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Forord

Dette er Patientklagenaavnets 2. videnregnskab. Dette videnregnskab er en videreudvikling af
regnskabet for 2001. Der er foretaget justeringer og andringer flere steder, alt sammen med det
sigte at gare regnskabet mere anvendeligt til maling af udviklingen.

Regnskabet viser, at naavnet er blevet bedre pa en rakke punkter, men ogsa at der fortsat er
punkter, hvor vi ikke har ndet malene.

Videnregnskabet er denne gang udarbejdet af en projektgruppe sammensat af medarbejdere og en
|edel sesreprassentant som projektleder. Det er sdledes tilstradot at udvide " gjerskabet” til
videnregnskabet. Regnskabet vil ogsa blive gennemgaet pa et personalemade.

Det er vagd at understrege, at det er Patientklagensevnets erfaring, at selve processen med
udarbejdelse af et videnregnskab skaber fokusering pa mange af de vigtige forhold, som
regnskabet omfatter.

Det er mit hab, at Patientkl agenaevnets fokus pa viden, videnopsamling, videnforankring og

videndeling med dette regnskab har taget endnu et skridt i retning af at styrke kvaliteteni bred
forstand af naavnets virksomhed.

Venlig hilsen

Peter Bak Mortensen
Direkter
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1 Indledning

Patientklagenae/net er en offentlig, administrativ myndighed. Naevnets opgave er at tradfe
afgarelser i sager, hvor patienterne klager over sundhedspersoners faglige virksomhed.

Naavnets opgave er tillige at medvirke til at forbedre kvaliteten i sundhedssektoren ved at serge
for, at sundhedsvaesenets personale har adgang til naevnets afgarel ser, sdledes at afgerel serne kan
anvendes til kvalitetssikring og kvalitetsudvikling.

Dette forudsadter, at naevnet tradfer korrekte, gennemskuelige og hurtige afgerel ser og oplyser
om naevnets praksis, saledes at viden fra afgerel serne opsamles og fares tilbage til
sundhedsvaesenet.

Formal
Viden hos medarbejdere er naavnets starste ressource.

Omsagningen i medarbejderstaben stiller store krav til medarbejderne, sekretariatets organisering
og den tilgaengelige teknologi for at sikre videnopsamlig, videnfastholdelse, videnstyring og
videnudvikling.

Det er malet, at eksisterende viden hurtigt og effektivt bliver delt og anvendt og forankret i
systemer og processer, saledes at nye medarbejdere hurtigt kan introduceres og |@se opgaver pa et
fagligt hgjt niveau.

Det er ogsa malet, at den enkelte medarbejder derved udvikler og udvider sine kompetencer
hurtigt og oplever Patientkl agenaa/net som en attraktiv arbejdsplads.

Patientklagenaevnet lever sdledes af den viden, der findes hos medarbejdere og i organisationen i
avrigt om sagsbehandling og afgerel sespraksis.

Det er derfor af afgerende betydning, at der udvikles en sammenhaangende strategi for
videnledelse, som omfatter faglgende:

* Medarbgjderudvikling

* Videnforankring

* Videndeling

* Videnanvendelse



Kritiske succesfaktorer
at der formuleres en sammenhaangende strategi for videnledelse, og
at der som minimum formuleres én indsats for hver udfordring.



2 Videnfortadling

2.1 Patientklagenaavnets mission, vision og strategi
Patientklagenae/nets mission er at sikre og udvikle kvaliteten i sundhedsvassenet.

Neevnetsvision er, at alle kvalitetssikringsovervejel ser indebagrer, at naevnets afgarel ser anvendes
I starst muligt omfang.

Naavnets strategi er at trafffe korrekte, hurtige og gennemskuelige afgerel ser samt oplyse om
naevnets praksis.

2.2 Generelt om Patientklagenasevnet

Sundhedsvaesenets Patientklagensevn er en offentlig, administrativ myndighed, der er oprettet
ved lov. Patientklagensevnet er ved sine afgarel ser uafhaengig af de myndigheder, der har
ansvaret for sundhedsvaesenets drift, og er uafhaangig af fagpolitiske interesser.

Patientklagenaevnet har efter loven til opgave at behandle klager over sundhedspersoners faglige
virksomhed. Ved faglig virksomhed forstas ikke blot undersagel se, diagnose, behandling og
pleje, men ogsa sundhedspersoners gvrige pligter som journalfering, tavshedspligt, stillingtagen
til aktindsigt, information og samtykke mm.

Patientklagenaevnet behandler ogsa indberetninger af sundhedspersoners faglige virksomhed fra
Sundhedsstyrelsen m.fl. Endelig virker Patientklagenaavnet som ankeinstans for afgerel ser,
truffet af de lokale psykiatriske patientklagensevn vedrarende anden tvang end frihedsbergvel se.

