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FORORD

Ogsai 2000 lykkedes det at fastholde den positive udvikling i sagsbehandlingstiden.
Sagsbehandlingstiden blev igen lavere end aret far. Malet om en gennemsnitlig sagsbehandlingstid
pa 3 maneder for ukomplicerede sager og 6 maneder for komplicerede sager blev praktisk taget helt
opfyldt.

| 2000 skete der imidlertid to ting, der vil faindflydelse pa sagsbehandlingstiden i 2001. Efter at
antallet af nye sager i det foregaende ar var faldet, steg antallet af nye sager til behandling i 2000
med mere end 10 procent. Samtidig var der en ekstraordinaa stor udskiftning af fuldmasgtige i
sekretariatet, hvilket beted, at malet for antallet af afgerelser i 2000 ikke blev naet.

Forsggsordningen med offentliggerel se af afgerelser pa naevnets hjemmeside blev evalueret af en
ekstern evaluator udpeget af sundhedsministeren. Konklusionen var, at naavnet har levet op til
forsggsordningens forudsagninger og har — trods den vanskelige opgave — formaet at prassentere de
enkelte sager tilgaangeligt og forstaeligt. Evaluator peger dog pa, at " markedsferingen” af
forsegsordningen har vaaret for beskeden. Sundhedsministeren har i februar 2001 besluttet at gare
forsggsordningen permanent.

Sekretariatet har i laengere tid arbejdet med kvalitetssikring og - udvikling, hvilket i begyndel sen af
2001 fertetil en vassentligt aandret organisering af arbejdet i sekretariatet med hovedvasgten pa
vidensopsamling og vidensdeling.

| de kommende ar vil naavnet fokusere pa at sikre korte sagsbehandlingstider samtidig med at
kvalitet, service og udvikling af nsevnets arbejde yderligere styrkes. Bl.a. med baggrund i
evalueringen af forsggsordningen med offentliggerelse af afgarelser pa naevnets hjemmeside vil
information om naevnets arbejde blive genstand for malrettede aktiviteter med det sigte at bidrage til
den lgbende kvalitetssikring og kvalitetsudvikling i sundhedssektoren.

Peter Bak Mortensen
Direktar



1 BERETNING

1.1  PATIENTKLAGENAVNETSHOVEDFORMAL OG OPGAVER

1.1.1 Lovgrundlag
Sundhedsvaesenets Patientklagenae/n er oprettet ved lov den |. januar 1988 (lov om
sundhedsvaesenets centralstyrelse m.v. L 397 1987 med senere aandringer).

Naavnet bestar pr. 1. januar 2000 af én formand, 4 nasstformaand og 80 medlemmer. Formand og
naestformaand er alle dommere. Ved afgarelsen af den enkelte sag skal neevnet sammensadtes af
formanden eller en nasstformand, 2 lasgmandsreprassentanter og 2 repraesentanter for den gruppe af
sundhedspersoner, sagen vedrarer’. Naevnet tradffer afgerelse ved stemmeflerhed. Eventuelle
mindretal sudtal el ser fremgar af afgerelsen.

Neaevnet er i sin virksomhed uafhaangig af instruktioner om den enkelte sags behandling og
afgarelse. Naavnets afgarel ser kan ikke indbringes for anden administrativ myndighed.

1.1.2 Patientklagenaevnets opgaver
Patientklagenaa/net behandler klager over den faglige virksomhed, der udeves af en ragkke
forskellige persongrupper inden for sundhedsvassenet.

Ved faglig virksomhed forstas ikke kun den behandling og pleje m.v., som udfares af
sundhedspersonalet. Naevnet tager ogsa stilling til klager vedragrende de mere konkrete pligter,
knyttet til behandling og pleje, sdsom klager over sundhedspersonalets information og indhentelse
af samtykke, udfaadigelse af erklaginger, journafering, afgerelser om aktindsigt i

hel bredsopl ysninger, og naevnet udtaler sig ogsa om overtrasdel se af reglerne om tavshedspligt.

Naavnet behandler endvidere som 2. instansi forhold til de lokale psykiatriske patientklagenaa/n
klager over tvangsbehandling, tvangsfiksering, anvendelse af fysisk magt og beskyttel sesfiksering
pa psykiatriske afdelinger.

! Nagmere om naavnets sammensagning og udpegning af naa/nsmedlemmer fremgér af Patientklagenaavnets
Virksomhedsregnskab 1998 afsnit 1.1. Navne pa formaand og sagkyndige fremgér af Patientklagenaevnets hjemmeside:
www.pkn.dk.



Endelig behandler naavnet sager (indberetninger) fra Sundhedsstyrel sen, Laggemiddel styrelsen,
Grenlands Hjemmestyre og Faargernes Hjemmestyre, safremt disse finder, at der vil vaare grundlag
for kritik eller anden sanktion.

