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1. Indledning

Resultatkontrakt 2010 er udarbejdet i henhold til vejledningen i mél- og resultatstyring for 2010 pa
Indenrigs- og Sundhedsministeriets omréade.

Resultatkontrakt 2010 er en ét-&rig kontrakt som daekker 2010. Resultatkravene er bindende for
2010. Kontrakten er ét-drig, fordi Patientklagenavnet forventes at indgé i organiseringen af et helt

nyt patientklagesystem, som forventes at treede i kraft i 2011.

Patientklagenavnets mission, vision
Patientklagen@vnets mission er at medvirke til at sikre og udvikle kvaliteten i sundhedsvasenet.

Navnets vision er, at Patientklagenavnets afgerelser inddrages i alle tiltag til kvalitetssikring og
kvalitetsudvikling i sundhedsvasenet.

Hovedopgaver og produkter
Patientklagen®vnets ene hovedopgave er at treffe afgerelse i klagesager, der rejses af patienter

over sundhedspersoners faglige virksomhed, samt treeffe afgerelse i indberetningssager fra
Sundhedsstyrelsen og Laegemiddelstyrelsen. Navnet er endvidere ankeinstans i klager over visse
afgerelser truffet af de lokale psykiatriske patientklagenavn. Desuden behandler navnet klager
over kommunalbestyrelsers, regionsrdds og Sefartsstyrelsens administrative afgerelser efter

sundhedsloven.

Den anden hovedopgave for Patientklagen@vnet er at formidle kendskab til neevnets afgerelser,
sdledes at ogsa sundhedspersoner, der ikke har veret part i den enkelte afgerelse, kan drage nytte
af de erfaringer, der kan udledes af de konkrete afgerelser. Der henvises til navnets hjemmeside

www.pkn.dk for yderligere oplysninger.

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

’formidling af praksis’.

Patientklagenaevnets strategiske fokus i 2010
Fra 2000 til 2008 var Patientklagen®vnets virksomhed preget af en stigning i antallet af indkomne

sager, en stigning i sagspuklen af verserende sager og stigende sagsbehandlingstider.



Som felge af et uzndret antal nye sager samt effekten af en rekke gennemforte initiativer — bl.a.
en foragelse af sagsbehandlere, indferelsen af nye Lean-arbejdsgange og organisatoriske
@&ndringer - blev produktiviteten i 2008 gget vasentligt, ligesom antallet af afgerelser blev det
hgjeste nogensinde, og sagspuklen og sagsbehandlingstiden blev reduceret. 1 2009 ferte en stigning
i antallet af nye sager og et markbart fald i produktiviteten, som var szrligt markant i forste

halvar, til en stigning i antallet af verserende sager

12010 er hovedfokus at afslutte flest mulige sager for dermed at reducere sagspuklen vesentligt og
skabe fundamentet for en markant forbedring af sagsbehandlingstiden 1 de nermest folgende éar,
idet forbedringen i sagsbehandlingstiden fra 2008 og frem dog forventes at fortsatte ogsa i 2010 —
den gennemsnitlige sagsbehandlingstid var i 2007 15,8 mdr., men blev i sdvel 2008 og 2009
reduceret med ca. 1 méned til henholdsvis 15,1 mdr. og 13,8 mdr. Hermed tilstreebes det, at der
bliver skabt et godt afsat for et nyt patientklagesystem, som forventes at traede i kraft i 2011.

Med henblik pa at realisere mélsatningen om at afslutte flest mulige sager og reducere sagspuklen
vasentligt vil antallet af sagsbehandlerarsvark blive gget maksimalt inden for de nuvarende
fysiske rammer med brug af de til rddighed verende len- og personalepolitiske instrumenter, og
saledes at nevnets enhedsomkostning holdes pa det i kontrakten aftalte niveau. Desuden forventes
produktiviteten pr. sagsbehandlerérsverk at gges fra 101 til 120. Da Patientklagensevnet ma
forventes at blive inddraget i arbejdet med at etablere det nye patientklagesystem forventes ikke
helt samme produktivitet som i 2008, hvor den var 130.

Af samme grund vil der ikke i indevarende ars kontrakt optraede mél og resultatkrav vedrerende
formidling af n&vnets praksis. Patientklagenzvnet vil dog skulle overholde lovfastede
forpligtelser og vil i ovrigt kunne udeve formidlingsaktiviteter under hensyntagen til det nzvnte
hovedfokus for 2010. Denne prioritering af nevnets virksomhed i 2010 vurderes at bidrage til det
bedste afsat for det nye patientklagesystem og skal ses i lyset af, at der med etableringen af det
nye patientklagesystem vil ske en markant foragelse af lzringsaktiviteter.

Nazvnets mél, delmél og resultatkrav for 2010 er fastsat i overensstemmelse med det strategiske
fokus.

Oversigt over mal, delmal og resultatkrav 2010
Patientklagenavnet har ved opstillingen af mél for 2010 anvendt et opgavehierarki som ramme. Af

oversigten nedenfor fremgér sammenhangen mellem pa den ene side hovedopgaver og produkter,
der udtrykker n@vnets mission, og pa den anden side mal, delmél og resultatkrav, der konkretiserer
strategien og de resultater, som n&vnet i 2010 skal skabe for at opfylde nazvnets vision.