Patientklagenaevnets sanktioner er kritik af sundhedspersonens faglige virksomhed og i meget
alvorlige tilfad de henvendel se til anklagemyndigheden med anmodning om at overveje at rejse
tiltale for strafbart forhold.

Der er to hovedformd med behandlingen af klagesager i Patientklagenaevnet. Naavnet skal for det
farste tage stilling til, om sundhedspersonen har handlet i overensstemmel se med normen for den
almindelige anerkendte faglige standard pa sit omrade og pa denne made medvirketil at sikre, at
den pégad dende sundhedsperson ikke gentager en kritisabel faglig adfaard. For det andet skal
naevnet ved at informere om afgerel serne medvirke til den |gbende kvalitetssikring og



kvalitetsudvikling i sundhedsvaesenet, og dermed bidrage til forbedring af patienternes mgde med
sundhedsvaesenet.

Sagerne forberedes i naavnets sekretariat med bistand fra de lokale embedslaeger og ca. 100
sagkyndige konsulenter. | sekretariatet er ansat ca. 40 medarbejdere, heraf ca. 17 jurister.
Sekretariatets juristgruppe bestar overvejende af rokeringsfuldmaegtige, som har naavnets
sekretariat som 1. ansadtel sessted, hvilket medfarer en periodevis betydelig personaleomsadning
i denne gruppe. |1 2002 var der dog stor stabilitet i juristgruppen. Der er endvidere tale om en
relativt ung personalegruppe. Saledes havde 30 af de ca. 40 ansatte i 2002 under 3 ars
anciennitet, og over halvdelen af medarbejderne var under 34 &r. Cirka 75 % af de ansattei 2002
var kvinder.

2.3 Neevnetsbrugere

Patientklagenaa/net behandler som anfart klager over den faglige virksomhed, som udeves af
sundhedspersoner, dvs. lagger, tandlaeger, sygeplejersker, jordemadre, tandteknikere,
fysioterapeuter, kiropraktorer og mange andre. Den faglige virksomhed omfatter undersagel se,
behandling og pleje og tillige information og samtykke, aktindsigt, tavshedspligt, videregivelse af
hel bredsoplysninger, journalfering og erklaaringer.

Patientklagenaevnets brugere er de klagere (patienter/pararende/andre beful dmaagtigede), som
klager til Patientklagenaa/net over den behandling m.v., de har modtaget i sundhedsvaesenet.

Naavnets brugere er tillige de sundhedspersoner, der er klaget over.

En tredje gruppe af brugere er sundhedsvaesenets forskellige personal egrupper, nar dei avrigt
optraeder som ansatte i sundhedsvaesenet, og hvor de er personalegrupper med ansvar for
kvalitetssikring og kvalitetsudvikling i sundhedssektoren. | denne funktion er dei de alerfleste
tilfadde ikke involveret i den konkrete sags afgarel se, men skal bruge viden herfrai
kvalitetsudviklingstiltag.

2.4 Brugsvaxdi
Klager/patient

Klagerne faler sig darligt behandlet i sundhedsvassenet og har den opfattelse, at der er begaet
faglige fejl ved den behandling, de har faet. De har et behov for at faen afklaring af, om der er



begaet fejl. De har tillige behov for at gere sundhedspersonen og sundhedsvaesenet opmaarksom
pa, hvad de har oplevet, sader kan tragffes foranstaltninger til at sikre, at samme fejl ikke
gentages.

Afgerelsen vil give klager en afklaring af, om der er begaet fejl.

Sundhedspersonen

De indklagede sundhedspersoner faler ubehag ved muligvis at have begaet en fejl og ved at have
en sag under behandling. Sundhedspersonen har ogsa behov for en afklaring af, om der er begaet
fejl. Patientkl agenaanets afgerel se vil give sundhedspersonen denne afklaring.

Sundhedssektoren

Uanset, om naevnet finder grundlag for kritik eller g, giver klagesagen information til
sundhedssektoren om, hvordan sektoren fungerer. | de rejste klagesager peger patienterne pa
forhold, som de har oplevet som utilfredsstillende.

Alle klagesager kan sdledes give anledning til overvejelser om aandringer i tilrettel saggel se af
patientbehandlingen, s antallet af fejl og klagesager mindskes.

2.5 Produktionsvilkar

Patientklagenaav/net er farst og fremmest en produktionsvirksomhed, som behandler de indkomne
klage- og indberetningssager. Det er ogsa en servicevirksomhed, som gennem sine afgerel ser kan
levere viden om, hvordan sundhedsvaesenet fungerer, og viden om behandlingsskik, idet

afgerel serne afspejler normen for den almindeligt anerkendte standard pa et givet fagligt omréde.

