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KOLOFON

FORORD

2001 blev et begivenhedsrigt ar for Sundhedsvaesenets Patientklagenas/n.

Regering og Folketing indledte dreftelser om en reform af klagesystemet i
sundhedssektoren samtidig med, at naevnet var genstand for megen opmaaksomhed i
pressen.

Naavnet gennemferte en brugerundersggel se og var genstand for en sdkaldt egendrift
undersggel se fra Folketingets Ombudsmand.

Brugerundersagel sen viste, at der bade blandt patienter og indklagede sundhedspersoner
var en meget klar sasmmenhaang mellem naavnets af garel se og holdningen til naavnet.
Undersagel sen viste ogs3, at der var et gnske om bedre kendskab til naevnets praksis og
om kortere sagsbehandlingstid.

Ombudsmandens undersggel se viste, at haevnet generelt har et tilfredsstillende
kvalitetsniveau. Rapporten vil i det kommende ar vagre et vaardifuldt bidrag til neevnets
fortsatte arbejde med kvalitetsudvikling og kvalitetssikring.

| 2001 reorganiserede naevnet vassentlige dele af sit arbejde. | sekretariatet indfartes sma,
specialiserede team, hvis medlemmer nu overvaaer naevnsbehandlingen af deres sager.
Arbejdet med at dokumentere naevnets praksis blev intensiveret, sa naevnet i farste
halvdel af 2002 kan fremlaggge praksissasmmenfatninger pa en raskke omrader.

2001 blev desvaare ogsa aret, hvor sagsbehandlingstiden for farste gang i flere ar
udviklede sig negativt. Paradoksalt nok var 2001 ogsa aret, hvor produktiviteten i naevnet
var bedreend i flere &r. Forklaringen er isaa, at stigningen i antallet af sager, der blev




antaget til realitetsbehandling, fortsatte i 2001. Patrods af at neevnet brugte hele sin
|gnopsparing fratidligere &r til at @ge antallet af sagsbehandlere, og patrods af at deres
produktivitet var meget tilfredsstillende, var antallet af sager til behandling sa stort, at
sagsbehandlingstiden blev utilfredsstillende lang.

Peter Bak Mortensen
Direktar

1 BERETNING

1.1  PATIENTKLAGENZAVNETSHOVEDFORMAL OG OPGAVER
1.1.1 Lovgrundlag

Sundhedsvassenets Patientklagenaa/n er oprettet ved lov den . januar 1988 (lov om
sundhedsvaesenets centralstyrelse m.v. L 397 1987 med senere aandringer).

Naevnet bestar pr. 1. januar 2002 af én formand, 3 nasstformaand og 79 medlemmer.
Formand og naestformaand er alle dommere. Ved afgerelsen af den enkelte sag skal
naavnet sammensadtes af formanden eller en nasstformand, 2 |asgmandsrepraesentanter og
2 repraesentanter for den gruppe af sundhedspersoner, sagen vedrarer!l, Naevnet tredffer
afgarel se ved stemmeflerhed. Eventuelle mindretal sudtalel ser fremgar af afgerel sen.

Naevnet er i sin virksomhed uafhaengig af instruktioner om den enkelte sags behandling
og afgarelse. Naevnets afgerel ser kan ikke indbringes for anden administrativ myndighed.

1.1.2 Patientklagenaevnets opgaver

Patientklagenaavnet behandler klager over den faglige virksomhed, der udegves af en
raekke forskellige persongrupper inden for sundhedsvaesenet i Danmark, Grenland og pa
Faagerne.

Ved faglig virksomhed forstas ikke kun den behandling og pleje m.v., som udfares af
sundhedspersonalet. Naevnet tager ogsa stilling til klager vedrarende de mere konkrete
pligter, knyttet til behandling og pleje, sdsom klager over sundhedspersonalets
information og indhentelse af samtykke, udfaadigelse af erklaainger, journalfering,
afgarelser om aktindsigt i helbredsoplysninger, og naevnet udtaler sig ogsa om
overtragdel se af reglerne om tavshedspligt.

Naa/net behandler endvidere som 2. instans, i forhold til de lokale psykiatriske
pati entklagenaevn, klager over tvangsbehandling, tvangsfiksering, anvendel se af fysisk
magt og beskyttel sesfiksering pa psykiatriske afdelinger.

Endvidere behandler naevnet sager (indberetninger) fra Sundhedsstyrelsen,




L asgemiddel styrel sen, Gregnlands Hjemmestyre og Faargernes Hjemmestyre, safremt disse
finder, at der vil vaae grundlag for kritik eller anden sanktion.

1.2  PATIENTKLAGEN/AEVNETSVASENTLIGSTE MALSATNINGER |
2001

Naevnets overordnede malsagtning er at bidrage til den |gbende kvalitetssikring og
kvalitetsudvikling i sundhedssektoren ved at tradffe korrekte, hurtige og gennemskuelige
afgaerelser samt ved at oplyse om naevnets praksis og virksomhed.