1.2  PATIENTKLAGEN/EVNETSV/AESENTLIGSTE MALSATNINGER |
2000

Naavnets overordnede malsagning er at vaare fremtidsorienteret og tradfe korrekte, hurtige og
gennemskuelige afgarel ser samt oplyse om naevnets praksis.

Denne overordnede mal saening understettes af den kontraktstyringsaftale, som i 1999 blev indgaet
med Sundhedsministeriets departement.

Det er formalet med kontraktstyringsaftalen

» at nedbringe og fastholde den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i patientklagesystemet til
maksimalt 3 maneder for ukomplicerede sager og maksimalt 6 maneder for komplicerede sager

» at knytte aktivitet, bevilling og produktivitet sammen i et overskueligt forhold, samt

« at fastholde og styrke den udvikling pa patientklageomradet, der er ivaaksat i 1997 og 1998
savel pa produktionssiden som pa kvalitets- og udviklingssiden.

Sagsbehandlingstiden var i 1999 gennemsnitligt 6,8 maneder. En vaesentligt malsagning i 2000 har
vaget at nedbringe sagsbehandlingstiden til malet pa 3 maneder for ukomplicerede sager og 6
maneder for komplicerede sager.

13 VASENTLIGSTE RESULTATER

1.3.1 Nedbringelse af sagsbehandlingstiden

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid blev nedbragt fra 6,8 maneder i 1999 til 6,3 maneder i
2000. Der er siledestale om et fald i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid pa 7 %. Det er malet,
at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid skal ned pa 6 maneder. Fordelt pa ukomplicerede og
pvrige sager blev den gennemsnitlige sagsbehandlingstid p& henholdsvis 3,0 og 6,2 maneder i
2000. | 1999 var detilsvarende vaadier henholdsvis 2,7 og 6,6.

2 Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for " evrige sager” er 6,9 mdr. | henhold til kontraktstyringsaftalen fratraskkes
imidlertid ved beregningen de 8 % af sagerne, der har verseret i laagst tid.



Detidligere arsfald i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er fortsat i 2000, men naevnet er nu teg
paat have ndet malet om en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 6 maneder. Sefigur 4.4.

Naavnet afgjorde i 2000 1.736 sager ved naavnsbehandling, hvilket er 340 sager mindre end forudsat
I kontraktstyringsaftalen. Samtidig har naevnet modtaget flere klager end i 1999, se kapitel 4. Der er
pa den baggrund sket en stigning i antallet af verserende sager i lagbet af 2000 til 1.296. Ifglge
kontraktstyringsaftalen var det malet, at naavnet skulle g ud af 2000 med 913 verserende sager. Nar
sagsbehandlingstiden alligevel har kunnet nedbringesi 2000, skyldes det, at disse forhold i farst vil
pavirke sagsbehandlingstiden i 2001.

1.3.2 Information om Patientklagensevnets virksomhed
Patientklagenaavnet fik i 1999 faet egen hjemmeside pa Internettet (www.pkn.dk), hvor der
indformeres om naavnets virksomhed.

Patientklagenaevnet har endvidere siden september 1999 offentliggjort ca. 20 afgarelser hver
maned, som kan laeses pa hjemmesiden.

Offentliggarelse af afgerelser har i et & fungeret som forsag pa baggrund af en folketingsbes utning
i maj 1999 blandt andet med henblik p3, at Patientklagenas/nets afgerelser kunneindgai
sundhedsvaesenets kvalitetssikringsarbejde og helt konkret for at medvirke til at forebygge
gentagelse af fel.

| november 2000 blev forsaget evalueret af sygehusdirekter Per @stergaard Jensen, som blev
udpeget af sundhedsministeren. Konklusionen pa evalueringen var, at Patientkl agenaa/net havde
levet op til forudsagningerne for forsagsordningen og havde formaet at prassentere de enkelte sager
tilgaangeligt og forstaeligt. Den overordnede vurdering var, at offentliggerel sesformen kan betragtes
som et hensigtsmaessigt bidrag til kvalitetssikringen i sundhedsvaesenet.

Naevnet har endvidere udgivet 5 nyhedsbreve i 2000 med information om regler og praksis.
Nyhedsbrevene sendesttil politikere, administratorer, patientforeninger og faglige organisationer
inden for sundhedsvassenet og findes tillige pa naavnets hjemmeside.

Der er endvidere offentliggjort et antal artikler i diverse fagblade, ligesom naevnets ansatte har
oplyst om naevnets virksomhed ved foredrag og undervisning.



1.4  VURDERING AF ARETSREGNSKABSRESULTAT OG UDVIKLING
HERI

Pati entklagenaavnets bevilling var i 2000 pa 22,9 mill. kr. Regnskabet viser udgifter pa 21,9 mill. kr.
Der var sdledes et mindreforbrug pa 1,0 mill. kr., som fordeler sig med 0,5 mill. kr. palen og 0,6
mill. kr. pa gvrige driftsudgifter, se tabel 3.1.