Patientklagenaavnets sekretariat har organiseret arbejdet i selvstyrende teams, som er delvist
specialiserede. Det er sekretariatets opgave at oplyse sagerne, og der udfaadiges et fordag til
afgarelse, inden sagerne forelagyges for naavnet. Det enkelte team og den enkelte medarbejder har
et udstrakt selvstaendigt ansvar for sagernes samlede behandling og skal derfor have et hgjt
kompetenceniveau indenfor sagshandlingens forskellige kaarneomrader.

Disse kaarneomrader er for det farste, at sagerne bliver behandlet i overensstemmelse med de
regler, der gadder for sagsbehandling. For det andet skal der vaae konsistensi de fordlag til
afgarel se, som sekretariatets medarbedere udfaardiger til forelaaygel se for naavnet.



Det er sdledes nadvendigt, at den enkelte medarbejder har en hgjt specialiseret viden, som ger
demi stand til at udfare deres arbejde.

Der er flere andre grupper involveret i behandling af sagerne:

» embedslagyer (sagsoplysning og udarbejdelse af sagsresume og opstilling af sundhedsfaglige
problemstillinger)

» sagkyndige konsulenter (sagkyndige udtal el ser) og

e naavnsmedlemmer (afgarelse i sagerne).

Det er sdledes ogsa ngdvendigt, at medarbejderne udvikler kompetencer til at faen
"murstenslgs’, stor institution til at fungere med udarbejdel se af retningslinier og udvikling af
samarbejde.
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3 Videnregnskab

3.1 Kvalitetsstyring

L edelsesudfordring:

Sekretariatets virksomhed og or ganisation tilrettelaegges saledes, at der opretholdes en hgj
kvalitet i sagsbehandlingen. Dette skal blandt andet ske gennem at tilvejebringe vaerktgjer,
der kan sikreat viden forankres, og at viden delesi sekretariatet.

Indsats A:

Det sikres, at der findes faste, ajourfarte vejledninger, der sadter sagsbehandlernei stand til at
foretage en ensartet og korrekt behandling af sagerne. Der findes en sagsbehandlervejledning,
som ajourfares |gbende efter behov.

Indikator:
Ajourfaring af sagsbehandlervejledningen.

Resultat:
Sagshehandlervejledningen er i 2002 aandret pa falgende tre omrader:

* Almindelig del, kapitel 3.2: " Partshering”, hvor der i afsnittet om ” Partsharing efter
naevnsbehandling” blev foretaget forskellige praeciseringer som falge af dreftelser i ledelsen og
pa sagsbehandlermader.

« Almindelig del, kapitel 3.3: ” Aktindsigt”, hvor der blev foretaget vaesentlige aandringer i
afsnittene om henholdsvis ” Labende aktindsigt” og " Begaaing om aktindsigt fraikke parter”.

e Almindelig del, kapitel 6.5: " Opbygning af master”, hvor der blev foretaget en praecisering
med henblik pa at sikre ensartet opbygning af master til naavnsmeder.

Der orienteres om andringerne i relevante mgdefora. Sagsbehandlerne orienteres endvidere
elektronisk, ndr aandringerne er implementeret i sagsbehandlervejledningen.



-11-

Indsats B:
Der skal udvikles et systemtil maling af kvaliteten i naevnets afgerelser og pa baggrund heraf
foretages en arlig maling af kvaliteten.

Indikator:
Relativ forbedring ved den arlige kvalitetsmaling.

Resultat:

Der har i 1998 vaget kart et pilotprojekt med henblik paudvikling af et kvalitetsmalingssystem.
Der blev i 2002 fastlagt kereplan for udvikling af malingssystemet i 2003 med henblik pa
gennemfarelse af en ny maling ultimo 2003.

Indsats C:
Der skal foretages registrering af og opfelgning pa udtalelser fra Folketingets Ombudsmand i
anledning af klager over Patientklagenaa/nets sagsbehandling.

Indikator:
Antal udtalelser fra Folketingets Ombudsmand. Opfelgning herpa.

Resultat:

Klager over sekretariatets sagsbehandling, der rettes til Folketingets Ombudsmand, registreres og
omtalesi Patientklagenaevnets publikation ” Afgarelser og praksis’ for 2002. Heraf fremgar, at
ombudsmanden i 4 ud af 48 klager fandt anledning til bemaakninger overfor sekretariatet (i 2001
havde ombudsmanden bemaakninger i 1 ud af 35 klager).

Patientklagenaevnet fulgte op pa de 4 sager, hvor ombudsmanden fandt anledning til
bemaakninger.

