldelse Tilfredsstillende Pa vej Utilfredsstillende
Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0 %
Resultatkrav for 2010:

12010 er andelen af formandsafggrelser mindst 50 %

Mal 2 vedrgrende formidling af praksis

Mal 2: Det er Patientklagencevnets mdl at formidle kendskab til neevnets praksis, sdiledes at
neevnets afgorelser kan benyttes til at forbedre patientsikkerhed og kvalitet i pvrigt i sund-

hedsvesenet.

Der er nedenfor opstillet 4 delmal, der praciserer og uddyber mal 2 for produktet ’formidling af
praksis’. Til hvert delmal er der knyttet et resultatkrav for hvert af arene 2009-10.

Delmal 2.1: Offentligggre afggrelser i fuld tekst

Patientklagenavnet offentligggr afggrelser i anonymiseret form pa sin hjemmeside www.pkn.dk
for at udbrede kendskabet til nevnets praksis. Afggrelserne udvalges til offentligggrelse ud fra,
om de er vejledende, vasentlige eller principielle for praksis pa omradet. Der blev i 2008
offentliggjort 200 anonymiserede afggrelser. Herudover offentligggr Patientklagenavnet en rekke
anonymiserede afggrelser i forbindelse med udgivelse af praksissammenfatninger, arsberetninger
og nyhedsbreve samt yderligere et antal afggrelser med sundhedspersonens titel og navn. I 2008

udgjorde denne sidste kategori i alt 94 afggrelser.



Patientklagenavnet har som malsatning for arene 2009-10 at offentligggre mindst 200 afggrelser

pa nazvnets hjemmeside.

Resultatkrav 2.1.

Resultatkrav for 2009:

12009 offentligggr nevnet mindst 200 afggrelser

Resultat Offentliggjort =200 | Offentliggjort <200 >= Offentliggjort < 150
afggrelser 150 afggrelser afggrelser

Malopfyldelse Tilfredsstillende Pa vej Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0 %

Resultatkrav for 2010:

12010 offentligggr nevnet mindst 200 afggrelser

Delmal 2.2: Udarbejde sammenfatninger af praksis

Sammenfatninger af Patientklagen®vnets praksis har det hovedsigte at informere sundhedsvase-
nets personale om navnets praksis pa udvalgte omrader. Samtidig er sammenfatningerne af stor

betydning for kvaliteten af nevnets arbejde. Der blev i 2008 udarbejdet 2 praksissammenfatninger.

Patientklagen@vnet har som malsatning i 2009 at udarbejde mindst 1 praksissammenfatning og i
2010 at udarbejde mindst 2 praksissammenfatninger.

Resultatkrav 2.2.
Resultatkrav for 2009:
12009 udarbejder nevnet mindst 1 praksissammenfatning
Resultat = 1 praksissammenfatnin- = ingen praksissammen-

g fatninger

Malopfyldelse Tilfredsstillende Utilfredsstillende
Malopfyldelsesgrad 100 % 0 %
Resultatkrav for 2010:

12010 udarbejder nevnet mindst 2 praksissammenfatninger




Delmal 2.3: Udarbejde nyhedsbreve og artikler

Nyhedsbreve og artikler m.m. har til formal at henlede sundhedsvasenets personale pa konkrete
afggrelser med s@rlige problemstillinger og pa denne made formidle kendskab til n@vnets praksis.
12008 udarbejdede og udsendte nevnet 8 nyhedsbreve m.m.

Patientklagen@vnet har som malsatning for 2009 at udarbejde 4 nyhedsbreve og i 2010 at
udarbejde 6 nyhedsbreve.

Resultatkrav 2.3.
Resultatkrav for 2009:
12009 udarbejdes og udsendes mindst 4 nyhedsbreve, artikler m.m.
Resultat =4 nyhedsbreve mm. | <4 >=2 nyhedsbreve mm. | < 1 nyhedsbrev mm.
Malopfyldelse Tilfredsstillende Pa vej Utilfredsstillende
Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0 %
Resultatkrav for 2010:
12010 udarbejdes og udsendes mindst 6 nyhedsbreve, artikler m.m.

Delmal 2.4: Formidle Patientklagenaevnets praksis ved undervisning, foredrag og lignende

Sekretariatets personale holder foredrag og underviser om patientrettigheder og om Patientklage-
n@vnet og dets praksis. Formalet er at medvirke til at udbrede kendskabet til n&vnet, nevnets
praksis og lovgivningen om patientrettigheder. Medarbejdere 1 sekretariatet underviste/holdt
foredrag 20 gange i 2008.

Patientklagen@vnet har som malsatning for arene 2009-10 at fastholde niveauet fra 2008 for
formidling ved undervisning, foredrag og lignende, saledes at navnets medarbejdere

underviser/holder foredrag op til 20 gange i 2009.

Resultatkrav 2.4.

Resultatkrav for 2009:
N@vnets medarbejdere underviser/holder foredrag op til 20 gange i 2009

Resultat

= 20 undervisninger,

foredrag mm.

<20>= 15 undervisninger,

foredrag mm.

< 15 undervisninger,

foredrag mm.

Malopfyldelse

Tilfredsstillende

Pa vej

Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad

100 %

50 %

0 %
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Resultatkray for 2010:
Navnets medarbejdere underviser/holder foredrag op til 20 gange i 2010

Mal 3 vedrorende fzlles koncernmal

Mal 3: Det er Patientklagencevnets mdl hvert dr at gennemfopre koncernens feelles opsatte mdl.

Resultatkrav 3.1.

Resultatkrav for 2009:

Nevnet har formuleret en sygefravarspolitik

Resultat Opfyldt Ikke opfyldt

Malopfyldelse Tilfredsstillende Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 0 %
Resultatkrav 3.2.