Hovedopgaver Produkter Mal Delmal/

Resultatkrav
Treffe afgerelser i Afgorelser Mal 1 1.1 Antal afggrelser oges
klagesager og 1.2. Produktivitet pr. sagsbehandler
indberetninger oges

1.3. Sagsbehandlingstid forbedres

Jkonomiske administrative Mal 2 2.1. Enhedsomkostninger
mal 2.2. Personalepolitisk mal
2. Mal

Patientklagenzvnet har formuleret 1 mal og 3 delmal for 2010 i relation til n&evnets hovedopgave
>Afgorelser’. Til hvert delmal er der knyttet et resultatkrav. Desuden er der formuleret 1
okonomisk administrativt mal pa det personalepolitiske omrade.

Resultatkravene konkretiserer, hvad der skal presteres i 2010. For hvert af resultatkravene for
2010 er der angivet kriterier for, i hvor hej grad resultatkravet er opfyldt. Med henblik p4 at kunne
vurdere mélopfyldelsen benyttes en vurderingsskala, som angiver hvilken malopfyldelsesgrad (i
%), det enkelte kriterium svarer til.

I de felgende afsnit beskrives mél, delmél og resultatkrav vedrerende produktet *afgerelser’ og
okonomisk administrative mal og en vagtning af de enkelte delmal og resultatkrav.

Mal 1 vedrorende afgorelser 2010

Mal 1: Det er Patientklagencevnets mal at treeffe afgorelser af hoj kvalitet inden for en rimelig tid.

I kontrakten er det lagt til grund, at antallet af nye sager i 2010 vil vare 4.200. Der er nedenfor
opstillet 3 delmél, der praciserer og uddyber mél 1 for produktet ’afgerelser’. Til hvert delmal er
der knyttet et resultatkrav for hvert af &rene 2010.



Delmal 1.1: Antallet af afgerelser oges

12009 traf Patientklagenavnet afgerelse i 3.098 sager. 1 2010 er malsatningen, at
Patientklagenavnet skal treffe afgarelse i 4.560 sager. Baggrunden for denne vasentlige foragelse
af mélsztningen for antallet af afgarelser i forhold til 2009 er, at antallet af sagsbehandler arsvark
forventes forgget fra 30 &rsvark til 38 arsvaerk. Herudover forventes en vasentlig foragelse af
produktiviteten i forhold til 2009 (se delmalet for produktiviteten nedenfor).

Det er Patientklagen®vnets malsatning, at antallet af afgerelser i 2010 bliver ca. 4.560.

Resultatkrav 1.1.

Resultatkrav for 2010:

12010 er antallet af afgorelser sterre end el. lig med 4.560

Resultat >=4.560 <4.560>=4.000 <4.000 afgerelser
afgerelser afgerelser

Malopfyldelse Tilfredsstillende Pa vej Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0%

Delmal 1.2: Produktiviteten pr. sagsbehandlerarsvaerk eges
12008 var produktiviteten 130 sager pr. sagsbehandlerarsveerk. I 2009 faldt produktiviteten pr.

akademisk sagsbehandlerarsveerk til 101 afgerelser. I 2010 er det malsatningen at oge
produktiviteten pr. sagsbehandlerarsveerk til 120.

Resultatkrav 1.2.

Resultatkrav for 2010:

12010 er produktiviteten pr. sagsbehandlerarsveerk storre end el. lig med 120 afgorelser

Resultat >= 120 afgerelser <120>=110 <110 afgerelser
afgorelser

Malopfyldelse Tilfredsstillende Pé vej Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0%




Delmal 1.3: Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid reduceres
12007 var den gennemsnitlige sagsbehandlingstid 15,8 mdr. I 2008 blev sagsbehandlingstiden'
reduceret til 15,1 mdr., og i 2009 reduceredes den yderligere til 13,8 mdr.

Det er Patientklagenaevnets méalsatning, at reduktionen i sagsbehandlingstiden fortsattes ogsa i
2010, séledes at den 1 2010 er 12 mdr i gennemsnit.

Pé denne baggrund er der opstillet felgende resultatkrav for 2010.

Resultatkrav 1.3.

Resultatkrav for 2010:

Ved udgangen af 2010 overstiger den gennemsnitlige sagsbehandlingstid ikke 12,0 mdr
Resultat <= 12,0 méned >12,0 < 13,0 maned => 13,0 méned
Malopfyldelse Tilfredsstillende Pa vej Utilfredsstillende
Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0%

Mal 2 Gkonomisk administrative mal

Mal 2: Patientklagencevnet skal veere en moderne og effektiv institution, der opfylder generelle og

specifikke krav til offentlige institutioner vedrorende personale, skonomi m.v..