3.2 Videnforankring

L edelsesudfordring:

Der skal tilvejebringes nadvendige redskaber med henblik pa at der kan udfaerdiges
korrekte afgerelsesforslag, der er i overensstemmelse med Patientklagenaavnets praksis.
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Der er p.t. en begraanset mulighed for at sage pa bestemte typer af afgerelser i
sekretariatetsjournalsystem og et program, hvor der kan foretages fritekstsggning i
naevnets afger elser. Disseredskaber skannesikke at veeretilstragkkelige.

Indsats A:
Der skal etableres en mere avanceret sggefunktion, siledes at den enkelte medarbejder let kan
fremfinde relevante afgarel ser.

Indikator:
Sagefunktionens etablering.

Resultat:
Sagefunktionen blev ikke etableret i 2002, idet den af ressourcemaessige arsager métte udskydes
sammen med en ragkke andre I T-projekter.

Indsats B:
Der udfaa diges sammenfatninger over naevnets praksis indenfor relevante faglige eller juridiske
omrader.

Indikator:
Antal praksissammenfatninger.

Resultat:
Ved udgangen af 2002 var praksissammenfatninger inden for felgende omrader tilgeangelige pa
Pati entkl agenaa/nets hjemmeside:

» tandlagyer
* kliniske tandteknikere
e aktindsigt

e psykiatriske ankesager

Endvidere forela naesten faardige sammenfatninger inden for falgende omrader:
» feglmedicinering, glemte genstande, forveksling

e psykologer

* |ageerklaginger
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Disse praksissammenfatninger forventes at vaare tilgeangelige pa hjemmesiden primo 2003.

Endelig forela der ved udgangen af 2002 udkast til felgende ssmmenfatninger:
e tavshedspligt
* information & samtykke, samt journalfering heraf

Indsats C:
Hjemmesiden skal vedligeholdes, saledes at den let kan anvendes som et redskab i forbindelse
med sagsbehandling.

Indikator:
Hjemmesiden skal vaare overskuelig og indehol de gode sggemuligheder.

Resultat:

Patientklagenaevnet har i 2002 faet etableret en fritekstsagemaskine pa sin hjemmeside, saledes
at det er muligt at segei alt, hvad der er lagt ud pa siden. Endvidere er der etableret en
nyhedstavle pa hjemmesiden.

Indsats D:
Erfaringer fra sagsbehandlingen skal i rimeligt omfang udmentes i standardkoncepter, der skal
vag e tilgangelige for alle.

Indikator:
Antal standardkoncepter.

Resultat:

| 2002 blev der etableret en mappe pa netvaakets fadlesdrev, siledes at sagsbehandlerne hurtigt
kan fremfinde standardkoncepter. Der blev i 2002 lagt 31 standardkoncepter i denne mappe.

K oncepterne er systematisk anbragt i undermapper, siledes at man hurtigt kan finde frem til det
rigtige koncept. Herudover findes en lang rakke standardkoncepter i form af Word-skabel oner
tilknyttet Patientkl agenaevnets journal system.
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3.3 Videndeling

L edelsesudfordring:

Sekretariatets virksomhed skal organiseres sdledes, at der er de bedst mulige vilkar for at
udvikle og udveksle viden.

Sagsbehandlerne skal motiverestil at anvende de under pkt. 3.2 anferteredskaber i
forbindelse med udfeer digelse af forslag til afger else.

Indsats A:
Sagsbehandlerne skal oplagesi at anvende en mere avanceret sagefunktion med henblik pa
fremfinding af tidligere afgarelser.

Indikator:
Antal sggninger. Antal af afgerelsesforslag, hvor det overfor naevnet er anfert, at segefunktionen
har vaaet anvendt.

Resultat:
Sagefunktionen er endnu ikke etableret, jf. ovenfor.

Indsats B:

Arbejdet i sekretariatet organiseres, siledes at den enkelte sagsbehandler far mulighed for at
udvikle en hgj grad af specialisering. Arbejdet skal sdledes forega i specialiserede team, der er
ansvarlige for at betjene egne naavnsmader. Hvert team har en teamkoordinator, der er ansvarlig
for teamets faglige og sociale udvikling og for afholdel se af regel masssige teammader, hvorunder
der blandt andet sker faglig draftel se og sparring. Teamene udpeger tutorer, der skal oplagre nye
medarbejdere.

Indikator:
Vedligeholdelse af specialeoversigt. Antal teammeader. Antal tutorer.