Mindreforbruget skyldes isaa en stor udskiftning af juridiske sagsbehandlerei arets|gb. Dette
havde som falge, at der i nogle maneder var en del ubesatte stillinger, og at det var ngdvendigt at
bruge ressourcer pa oplaging af nye medarbejdere. Dette manifesterer sigi en nedgang i forhold til
1999 i Ignudgifter til nsavnsmedlemmer, formaand, sagkyndige og ansatte i sekretariatet.
Mindreforbruget palenudgifter vurderes at vaare acceptabelt i betragtning af konsekvenserne af den
personalemaessige situation. Naevnet har i andet halvar af 2000 ansat 9 nye juridiske
sagsbehandlere, og det forventes pa denne baggrund, at produktionen vil stigei 2001.

Der var i 2000 budgetteret med en @vrig driftsudgift pa 0,3 mill. kr. til opgradering af naevnets
journalsystem. Denne opgradering blev ikke foretaget i 2000, blandt andet fordi den
personalemaessige situation ikketillod en effektiv planlaggning heraf. | betragtning heraf vurderes
mindreforbruget pa den evrige drift at vaare acceptabelt.

1.5 DE KOMMENDE ARSOPGAVER

K ontraktstyringsaftalen for Patientklagenaaynet 1999 — 2001 indeholder en raskke mal, som naevnet
skal ndi labet af kontraktsperioden. Malene vedrarer dels produktionen, dels kvalitet, service og
udvikling.

Malene for produktionen vedrarer farst og fremmest sagsbehandlingstiden. Der er opstillet et mal
om gennemsnitlig 3 maneders sagsbehandlingstid for ukomplicerede sager og 6 maneder for resten.
Dette mal er i a vaesentlighed naet. Opgaven bliver derfor i de kommende ar at fastholde den
positive udvikling i sagsbehandlingstiden, saledes at malet fuldt ud indfries inden kontraktperiodens
udigb.

Kontraktstyringsaftalen indeholder ogsa et mal for forbedring af produktiviteten, som skal gges med
2,5%i 2001.



For at fastholde den positive udvikling i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid samtidig med en
forbedring af produktiviteten skal alle arbejdsprocesser 1abende gennemgas med henblik pa
effektivisering. Naevnet har i 2000 haft en stor udskiftning af medarbejdere, hvilket har haft til
falge, at produktionen af afgarelser ikke ndede det forventede niveau. Endvidere har naavnet
modtaget vaesentligt flere nye klager end i 1999. Der er som falge heraf i |gbet af 2000 oparbejdet et
efterdad af sager pa ca. 400. Naevnet forventer en mere stabil medarbejderstab i 2001, og det vil i
kraft af en lgnopsparing vaare muligt i en periode at forgge antallet af sagsbehandlere. Naevnet
forventer derfor en stigning i produktionen af afgerelser i 2001. Der vil i 2001 blive optaget
forhandlinger med Sundhedsministeriets departement om kontraktstyringsaftalens mal for
produktion og sagsbehandlingstider for sa vidt angar 2001.

Kvalitet, service og udvikling vil stai fokusi de kommende ar.

Naevnet skal systematisk arbejde ud fra begrebet totalkvalitet. Arbejdet med kvalitet, service og
udvikling i naevnet skal vaare kendetegnet ved fokus pa kundebetjening, medarbejderindflydelse,
stadig udvikling af teamkonceptet og helhedsledel se. En vaesentlig del af kvalitetsarbejdet skal vaae
konstant at forbedre alle processer for at indfri brugernes forventninger, at forbedre anvendel sen af
ressourcer og at skabe et udfordrende arbejdsmiljg, som giver medarbejderne kompetence og
tilfredshed.

Visionen for 2001 er, at der kan opstilles kvantificerbare mal for kvaliteten i alle vaesentlige dele af
naavnets arbejde, at der udvikles metoder til maling af kvaliteten og at der etableres rutiner til
udnyttelse af sddanne malinger. Det er et meget omfattende projekt.

| dette arbejde vil brugernes syn pa naevnets arbejde blive inddraget. En brugerundersagel se vil
derfor blive gennemfart i 2001.

Et andet vigtigt element i de kommende ars arbejde bliver en styrkelse af neevnets indsats for at
pavirke kvalitetsudviklingen i sundhedshedssektoren gennem udbredelse af kendskabet til naavnets
afgarelser.



2 ORGANISATION OG PERSONALE

2.1 ORGANISATION
Der er siden 1996 ivaaksat initiativer, der skal medvirke il at gere naavnet til en attraktiv
arbejdsplads, som er pragget af gode muligheder for faglig og personlig udvikling.

Sagsbehandlingen i naevnet har siden september 1996 vagret tilrettelagt i selvstyrende team. Det er
formalet med arbejdstilrettelasggel sen i team at @ge den enkelte medarbejders ansvar og kompetence
i relation til klagesagsbehandlingen.

| 1999 nedsattes en intern arbejdsgruppe, der skulle overveje mulighederne for en revision af
organisationen. Arbedsgruppen fremlagde tre modeller. Den valgte model indebar, at de
eksisterende team blev suppleret af et antal tveargdende arbejdsgrupper og projektgrupper. Pa grund
af nedgang i antallet af fuldmaagtige blev antallet af sagsbehandlerteam primo 2000 reduceret fra 3
til 2.