Resultatkrav for 2009:

Patientklagen®vnet skal i 2009 ved indkgb omfattet af Finansministeriets forpligtende
aftaler have en anvendelsesgrad pi minimum 90 % for hver aktuel indkgbskategori®.

Resultat Opfyldt Ikke opfyldt

Malopfyldelse Tilfredsstillende Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 0 %
Resultatkrav 3.3.

Resultatkray for 2009:

Patientklagen®vnet har gennemfgrt arbejdspladsvurdering (APV)

Resultat Opfyldt Ikke opfyldt

Malopfyldelse Tilfredsstillende Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 0 %
Resultatkrav 3.4.

Resultatkrav for 2009:

? Produkter som ikke omfattes af aftalen, men som bogfgres pa indkgbskategorien, medregnes ikke.
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Patientklagen®vnet har gennemfgrt lederevaluering

Resultat Opfyldt Ikke opfyldt
Malopfyldelse Tilfredsstillende Utilfredsstillende
Malopfyldelsesgrad 100 % 0 %
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Vagtning af malene

I nedenstaende tabel er vist veegtningen af mal og resultatkrav ved beregning af den samlede mal-

opfyldelse. Vagtningen afspejler n@vnets strategiske fokus i arene 2009-10.

Mal/Resultatkrav Vagtning
Mal 1 vedrgrende afgorelser 80 %
Resultatkrav 1.1. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid 25 %
Resultatkrav 1.2. Produktiviteten pr. sagsbehandler 25 %
Resultatkrav 1.3. Antallet af afggrelser 20 %
Resultatkrav 1.4. Andelen af formandsafggrelser 10 %
Mal 2 vedrgrende formidling af praksis 16 %
Resultatkrav 2.1. Antallet af offentliggjorte afggrelser 4 %
Resultatkrav 2.2. Antallet af praksissammenfatninger 4 %
Resultatkrav 2.3. Antallet af nyhedsbreve og artikler 4 %
Resultatkrav 2.4. Antallet af undervisning, foredrag o. lign. 4 %
Mal 3 vedrgrende feelles koncernmal om 4 %
Resultatkrav 3.1. Udarbejde sygefravarspolitik 1 %
Resultatkrav 3.2. Indkgb 1 %
Resultatkrav 3.3. Gennemfgrt arbejdspladsvurdering 1 %
Resultatkrav 3.4. Gennemfgrt lederevaluering 1 %

3. Budget- og bevillingsforhold

Kontraktens mal, delmal og resultatkrav er fastsat ud fra de gkonomiske forudsatninger, der

fremgar af finansloven for 2009. D.v.s., at Patientklagenavnet i 2009 har samlede indtegter og

udgifter pa 43,6 mio. kr.

Nedenfor er angivet, hvorledes Patientklagenevnets samlede omkostninger pa 43,6 mio. kr. i 2009

forventes at fordele sig pa navnets hovedopgaver, produkter og mal’. Der er tale om en

skgnsmassig fordeling” af det ressourcetrzk, der forventes at medg til at levere produkterne og

opfylde malene.

3 T oversigten over fordeling af omkostninger pa hovedopgaver, produkter og mal er anvendt samme opdeling, som
anvendes i finansloven. Omkostningerne er derfor ogsa fordelt til Hovedopgaven "Hj@lpefunktioner samt generel

ledelse og administration’.

* Patientklagenzvnets stgrste omkostningspost er Ignninger til dets medarbejdere. Naevnet har pt. ikke et

tidsregistreringssystem, som kan understgtte en fordeling af Ignomkostninger pa navnets hovedopgaver og produkter.

Fordelingen er derfor baseret pa et skgn.
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Fordeling af omkostninger pa hovedopgaver, produkter og mal

Hovedopgaver Produkter Mal Omkostninger

Traetfe afggrelser 1 klagesager og indberetninger Afggrelser Mal 1 29,8 mio. kr.

Formidle kendskab til n@vnets praksis mm. Formidling af | Mal 2 4,3 mio. kr.
praksis

Hjalpefunktioner samt generel ledelse og Mal 3 9,5 mio. kr.

administration

4. Kontraktperiode, afrapportering og underskrifter

Resultatkontrakten traeder i kraft 1. januar 2009 og forudseatter at vere 2-arig. Kontrakten er en
rullende 2-arig kontrakt, der dekker perioden indtil 2010, idet delmal og resultatkrav dog kun er
bindende for 2009.

Genforhandling eller justering af kontrakten kan finde sted, safremt der sker vesentlige @ndringer
1 grundlaget for kontrakten, eller hvis de forudsatninger, der ligger til grund for institutionens op-

fyldelse af de opstillede mal, &ndres. Genforhandling eller justering kan finde sted, nar parterne er
enige herom.

Forhandlinger om fornyelse af kontraktstyringsaftalen indledes i efteraret 2009.

Afrapportering

Afrapporteringen af resultatkravene finder sted april, september og/eller november maned i
forbindelse med rammeredeggrelserne. Afrapporteringen omfatter en vurdering af malopfyldelsen
af resultatkravene, opgjort i oversigtsform i hhv. resultat ar-til-dato og forventet malopfyldelse
opgjort i %, evt. suppleret med uddybende bemarkninger. I arsrapporten foretages afrapportering
pa samtlige mal og resultatkrav.

I arsrapporten for 2009 foretages afrapportering pa samtlige mal/resultatkrav.

14



Underskrifter

Kabenhavn den

For Ministeriet for Sundhed og Forebyggelse:

Kristian Wendelboe
Departementschef

238 ne/,%w/b 2007

For Sundhedsvasenets Patientklagenavn:

Pl

Peter Bak Mortensen
Direkter
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