Resultat:
Nedenstaende figur viser, hvordan persongrupper, juridiske temager og specialer er fordelt mellem
de fire sagsbehandl erteam.
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Personalegrupper
Team Juridiske temaer Specialer/subspecialer
Team 1 |tandsager plastikkirurgi
fodterapeuter anaestesioloqgi
kliniske dizetister karkirurgi
Grgnland, Feergerne kreeftsygdomme
bioanalytikere vaevsundersggelser
ambulancebehandlere kirtelkirurgi
Team 2 kiropraktorer gigtsygdomme
fysioterapeuter neurologi
ergoterapeuter neurokirurgi
optikere gjensygdomme
aktindsigt gre-, naese-, halssygdomme
tavshedspligt intern medicin, bortset fra
nyre-, urinvejs-, hjierte- og
lungesygdomme
Team 3 jordemgdre gynaekologi & obstetrik
sygeplejersker bgrnesygdomme
sosu-assistenter nyre- og urinvejssygdomme
plejehjemsassistenter (kirurgiske og medicinske)
sygehjeelpere rgntgen
identifikation & meerkning
(ex: forveksling, glemte
ting, fejlmedicinering)
lzegers ordinationsmgnster
radiografer
Team 4 plejere psykiatri, herunder ankesager
psykologer hud- og kanssygdomme
apotekspersonale hjerte- og lungesygdomme
leegeerkleeringer (kirurgiske og medicinske)
arbejdsmedicin

Der har vaget afholdt teammede cirka én gang ugentligt i hvert team.

Der blev i 2002 ansat 2 nye juridiske sagsbehandlere og i den forbindel se udpeget 2 tutorer, der

forestod oplagingen af de nye medarbejderei op til 6 maneder efter ansadtel sen.

Indsats C:

Der skal regelmeessigt afholdes ” fagligt forum” og sagsbehandlermader .

Fagligt forumer et made, hvori alle sekretariatets medarbejdere deltager, og hvor der under frie
former sker en dreftelse af relevante emner, der kan vage af interesse for hele huset.




-16 -

Dr gftel serne kan vaare af bade juridisk, sundhedsfaglig og mere praktisk karakter.

Sagsbehandlermadet bestar af alle sekretariatets sagsbehandlere. Pa disse mgder dreftes sarligt
juridiske problemstillinger i forbindel se med sagsbehandlingen. Emnerne har typisk afsad i ny
lovgivning eller sarlige typer af sager. Maderne vil ofte faretil, at der foretages aandringer i
sagsbehandlervejledningen (se ovenfor under indsats A) eller udfaardiges notater.

Indikator:
Antal mader.

Resultat:

Fagligt forum har vagret afholdt 7 gange i 2002 (i 2001 8 gange). Blandt de dreftede emner har
vaget:

» Orientering om egen-drifts-undersggel sen fra Folketingets Ombudsmand

» Patientklagenaa/nets kompetence ved klager over for sen behandling

» Patientklagenaa/nets kompetence ved klager over forsegsbehandling

e Mindretalsudtalelser i naevnets afgarel ser

» Hvem er klageberettiget? — afgramsning af kredsen af naameste pargrende
» Hvornar har et nesvnsmediem deltaget i afgarelsen?

» Habilitetsspargsma

»  Opfalgning pa kontaktmade med embeds ageinstitutionerne

» Orientering om retssager mod Patientklagenaa/net

* Gensidig orientering om principielle/interessante sager

Der har vaget afholdt 5 sagsbehandlermader (i 2001 ligeledes 5 mader) med falgende emner:
e Supplerende partshering

o Straffesager

« Aktindsigt efter offentlighedsloven (meroffentlighed)

* Planlagyning af projektarbejde

*  Opbygning af master til neavnsmader

» Dreftelse af orientering til sagens parter, nar sagen traskker ud

* Dreftelse af lovvalgi afgarelse af klager over manglende/mangelfuld information

* Procedurei indberetningssager fra Sundhedsstyrelsen

e Betydningen af en vidneerklaging

« Hvornar er en klage indgivet rettidigt, hvis den indgives til en anden offentlig myndighed?
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3.4 Medarbejderudvikling

L edelsesudfordring:

Medarbe derne skal stilles over for afvekslende arbejdsmaessige udfordringer, der er
afpasset efter den enkelte medarbe der s faglige niveau, og som bidrager til den enkelte
medar bejder sfaglige udvikling. Det skal ligeledes sikres, at medarbejderne far mulighed
for at deltagei relevante kurser og konferencer, og at nye medarbejdere deltager i et
formaliseret introduktionspr ogram.

Indsats A:

Sagsbehandlere skal inden for det sidste ar have deltaget i udarbejdelse af
praksissammenfatninger og nyhedsbreve/artikler, [igesom de skal have repraesenteret
Patientklagenaa/net ved undervisning, foredrag eller lignende.

Indikator:
Deltagelse i udarbejdelse af praksissammenfatninger og nyhedsbreve/artikler. Undervisnings- og
foredragsvirksomhed.