Senerei 2000 blev service- og sekretaafunktion sldet sammen til ét team med henblik paen
effektivisering af arbejdsgangene.

| slutningen af 2000 blev der afholdt en personalekonference, hvor hovedtemaet var en dreftel se af
sekretariatets fremtidige organisering af arbejdet. Dreftel sen dannede baggrund for et oplagg fra
ledel sen med aandringer til organiseringen fra 2001. Oplasgget gik ud pa at nedlaggge de tvaargaende
arbejdsgrupper for i stedet at oprette 4 mindre sagsbehandlerteam, hver med ansvar for specifikke
laagelige specialer, personalegrupper og juridiske temaer. Hovedmal et med aandringerne var at
styrke grundlaget for det faglige udviklingsarbejde i sekretariatet.

22 PERSONALE

Tabel 2.1 Oversigt over personale pr. 31. december 2000

Type Arsvaak
Tjenestemaand 2,0
Fuldmaagtige (jurister) 17,9
Speciakonsulenter 2,0
Lager 0,0




Tandlagyer 0,6
Kontorfunktionager 10,7
Studenter 04
Speciallaggekonsulenter (faste) | 2,0
| alt 35,6

Patientklagenaevnet havde pr. 31. december 2000 to ful dtidsansatte kontorfunktionaaer, der er ansat
under flex-ordningen, samt en deltidsansat kontorfunktionaa, ansat i skanejob.

Tabel 2.2 Udviklingi forbrug af arsveark
Ar 1995 1996 1997 (1998 1999 |2000 |2001
Antal &rsvaak® |31 36 43 46 42 37 39

Der er sket et fald i antallet af arsvaak fra 1999 til 2000. Faldet af spejler en reduktion af den
bevilgede lansum, men maogsai en vis grad tilskrives, at der i en periode ikke var fuld bemanding
pagrund af stor udskiftning i personalet, hvilket fremgar af tabel 2.4.

Af de 11 fratradte og 14 nyansatte var henholdsvis 8 og 12 beskadtiget med juridisk
sagsbehandling.

Tabel 2.3 Nyansatte og fratradte

Arstal 1995 1996 1997 1998 1999 2000
Antal nyansatte 9 20 17 9 7 14
Antal fratradte 5 10 11 5 14 11

% Tallene fra 1995 til 1997 stammer fra finansloven 1999. Prognosen for 2001 tager udgangspunkt i bevillingen samt en
Ignopsparing pa 1,2 mill. kr.
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3 REGNSKAB

Falgende regnskab vedrgrer hovedkonto 8§ 16.11.21. Sundhedsvaesnets Patientklagenaa/n. Der er
tale om en driftsbevilling, og naevnet er ikke omfattet af ordningen om selvstandig likviditet.

Tabel 3.1 Bevillingsafregning

Resultatopger else - 2000 Nettoudgifter

mill. kr. - |gbende priser L gnsum @vriqg drift | alt
Bevilling (B+TB) 16,1 6,8 22,9
| Regnskab 15,6 6.2 219
Korrektioner for ikke fradragsberettiget kabsmoms 0.0 0,0
Omflytninger, bevillingstekniske

Arets overskud 0.5 0.6 1.0
Opger else af akkumuleret resultat: Nettoudgifter

mill. kr. - |gbende priser L gnsum @vriqg drift | alt
Akkumuleret overskud ultimo 1999 0.7 0.9 16
Primokorrektion til akk. overskud ult. forrige ar

Arets overskud (jf. resultatopgerel sen) 05 0.6 1.0
Omflytninger, dispositionsmasssige

Omflytninger mellem underkonti

Disposition, overskud som bortfalder

AKK. overskud til viderefgrsel ultimo 2000 12 15 2.7

Pga. afrunding vil summen af kolonnerne ikke altid vaae lig totalen.
Nedenstéende tabel viser udviklingen i det akkumulerede resultat fra 1996 til 2000.

Tabd 3.2 Akkumuleret resultat

mill. kr Primo saldo Arets over skud Ultimo saldo

lgbende priser | Len [ Drift| | alt | Len [ Drift| | alt | Len | Drift| | alt
1996 08121129106 1-17(-11]114]105{ 19
1997 141 05]119/(-13|-05]-19[011] 001 0.0
1998 01}100f00l1101]1-03[071]11]-03[ 07
1999 11]1-03]1 0710411210907 ]09] 16
2000 071091161 05106101 12] 15 27

Pga. afrunding vil summen af kolonnerne ikke altid vaare lig med totalen.

Det akkumulerede overskud i 2000 pa 2,7 mill. kr. svarer til 12,2 % af arets samlede udgift.
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Det er naevnets hensigt i 2001 at anvende en del af det akkumulerede overskud til en optimering af
produktionen af afgarelser, praksissasmmenfatninger, artikler m.v. Naevnet forventer endvidere at
skulle anvende en del af det akkumulerede overskud til idriftssetelse af Navision Stat.