Denne overordnede malsaetning understattes af den kontraktstyringsaftale, som i 1999
blev indgéet med Sundhedsministeriets departement for perioden 1999-2001.

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 ivearksat i 1997 og
1998 savel pa produktionssiden som pa kvalitets- og udviklingssiden.

Sagsbehandlingstiden var i 2000 gennemsnitligt 6,3 maneder. En vassentligt malsagtning i
2001 har veaet at nedbringe sagsbehandlingstiden til malet i kontraktstyringsaftalen.

1.3 VASENTLIGSTE RESULTATER
1.3.1 Produktion og sagsbehandlingstid

| 2001 traf naevnet 2059 afgerel ser, hvilket svarer til en malopfyldelse pa 99,0 % i
forhold til det aftalte i kontraktstyringsaftalen.

Patrods af et tilfredsstillende produktionsresultat — og en meget tilfredsstillende
udvikling i produktivitet pr. arsvaark blev den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2001
forlaanget, idet den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2001 var 8,2 maneder mod 6,3
maneder i 2000, se kap. 4,3. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid blev saledes
forleanget med 1,9 maneder.

Den negative udvikling i sagsbehandlingstiden skyldtes, at naevnet ved begyndel sen af
2001 havde mange verserende sager (1296) og at antallet af nye sager til behandling
fortsatte med at stige i 2001, jf. kap. 4.

1.3.2 Patientklagenaavnets virksomhed i gvrigt

Samar bejdet med embedslaegeinstitutioner ne

| juni 2001 holdt Patientklagenaa/net og embedsl aegeinstitutionerne en konference om
klagesagsbehandling.

Formalet med konferencen var gennem erfaringsudveksling at udvikle samarbejdet
mellem Patientkl agenaevnet og embedsl aggei nstitutionerne med henblik pa at sikre en




effektiv, ensartet og kvalitetsmaessig hgj behandling af klagesagerne.

Der blev pa konferencen endvidere fastlagt rammer for et evalueringsprojekt, saledes at
Patientklagenaaynet og embedsl aggel nstitutionerne gennem udfyldelse af skemaer i en
periode skulle evaluere hinandens arbejde i den fase, hvor klagesagsbehandlingen foregar
som et samarbejde mellem institutionerne. Resultatet af denne evaluering ventes at
foreliggei 1. halvar af 2002.

Brugerunder sggelse

Ifalge kontraktstyringsaftalen for perioden 1999-2001 mellem Patientklagenaavnet og
Sundhedsministeriet skulle der ivaaksadtes en bruger- og interessentundersggel se for at
belyse Patientklagenaevnets relationer til eksterne parter. Pa denne baggrund bad
Patientklagenaavnet et konsulentfirma om at gennemfare en undersggel se. Undersggel sen
blev gennemfart i september 2001. 500 patienter og pargrende, som havde faet deres
klage afgjort af naevnet i farste halvar af 2001, og 700 sundhedspersoner, som havde
vaget indklaget for naevnet i samme periode, fik tilsendt et omfattende spargeskema. 165
patienter og pararende (37%) og 365 sundhedspersoner (53%) besvarede speargeskemaet.

Klagers syn pa Patientklagenaavnet var pavirket af, om klageren havde faet medhold i sin
klage eller €. De klagere, der fuldt ud havde faet medhold i deres klage, var alletilfredse
med Patientklagenaaevnets behandling af klagen, mens en stor del af de klagere, som ikke
havde faet medhold, var utilfredse. 61 % af klagerne var utilfredse, mens knap hver
fjerde klager var tilfreds.

Ogsa blandt de indklagede sundhedspersoner var der en klar sammenhaang mellem
afgarel sens resultat og tilfredsheden med undersagelsen. En stor del af de indklagede
sundhedspersoner (59%) var tilfredse med Patientklagenaavnets behandling af deres sag,
mens kun hver fjerde indklagede sundhedsperson var utilfreds.

Den tadte sammenhaang mellem afgarel sens resultat og tilfredsheden med sagens
behandling viser, at bade klager og indklagede sundhedspersoner har forventninger til
Patientklagenaavnet, som ikke indfries.

Ombudsmanden

Folketingets Ombudsmand valgte i december 1997 Patientklagenaa/net til en egen drift
undersggel se. Undersggel sen blev imidlertid sat i bero, og farst i maj 2001 blev
undersggel sen ivaarksat. | undersagelsen indgar 60 sager, som er afgjort i 1. kvartal 2001.

Samlet fandt Ombudsmanden, at undersggel sen efterlader det indtryk, at
Patientklagenaavnets administration i relation til klager over sundhedspersoners faglige
virksomhed er velordnet og i alt veesentlig tilfredsstillende, og naevnet synes pragyet af
gnsket om at gennemfere en korrekt og i forhold til borgerne forstaelig sagsbehandling.
De sagsbehandlingsfejl som undersggel sen har afdaskket, vil i hgj grad kunne undgas
med forholdsvis enkle midler, og Patientklagensevnet har allerede taget relevante
initiativer i denneretning. | det hele taget ma naevnets reaktion pa undersggel se generelt
anses for helt tilfredsstillende.