Resultat:
Antal Deltaget i Deltaget i Forestaet
sagsbehandlere |praksissammenfatninger Nyhedsbreve/artikler |undervisning m.v.
Antal 17 (22) 17 (16) 9(11) 13 (17)
Procent 100 (100) 100 (73) 53 (50) 76 (77)

Tallenei parentes er en tilsvarende opgerelse fra 2001.

Indsats B:
Der skal afholdes MUSfor alle medarbejdere én gang arligt.

Indikator:
Antal MUS.

Resultat:
Der har vagret afholdt MUS med alle medarbejdere i 2002.



Indsats C:
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Medarbejderne skal have mulighed for at deltage i savel interne som eksterne kurser og
konferencer. Endvidere skal ledelsen sikre, at medar bejderne tilbydes de aftalte kurser.

Indikator:

Antal interne kurser (jurister, sekretagrer, sagkyndige konsulenter, neavnsmediemmer).
Antal eksterne kurser og konferencer.

Resultat:

Der har vaget afholdt formaliseret introduktionskursus for 2 nye jurister 1 gang i 2002.
Introduktionskurset er én maned og bestar bade af teoretiske og praktiske elementer. Herefter
oplages nyejurister af en tutor i det relevante sagsbehandlerteam.

Der har vaget afholdt intern undervisning for 2 nye sekretaaer 2 gangei 2002. Der undervisesii
Patientklagenaa/nets virksomhed og organisation. Herefter oplaares nye sekretagrer af erfarne
medarbejdere. Endvidere har 5 teamsekretaarer deltaget i sagsbehandlingskursus af 5 dages
varighed med henblik painddragelsei sagsbehandlingen i ukomplicerede sager.

Alle sekretariatets sagsbehandlere har i 2002 deltaget i kursusi persondataloven af en dags

varighed.

Nedenstaende tabel viser medarbejdernes deltagelse i eksterne kurser.

Deltagere

Kursusnavn Arranggr Jurister |Kontorpers. |Direktgr/souschef
Intranet og vidensdeling Confex Danmark A/S 2 1
Budget- og bevillingssystem DJOF 1

Omkostningsbaserede regns. KPMG 1

Videnregskab i praksis Videnskabsministeriet 2 1
Guideline vedr. videnregnskab Videnskabsministeriet 3

Congres on Medical Law The World Ass. for .. 1

Som det fremgar af tabellen har ledel se og medarbejdere i 2002 deltaget i eksterne kurser 12
gange. | 2001 var det tilsvarende tal 42.

Indsats D:

Ledelsen skal muliggare, at sekretariatets medarbejdere — sivel sagsbehandlere som
kontor personale — indenfor deres far ste ansadtel sesar kan komme pa studiebesag i henholdsvis
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|aagevagten, skadestue/ortopaadkirugisk afdeling og mave-tarmkirurgisk afdeling. Formalet
hermed er at naa/nets medarbejdere far viden om, hvordan sundhedsvaesenet fungerer i praksis.
Ledelsen skal endvidere give sagsbehandlerne mulighed for selv at arrangere studiebesgg i
sundhedsvaesenet eller indenfor andre omrader, i det omfang det er relevant i forhold til de
specialer m.v., der henhgrer under de respektive team.

Indikator:
Antal studiebesgag.

Resultat:
2 sagshehandlere og 2 sekretaarer har vaaet pa studiebesag pa skadestue/ortopaadkirurgisk
afdeling (mod 12 medarbejderei 2001).

11 medarbejdere har vaaret pa studiebesgg pa mave-tarmkirurgisk afdeling (ingen i 2001).
Team 2 har vagret pa studiebesag pa to neurokirurgiske afdelinger.

Team 4 har vagret pa studiebesag pa to psykiatriske afdelinger.

Indsats E:

Medarbejderne skal have mulighed for at deltage i forskellige projektgrupper.

Indikator:
Antal projektgrupper.

Resultat:

3 sagsbehandlere har deltaget i en projektgruppe sammen med repraesentanter fra

embedsl aggei nstitutionerne. 4 sagsbehandlere har deltaget i en projektgruppe vedrarende
evaluering af formandsafgarel ser, truffet i 2001. 5 sagsbehandlere har deltaget i en projektgruppe
vedrgrende Videnregnskabet.
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3.5 Rekruttering og fastholden af medarbejdere

L edelsesudfordring:

Sekretariatet skal vaere en attraktiv arbe dsplads med en formuleret personalepolitik, der
giver medarbejderne mulighed for fleksible arbejdsvilkar.

Indsats A:
Ledelsen skal sikre, at arbejdet kan tilrettel asgges saledes, at der i videst mulig omfang tages
hensyn til den enkeltes livssituation og ensker.