Tabel 3.3 Driftsregnskab

mill. kr. - 1999 2000 2001
| gbende priser Regnskab Regnskab | Budget | Budget - | Budget
Regnskab

| ndtaegter 254 22.9 22.9 0.0 22,1
Nettotal (tilskud) 24,9 22.9 22.9 0.0 22,1
Driftsindtesgter 0,5 0.0 0.0 0.0 0.0
Udgifter 245 219 22.9 10 22,1
Nettotal (tilsvar) 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
L gnninger 179 156 16.1 0.5 16.1
@vrige driftsudaifter 6.7 6.3 6.8 0,5 6.0
Overskud 0.9 1.0 0.0 10 0.0

De samlede | gnudgifter blev i 2000 pa 15,6 mill. kr. Heraf gik 2,0 mill. kr. til len til
naevnsmedlemmer og formand, samt 3,4 mill. kr. til sagkyndige.

Figur 3.1 Fordeling af lanudgift pa neevn, sagkyndige og sekretariat

Naevn
13%

Sagkyndige
22%

Sekretariat
65%

Regnskabet udviser et nettomindreforbrug i 2000 pa 1,0 mill. kr., fordelt med 0,5 mill. kr. palan og
0,6 mill. kr. pa gvrig drift.
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Mindreforbruget skyldes isaa den store udskiftning af juridiske sagsbehandlerei arets lgb. Dette
havde som falge, at der i nogle maneder var en del ubesatte stillinger, og at det var ngdvendigt at
bruge ressourcer pa oplaging af nye medarbejdere. Dette medfarte en lavere produktion af
afgarelser end forventet og dermed faare —isaar |anudgifter — til afholdelse af neavnsmader. Dette
manifesterer sigi en nedgang i forhold til 1999 i lenudgifter til neevnsmedlemmer og formaand pa
0,4 mill. kr. og til sagkyndige pa0,2 mill. kr.

Der var i 2000 budgetteret med en gvrig driftsudgift pa 0,3 mill. kr. til opgradering af naevnets
journalsystem. Denne opgradering blev ikke foretaget i 2000.
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4 RESULTATANALYSE

4.1

administration.

Tabel 4.1 Hovedformal

HOVEDFORMAL
Patientklagenaaynet har kun et enkelt hovedformadl, nemlig patientklager. Nedenstaende tabel viser
indtasgter, udgifter og overskud fordelt pa hovedformalet, hjad pefunktioner samt generel ledelse og

mill. kr. - PL 2000 Indteegter | Udgifter | Overskud
Patientklager 0,0 16,8 -16,8
Hjzelpefunktioner 2,8 -2.8
Generel ledelse og administration 2.3 -2,3
| alt 0.0 21,9 -21.9
Nettotal (udgiftsbevilling) 229 229
Arets overskud 229 219 1.0

Udgifterne til naevnet er finansieret ved driftsbevilling.

Tabel 4.2 Hovedformal, hjadpefunktioner og generel ledelse og administration

mill. kr. - PL 2000 1997] 1998 1999] 2000
Patientklager 23,0 20,6 194 16,8
Hjeelpefunktioner 2,6 29 2.8 2.8
Generel ledelse og administration 2,5 2.9 2,5 2.3
Gen. ledelse og adm. i % af bruttoudgifter 8,8%| 10,8%| 9,8%]| 10,4%

Der er sket en mindre procentuel stigning i forhold til 1999 i den andel af udgifterne, der gar til
generel ledelse og administration. Stigningen var ventet, idet udgiften til generel ledelse og
administration holder et forholdsvis konstant niveau, uanset at den samlede bevilling reduceres.
Endvidere pavirkes udgiften hertil ikke af det forhold, at produktionen i 2000 blev lavere end
forventet med et deraf falgende mindreforbrug (se kapitel 3 og tabel 4.5 nedenfor). Det skal endelig
bemaakes, at | gnudgift vedregrende posthandtering —i modsagning til detidligere & —ikke er
medregnet i udgiften til generel ledelse og administration i 2000, idet denne funktion er varetaget af
en medarbejder i flekgob, hvorfor der ydes fuld lankompensation.

4.2 ENHEDSOMKOSTNINGER

| 2000 modtog Patientklagenaevnet 2.610 nye sager, og der blev desuden behandlet 100
genoptagel sesanmodninger. Der var saledes en samlet tilgang pa 2.710 sager. 467 sager blev afvist
eller ikke antaget, isar fordi klager ikke svarede pa naavnets anmodning om uddybning af klagen.
Der blev antaget 2.245 sager til sagsbehandling i 2000.
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Tabel 4.3 Antagne og afviste sager, fordelt pa type

2610 oprettede
sager i alt

2443 nye klager

1981 sager blev antaget til neevnsbehandling
(heraf er 43 sager oprettet i far 2000).