Delmal 2.1: Enhedsomkostninger
Kontrakten er fastsat ud fra en gkonomisk forudsatning om, at Patientklagenavnet i 2010 har

omkostninger pé ca. 51,5 mio. kr., og at Patientklagenzvnet har som mél at afgere 4.560 sager og
herudover forventer at afslutte yderligere ca. 1.160 sager (i form af afvisninger og andre
afslutninger), saledes at antallet af afslutninger i 2010 bliver ca. 5.720 sager. Det er derfor
Patientklagenzvnets mal, at enhedsomkostningen pr. afsluttet sag i 2010 bliver 9.000 kr.

' I denne kontrakt beregnes sagsbehandlingstiden som den tid (angivet i maneder), der gar fra den dato en sag
modtages i nevnet til den dato, hvor afgerelsen sendes til sagens parter.



Resultatkrav 2.1.

Resultatkrav for 2010:

12010 skal enhedsomkostningerne pr. afsluttet sag veere mindre end el. lig med 9.000 kr.

Resultat <=9.000 kr. |>9.000 >10.000 kr.
kr.<=10.000 kr.

Malopfyldelse Tilfredsstillende Pé vej Utilfredsstillende

Malopfyldelsesgrad 100 % 50 % 0%

Delmal 2.2. Personalepolitisk mal

Malet er en det af Indenrigs- og Sundhedsministeriets koncernfelles mal pa det personalepolitiske

omrade.

Resultatkrav 2.2 Personalepolitisk resultatkrav
Resultatkrav for 2010:

Patientklagenzvnet har gennemfort en trivselsméling inden for de seneste 3 4r, jf. OK08

Resultat Opfyldt Ikke opfyldt
Malopfyldelse Tilfredsstillende Utilfredsstillende
Malopfyldelsesgrad 100 % 0%

Vaegtning af malene

I nedenstaende tabel er vist vaegtningen af mél og resultatkrav ved beregning af den samlede mal-
opfyldelse. Vaegtningen afspejler nevnets strategiske fokus i 2010.

Mil/Resultatkrav Vagtning
Mal 1 vedrorende afgorelser 65 %
Resultatkrav 1.1 Antal afgerelser 25 %
Resultatkrav 1.2. Produktiviteten pr. sagsbehandler 20%
Resultatkrav 1.3. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid 20 %
Mal 2 vedrorende okonomisk og administrative mdl 35 %
Resultatkrav 2.1. Enhedsomkostninger 25%
Resultatkrav 2.2. Personalepolitisk mal 10 %




3. Budget- og bevillingsforhold

Kontraktens mél, delmél og resultatkrav er fastsat ud fra en ekonomisk forudsztning om, at
Patientklagenavnet i 2010 har samlede indtegter og udgifter pa ca. 51,5 mio. kr.

Nedenfor er angivet, hvorledes Patientklagenavnets samlede omkostninger pa 51,5 mio. kr. i 2010
forventes at fordele sig pa nzvnets hovedopgaver, produkter og mal®. Der er tale om en
skensmassig fordeling® af det ressourcetreek, der forventes at medga til at levere produkterne og

opfylde malene.

Fordeling af omkostninger pa hovedopgaver, produkter og mal

Hovedopgaver Produkter Mal Omkostninger

Traeffe afgorelser i klagesager og indberetninger Afgorelser Mal 1 41,7 mio. kr.

Formidle kendskab til navnets praksis mm. Formidling af 1,5 mio. kr.
praksis

Hjzlpefunktioner samt generel ledelse og Mal 2 8,3 mio. kr.

administration

4. Kontraktperiode, afrapportering og underskrifter
Resultatkontrakten traeder i kraft 1. januar 2010 og dekker 2010.

Genforhandling eller justering af kontrakten kan finde sted, safremt der sker vasentlige ndringer
i 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, nér parterne er

enige herom.

Afrapportering

Afrapporteringen af resultatkravene finder sted april, september og/eller november méned i
forbindelse med rammeredegerelserne. Afrapporteringen omfatter en vurdering af malopfyldelsen
af resultatkravene, opgjort i oversigtsform i hhv. resultat &r-til-dato og forventet malopfyldelse

? I oversigten over fordeling af omkostninger p4 hovedopgaver, produkter og mal er anvendt samme opdeling, som
anvendes i finansloven. Omkostningerne er derfor ogsé fordelt til Hovedopgaven 'Hjelpefunktioner samt generel
ledelse og administration’.

3 patientklagenvnets sterste omkostningspost er lonninger til dets medarbejdere. Navnet har pt. ikke et
tidsregistreringssystem, som kan understette en fordeling af lenomkostninger p4 navnets hovedopgaver og produkter.
Fordelingen er derfor baseret pa et sken.



opgjort i %, evt. suppleret med uddybende bemaerkninger. I drsrapporten foretages afrapportering
pa samtlige mal og resultatkrav.

I arsrapporten for 2010 foretages afrapportering pa samtlige mal/resultatkrav.
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Underskrifter

Kobenhavn den <&% —(O

For Indenrigs- og Sundhedsministeriet: For Sundhedsvasenets Patientklagenaevn:

(/e T Bel P

istian Wendelboe - Peter Bak Mortensen
Departementschef Direktor
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