Indikator:
Nedskrevet og gjourfert personaepolitik. Aftaler om flextid. Antal medarbejdere, der er gaet pa
deltid. Mulighed for fleksibel fysisk indretning af arbejdspladsen.

Resultat:
Der findes en nedskrevet personalpolitik, som er blevet revideret i 2002.

Der er indgdet aftaler om flextid for alle medarbejdere.

| 2002 overgik 3 sagsbehandleretil deltid. Ved udgangen af aret var i alt 7 medarbejdere pa
deltid: 5 sagsbehandlere og 2 HK' ere.

Der er i 2002 indrettet et bgrnerum, som er udstyret med en PC-arbejdsplads samt diverse
legetgj, saledes at medarbejderne har mulighed for at medtage barn pa arbejdet.

Indsats B:
Det skal vaae muligt for medarbejderne at arbejde hjemme med PC, der kan kobles op til
sekretariatets netvaark.

Indikator:
Antal hjemmearbejdspladser.

Resultat:
11 medarbejdere med et saaligt behov, f.eks. fordi de er superbrugere, har fast en baabar PC til
radighed, sdledes at de kan koble sig til netvaket hjemmefra.
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De avrige medarbejdere har mulighed for at hjemlane en baabar PC for en kortere periode. Hvert
team har sdledes en baabar PC til radighed til fordeling mellem teamets medlemmer.

3.6 Ekstern videndeling

L edelsesudfordring:
Kendskabet til naevnets afger elser og sekretariatets virksomhed skal udbredes mest muligt.

Indsats A:
Der skal udgives en arsberetning med en gennemgang af naevnets praksis pa udvalgte omrader.

Indikator:
Arsberetningens udgivel se.

Resultat:
| maj 2002 udkom Patientklagenaavnets publikationen ” Afgarelser og praksis — arsberetning
2001". Publikationen bestar af falgende faglige kapitler:

« Klager over kommunikation og samarbejde i sundhedsvaesenet
» Klager over aktindsigt

» Klager i kirurgisk speciallagyepraksis

» Klager over lageerklaginger

« Klager over tandlaggers behandling af karies

» Klager over kliniske tandteknikere

» Klager over tvangsfiksering

| de enkelte kapitler er naavnets praksisillustreret med resume af relevante afgarel ser.

Herudover indeholder publikationen resumeer af alle afgerelser, der i |abet af 2002 blev
offentliggjort pa Patientklagenaavnets hjemmeside www.pkn.dk, jf. indsats B nedenfor.

Endelig findes der i publikationen falgende tre faste kapitler:

*  Anmodninger om tiltalerejsning
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» Retssager mod Patientklagenaa/net
e Sager behandlet hos Folketinget Ombudsmand

Hele publikationen er tilgaangelig pa www.pkn.dk.

Indsats B:
Der skal —i henhold til politisk beslutning — offentliggeres cirka 20 afgarelser om maneden i
anonymiseret form pa Patientkl agenaa/nets hjemmeside.

Indikator:
Anta offentliggarelser. Antal hits pa Patientklagenaevnets hjemmeside.

Resultat:
Sekretariatet offentliggjordei alt 220 anonymiserede afgarelser i 2002.

Patientklagenae/net fik i juni 2002 ny internetudbyder. Det er ikke muligt med tilstraskkelig
preecision at opgere eller ansla antallet af hits pa hjemmesiden.

Indsats C:

Der skal udfaardiges et antal nyhedsbreve om Patientklagenaevnets praksis. Nyhedsbrevene
offentliggeres pa Patientkl agenaa/mets hjemmeside og sendesi gvrigt ud til et stort antal
interessenter.

Indikator:
Antal nyhedsbreve.

Resultat:

Der blev i 2002 udsendt 10 nyhedsbreve (samme antal som i 2001) med falgende emner:
*  Gennemfarelse af aktindsigt i helbredsoplysninger

« Klager over manglende uhildethed ved afgivelse af |aegeerklaaringer

» Klager over tandlasgers behandling af karies

* Anmodning om aktindsigt i “gammelt” journalmateriale

» Klager og indberetninger vedrarende fejlagtig identifikation og forvekslinger
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» Klager og indberetninger vedrarende fejlmedicinering 1

» Klager og indberetninger vedrgrende fejlmedicinering 2

* Videregivelse af helbredsoplysninger i forbindelse med et aktuelt behandlingsforlagb
« Sammenfatning af naevnets praksisi sager vedrgrende aktindsigt

» Klager over tvangsfiksering pa grund af forulempelse

Indsats D:
Sekretariatet skal - sa vidt det er muligt — imadekomme anmodninger om at undervise
sundhedsper soner m.fl. og deltage med oplagy under relevante konferencer.

Indikator:
Ekstern undervisning, foredrag m.v. i 2002.