464 sager blev afvist
(heraf er 32 trukket tilbage af klager inden antagelsen)

(heraf er 20 sager oprettet far 2000)

61 sager var stadig under indledende sagsbehandling.

41 indberetningssager | 41 sager blev antaget.

126 sager iht. lov om | 123 sager blev antaget til naevnsbehandling
tvang i psykiatrien.

(heraf er 2 sager oprettet fgr 2000)

3 sager blev afvist
(heraf er 2 trukket tilbage af klager inden antagelsen)

2 sager var stadig under indledende sagsbehandling.

Tabel 4.4 viser en beregning af antallet af belastningsenheder i arene fra 1994 til det skennede antal
i & 2001. Beregningsmetoden for udregningen af bel astningsenhederne er naamere beskrevet i
naavnets Virksomhedsregnskab 1998.
Princippet ved beregning af bel astningsenhederne er, at der for hver afgerel sestype foretages en
ressourcemaessig vaagtning af antallet af sager i overensstemmel se med, hvor tidskraevende den
enkelte af garel sestype er. PA den méde opnas et mere dagkkende udtryk for den ressourcemasssige
belastning, der er knyttet til udviklingen i produktiviteten. Herefter kan enhedsomkostningerne
beregnes som det samlede antal bel astningsenheder for samtlige afgarel sestyper divideret op i
naevnets samlede udgifter.

Tabel 4.4 Enhedsomkostninger *

Antd bdagtnings: PKN's samlede Enhedsomk. pr.
Ar enheder udgifter i mill. kr. be astningsenhed
PL 2000 PL 2000
194 1781 1944 10.886 kr.
1995 1295 175 13.551 kr.
1996} 1412 209 14.793 kr.
1997} 2.646 265 10.001 kr.
1998} 2.784 264] 9.492kr.
1999 2.320 252 10.845kr.
2000 1831 219 11.963 kr.
2001 2.302 21.6] 9.366 kr.

* PKN fik i 1998 og fremefter tilfart 1,0 mill. kr. pr. & for overtagelse af sagsforberedende funktioner fra
embedslasgerne, og der blev i 1999 og fremefter tilfart 0,9 mill. kr. pr. &r til finansiering af udgifter ved offentliggerelse
af naavnets afgarelser. Disse forhold pavirker enhedsomkostningerne pr. belastningsenhed i opadgaende retning.
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Som beskrevet i Virksomhedsregnskabet for 1998 fandt der fra 1996 til 1998 en veaesentlig
effektivisering sted i neavnet. 1999 blev betragtet som et konsolideringsar, og der blev derfor i
naevnets kontraktstyringsaftale 1999 til 2001 ikke indregnet effektiviseringsgevinster fra 1998 til
1999. Stigningen i enhedsomkostningerne i 1999 var sdledes forventet. For arene 2000 og 2001 er
det ifglge kontraktstyringsaftalen malet at opna en effektiviseringsgevinst pa 2,5 % pr. ar i forhold
til 1998.

Der er i 2000 imidlertid sket en stigning i enhedsomkostningerne pr. belastningsenhed. Det
forventede antal belastningsenheder for 2000 var i kontrakten ansat til 2.294, men naevnet ndede
kun op pa 1.831. Dette skyldes isa, at der i 2000 blev truffet 340 faare afgarelser end forventet
ifelge kontraktstyringsaftalen, ligesom der var 227 faare andre afgarel ser end forventet (se tabel
4.5). Ligeledes var antallet af afvisninger og genoptagel ser lavere end forventet ifalge
kontraktstyringsaftal en.

Forklaringen p4, at der er sket en stigning i enhedsomkostningerne pr. belastningsenhed, er isaa, at
der i 2000 skete en stor udskiftning af de juridiske sagsbehandlere (se kapitel 2). Naevnet har ikke
umiddelbart kunnet forvente en lige sa stor produktivitet hos de nye sagsbehandlere, ligesom de
gamle sagshehandlere har méttet bruge en del af deres arbejdstid pa oplaaing.

4.3 PRODUKTION, SAGSBEHANDLING M.V.

| kontraktstyringsaftalen 1999 til 2001 viderefares malet om at nedbringe den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid til 3 maneder for ukomplicerede sager og 6 maneder for de evrige sager. For at
kunne na dette, skannes det i kontraktstyringsaftalen nadvendigt at afslutte 2.414 sager i 2000, idet
det blev lagt til grund for beregningen, at der ville ske en stigning i antallet af klager pa 3 %. Det er
som konsekvens heraf malet at n& ned pa en verserende sagsmaangde ved udgangen af 2000 pa 913

sager.

Figur 4.1 Antal afslutninger
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Som det fremgar af ovenstaende figur ndede neevnet ikke op pa 2.414 afslutninger i 2000.
Detajernei resultatet fremgar af nedenstédende tabel over mal for antal afgerelser og andre

afslutninger. Fra 1997 er antallet af afslutninger delt op i afgarelser og andre afslutninger. Andre

afslutninger er typisk sager, hvor klager tragkker klagen tilbage, inden naevnet har truffet afgerelse i

sagen.
Tabel 4.5 Produktion
1996 1997 1998 1999 2000 2001
Mal resultat _Opfyldelsesgrad
Afggrelser 2512 2558 2191 2076 1736 84% 2076
Andre afslutninger 158 389 168 338 111 33% 338
| alt 1794 2670 2947 2359 2414 1847 77% 2414

Som det fremgar, har naevnet i 2000 produceret et antal afgarelser svarende til 84 % af, hvad der

skennedes ngdvendigt for at kunne afslutte 2.414 sager. Afslutning pa anden vis end ved afgarel ser

er derimod kun sket 111 gange, svarende til en trediedel af det forventede.

Badei 1999 og 2000 har antallet af andre afslutninger ligget vaesentligt lavere end forudsat i

kontraktstyringsaftalen. Maltallene for disse &r er fastsat pa baggrund af antallet af andre

afslutninger i 1998, idet der dog blev indregnet en mindre nedgang. Det ma nu fastslas, at
kontraktstyringsaftalens prognose pa dette punkt ikke har holdt stik. Forklaringen antages at vage,
at der i 1998 var usaadvanligt mange klagere, der trak deres klage tilbage, fordi naevnets sekretariat i

1998 behandlede et meget stort antal klager, som havde verseret laange.

Som det fremgar af nedenstdende figur er der sket en stigning i tilgangen af sager i forhold til 1999,

Figur 4.2 Tilgang af sager
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Ifalge kontraktstyringsaftalen forventedes en tilgang i 2000 i form af antagelser og

genoptagel sesanmodninger pa 2.382. Tilgangen blev i alt 2.245, fordelt pa 2.145 antagel ser og 100
genoptagel sesanmodninger. Naevnets sekretariat havde imidlertid forventet en endnu lavere tilgang
pa baggrund af faldet i tilgangen fra 1998 til 1999.

Figur 4.3 Verserende sager
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Séledes skete der for farste gang siden 1996 en stigning i antallet af verserende sager. Arsagen
hertil er, at antallet af afslutninger blev lavere end forventet. Der blev sdledes kun afgjort 84 % af
det antal sager, der var forudsat i kontrakten. Arsagen hertil var, at der skete en stor udskiftning af
det personale, der er beskadtiget med juridisk sagsbehandling. Det var derfor nadvendigt at bruge
betragtelige ressourcer pa oplaging af nye medarbejdere.

Det er et internt mal i naevnet, at en sag som hovedregel skal vaae afgjort inden 6 maneder efter
antagelsen. | 2000 blev 54,3 % af sagerne afgjort indenfor 6 maneder, hvilket er en stigning pa 1,7
procentpoint i forhold til 1999. Endvidere er der sket et fald fra 1999 pa 4,9 procentpoint i antallet
af sager, der var under sagsbehandling i 9 maneder eller mere. Til gengadd er der ligeledes sket et
fald fra 1999 pa 2,1 procentpoint i antallet af sager, der blev afgjort pa under 3 maneder.
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Tabel 4.6 Sagsbehandlingstid

1999 2000
Procent |Akkumuleret JProcent |Akkumuleret
Under 3 mdr. 9.4 94 7,3 7.3
3 -6 mdr. 431 52,6 46,9 54,3
6 -9 mdr. 30,5 83,0 33,8 88,1
9 -12 mdr. 9,2 92,3 8,5 96,5
1-24r 6,9 99,2 3,2 99,7
Over 2 ar 0,8 100,0 0,3 100,0

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid har vist et ganske betragteligt fald siden 1995. Faldet fra
1999 til 2000 er, som det fremgar af nedenstaende figur, mere beskedent. Naevnet har imidlertid
0gsai 2000 arbejdet sig yderligere frem mod malet om en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 6
maneder.

Figur 4.4 Gennemsnitlig sagsbehandlingstid
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| henhold til naevnets kontraktstyringsaftale er det malet, at en ukompliceret sag afgaresinden 3
méaneder efter antagelsen.> Mélet for de avrige sager er 6 maneder. Tabellen nedenfor viser
udviklingen i sagsbehandlingstiden for ukomplicerede og @vrige sager.

® Gennemsnitstiden for de ukomplicerede sager er i henhold til kontraktstyringsaftalen beregnet som den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 15 % af sagerne, der blev afgjort hurtigst.
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Tabel 4.7 Sagsbehandlingstid, malopfyldelse®

Gennemsnitlig sags- 1999 2000
behandlingstid i mdr. Mal resultat | resultat | opfyldelsesgrad
Ukomplicerede sager 3 27 3.0 100%
@vrige sager 6 6,6 6,2 97%

Der skete sdledes en stigning i forhold til 1999 i sagshehandlingstiden for de ukomplicerede sager.
Denne stigning mere end opvejes dog af faldet i sagsbehandlingstiden for de gvrige sager, sdledes at
den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2000 udviste et fald i forhold til 1999, jf. figur 4.4.

® Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for " gvrige sager” var 6,9 mdr. | henhold til kontraktstyringsaftalen fratrackkes
imidlertid ved beregningen de 8 % af sagerne, der var under sagsbehandling i laangst tid.
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5 PATEGNING

51 PATIENTKLAGENAVNET

Virksomhedsregnskabet for 2000 er udarbejdet i henhold til @konomistyrelsens vejledning om
udarbejdelse af virksomhedsregnskaber og Akt 82 4/12 1996.

Dato:

Peter Bak Mortensen
Direktar

5.2 SUNDHEDSMINISTERIET, DEPARTEMENTET

Pati entklagenaevnets virksomhedsregnskab for 2000 er fremlagt i henhold til Akt 82 af 4/12 96.
Fremlasggel sen sker for sa vidt angar det ordinagre arsregnskab med henvisning til
Finansministeriets bekendtgerelse nr. 1163 af 20. december 1994 om statens regnskabsvaesen m.v.
8 9. For gvrige oplysninger erklages, at disse er daskkende.

Dato:

Ib Valsborg
Departementschef
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Bilag: Afrapportering af kontraktstyringsaftalen

Opfalgning pa kontraktstyringsaftale 1999 - 2001

Resultatmal: Patientklagenaevnets produktion

Aktivitet Handling Frist OK

1) Sagsbehandlingstid Primo 99 ok
for 15% 3. mdr. og for
77% 6. mdr.

2) Forbedring af Deenkelteinstansers | Ult. 99 ok
aktivitetsstatistik sagsbehandlingstid skal
fremga

3) Sagsbehandlingstid Hvert kvartal ok
falges og rapporteres
hvert kvartal

4) Samarbejdet ml. 99-01 ok
PKN og ELI skal
|@bende forbedres

Resultatmal: Arbejdstilrettelasggelse

Aktivitet Handling Frist OK
5) Styringsredskaber | Udvikles, sa den ok
enkelte sag kan falges
ted
6) Elektronisk Gennemfere forsag 99- 01 udskudt
sagsbehandling med papirlas
sagsbehandling
7) Skriftlig votering Analyse af Medio 99 ok
arbgjdsgangen
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Resultatmal: Samar bejde med eksterne parter

Aktivitet Handling Frist OK
8) mader med ELI 3 &rlige mader 99 - 01 delvis opfyldt
9) Ensartethed og Vurderes ok
kvalitet i ELIs sager

10) sagsbehandlingstid | Lgbende kontrol ok
hos sagkyndige

11) Samarbejde med Udbygges med ok
sagkyndige jeavnlige mader

12) Mgder med Made hvert kvartal ok
formandskab

13) Samarbejdet med Styrkes ok
videnskabelige sel skaber

14) Retningslinier for Indhold aftales med 99-01 ok
potentielle straffesager | anklagemyndighed

15) Undervisning af ok
naavnsmedlemmer

16) Foredrag om ok
naavnets virksomhed

Resultatmal: Kvalitet

Aktivitet Handling Frist OK
17) Udvikle et system Medio 99 ok
Kvalitetsmaling

18) Gennemferes Medio 99 ok
Kvalitetsmaling

paudsnit af 1998-

sager

19) Handlingsplan | Udarbejdes ikke afdluttet
med mal for

kvalitetsforbed-

ringer
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20) Overvy FOB-
initiativer efter undersggel se
FOBs egen-drift ikke igangsat
undersggelse
21) Nye Ult. 1. kv. 99 ok
retningslinier for
udformning af
naevnets afgarel ser
Resultatmal: Forbedret infor mation om Patientklagenaevnets virke
Aktivitet Handling Frist OK
22) Informations- | Formuleres 99-01 ikke afdluttet
politik
23) Udarbejdes 99- 01 sker |gbende
Praksissammen-
fatninger
24) Arsberetning | Fastlage form Ult. 1. kv. 99 ok
25) Hjemmeside | Etableres 99-01 ok
26) Kodedatabase | Datafor 96-medio 98 Ult. 1. halvar 99 ok
indtastes
Resultatmal: Serviceforbedringer
Aktivitet Handling Frist OK
27) Bruger- Ivearksadtes Ult. 99 Ivagksat primo
interessentunder- 2001
segelse
28) Handlingsplan | Udarbejdes afventer pkt. 27
vedr. eksterne
servicefunk-
tioner
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Resultatmal: Patientklagenasvnet som en udviklende ar bejdsplads

Aktivitet Handling Frist OK
29) Primo 99 ok
Kompetenceud- Ult. 00

viklingsplan

30) Mus og Arligt ok
lederevaluering

31 Hvert kvartal ok
Udviklingssam-

taler med teams

32) Personale- Arligt ok
konference

33) Handlings- Ult. 1. halvar 99 ok
plan

34) Kompetence- 99-01 ok
udvikling og

efteruddannel se af

ledere og

specialkonsulenter
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