Resultat:

Nedenstaende tabel viser en oversigt over sekretariatets undervisnings- og foredragsvirksomhed i
2002. Patientklagenaevnet forestod undervisnings- og foredragsvirksomhed 29 gange i 2002 (mod
27 gangei 2001).

Maned Sted/kursus/konference/deltagere Emne
januar Sundhedsstyrel sens Organi sations- og Patientrettigheder m.m.
Sundhedsstyrel sens Administrationskursus
Bispebjerg Hospital Patientens rettigheder
Kardiologisk Arsmade Pati entkl ager
Sygepleje- og Radiografskolen Hvordan kan patientklager anvendesi
forbindel se med kvalitetssikring
Studiebesgg af patientve)ledere hos Patientklagenaavnets arbejde
Patientklagenaa/net
Patientforsikringen Patientkl agenaavnets virksomhed
marts Dansk Sygeplejerad, Ringkabing Sygepl g erskens ansvar
Amtskreds
Sammendlutningen af danske Patientklagenaa/net
L sggesekretazer
april Sundhedsstyrel sens Organi sations- og Patientrettigheder m.m.
Sundhedsstyrel sens Administrationskursus
K gbenhavns Tandlsggeskole Undervisning af 10. semester elever i
klagesystemet pa tandl asgeomradet
Dansk reumatol ogisk Selskab, Patientklager i reumatologien
efteruddannelse
Afdeling G, Gentofte Amtssygehus Kommunikation i relation til patientklager
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Landsforeningen af Statsautoriserede Journalfaring, information og samtykke
Fodterapeuter
Sundhedsstyrel sens Organi sations- og Patientrettigheder m.m.
Sundhedsstyrel sens Administrationskursus
Speci altandl asgernes arskonference Patientklagenaavnets virksomhed i forhold til
speciatandlagger
Falckreddere Patientkl agenaavnets virksomhed
maj Kursus for sygeplejersker vedragrende Medicinering, herunder om fejlmedicinering
smertebehandling i Odense
Institut for Folkesundhed, MPH- Sundhedspolitiske analyser
uddannelsen
Hospitalsansatte ledere i Europa, Patientklagenaa/nets organisation og
studiebesgg i Patientklagenaavnet virksomhed
Mgade hos De Samvirkende Psykiatriske ankesager

Invalideorganisationer

september | Kursusi social neurologi, Rigshospitalet | Patientklagenaavnet samt den af naevnets
anvendte lovgivning

Sundhedsstyrel sens Organi sations- og Patientrettigheder m.m.
Sundhedsstyrel sens Administrationskursus

oktober | Rigshospitalets L ederuddannel se Den professionelles ansvar
Sundhedsstyrel sens Organi sations- og Patientrettigheder m.m.
Sundhedsstyrel sens Administrationskursus

november | Bioanalytikere Ansvar

L sagesekretager pa Herlev Amtssygehus | Patientklagenaevnets kompetence i forhold til
lagesekretagrer; aktindsigt, tavshedspligt

Jordemadre i Svendborg Journalfaring, information og samtykke

Kompetenceudvikling for sygeplejersker i | Juridiske aspekter ved selvstaandig

relation til selvstaandig sygeplgjebehandling i skadestuen

sygepl g ebehandling, Skadestuen,

Hvidovre Hospital

Psykiatrifonden Sundhedsvassenets Patientklagenaavn,
herunder saarligt om behandlingen af
psykiatriske ankesager

Indsats E:
Sekretariatet skal malrette sin oplysningsvirksomhed ved at skrive artikler i relevante fagblade,
eksempelvis Ugeskrift for Lasger, Sygeplejersken, Tandlagyebl adet.

Indikator:
Antal artikler.
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Resultat:
Sekretariatet forfattede i 2002 i alt 8 artikler til fagblade (mod 9 artikler i 2001). Det drejede sig
om falgende artikler:

Ugeskrift for Lagger:

«  Anmodning om aktindsigt, gamle journaler

*  Gennemfarelse af aktindsigt i helbredsoplysninger

« Klager over manglende uhildethed ved afgivelse af |aegeerklaaringer

* Sammenfatning af naevnets praksisi sager vedrarende aktindsigt (orientering om denne og
kommende praksi ssammenfatninger)

* Videregivelse af helbredsoplysninger i forbindelse med et aktuelt behandlingsforlab

» Klager over tvangsfiksering pa grund af forulempelse

Tandlagyebl adet:
* Sammenfatning af naevnets praksisi sager vedrarende aktindsigt (orientering om denne og
kommende praksi ssammenfatninger)

Tandlasgernes Nye Tidsskrift:
* Sammenfatning af naevnets praksisi sager vedrarende aktindsigt (orientering om denne og
kommende praksi ssammenfatninger)