Praksissammenfatninger




Patientklagenaevnet har gennem arene udarbejdet en raskke sammenfatninger over
naavnets praksis pa udvalgte omrader. Dele af disse sammenfatninger er blevet publiceret
i neevnets arsheretninger.

| 2001 blev arbejdet med praksissammenfatningerne intensiveret. Formad et hermed er
dels at sikre en effektiv sagsbehandling og dels at fastholde den hgje kvalitet af naavnets
afgerelser. Endvidere er det planen, at praksissammenfatningerne skal offentliggeres, og
arbejdet med disse er sledes ogsa et led i neevnetsinitiativer til at udbrede kendskabet til
naevnets afgarel ser.

Ved arets sutning forela der udkast til 5 sterre praksissammenfatninger. Efter en intern
droftelse af dissei sekretariatet fortsadter arbejdet med ssmmenfatningernei 2002, hvor
de endelige sasmmenfatninger forventes at foreliggei 1. halvar.

Offentligger else af afger elser

Patientklagenaavnet har siden 1999 offentliggjort ca. 20 afgarel ser i anonymiseret form
hver maned pa sin hjemmeside www.pkn.dk. Der var i begyndelsen tale om et forsgg pa
baggrund af en folketingsbes utning truffet i maj 1999. Forsgget blev i november 2000
evalueret af sygehusdirekter Per @stergaard Jensen, som blev udpeget til opgaven af
sundhedsministeren. Den overordnede vurdering var, at naavnets offentliggerel se af
afgerel ser kan betragtes som et hensigtsmaessigt bidrag til kvalitetssikring i
sundhedsvaesenet.

Pa denne baggrund besluttede sundhedsministeren i februar 2001, at Patientklagenaevnet
ogsai fremtiden skal offentliggere ca. 20 afgerelser hver maned.

Anden infor mationsvirksomhed

Der blev i |gbet af 2001 udfaadiget 10 nyhedsbreve ("Nyt fra Sundhedsvaesenets
Patientklagenaayn™) med oplysning om regler og Patientklagenaevnets praksis.
Nyhedsbrevene sendes il politikere, administratorer, patientforeninger og faglige
organisationer inden for sundhedsvaesenet og findes tillige pa neevnets hjemmeside

www.pkn.dk.

For en oversigt over nyhedsbrevene henvisestil Bilag B: Oversigt over nyhedsbreve.

Patientklagenaavnet har endvidere offentliggjort et antal artikler om naevnets afgerel ser i
diverse fagblade, eksempelvis Ugeskrift for laeger og Jordemoderen.

Naa/nets ansatte har i 1gbet af 2001 oplyst om naavnets virksomhed ved foredrag og
undervisning. For en oversigt over naa/nets foredrags og undervisningsvirksomhed i
2001 henvisestil Bilag C: Undervisnings- og foredragsvirksomhed i 2001




1.4 VURDERING AF ARETSREGNSKABSRESULTAT OG UDVIKLING
HERI

Patientklagenaavnets bevilling var i 2001 pa 22,1 mill. kr. Regnskabet viser udgifter pa
22,8 mill. kr. Der var saledes et merforbrug pa 0,7 mill. kr., som fordeler sig med et
merforbrug palen 1,1 mill. kr. og et mindreforbrug pa 0,4 mill. kr. pa evrige
driftsudgifter, se Tabel 6 Bevillingsafregning.

Merforbruget palan i 2001 skyldes, at en |gnopsparing fra ar 2000 blev anvendt til at
ansadte flere jurister med henblik pa at treeffe flere afgerel ser. Et afledt forbrug heraf er
udgifter i forbindelse med afholdelse af flere nsavnsmader. Patientkl agenaa/nets
|anforbrug vurderes pa denne baggrund at vaare acceptabel.

Mindreforbruget pa evrig drift vurderes at vaare i en acceptabel sterrelsesorden.
1.5 DE KOMMENDE ARSOPGAVER

Patientklagenaavnet havde indtil den 31. december 2001 en kontraktstyringsaftale med
Sundhedsministeriet (nu Indenrigs- og Sundhedsministeriet). Forhandlinger om en ny
kontraktstyringsaftale blev indledt medio 2001, men blev ikke afdluttet.

Pa baggrund af den brugerundersggelse, som naevnet foretog i 2001 (omtalt ovenfor i
afsnit 1.3.2) opstilles en handlingsplan vedragrende naevnets eksterne servicefunktioner.
Naavnet vil herefter overveje andre initiativer pabaggrund af brugerundersggel sen.

Det var et mal i den tidligere kontraktstyringsaftale, at Patientklagenas/net skulle udvikle
et system til kvalitetsmaling og herefter gennemfare en kvalitetsmaling pa en
reprassentativ andel af naevnets afgarel ser.

Dette mal har Patientklagenaevnet ikke ndet i kontraktperioden, men det er neevnets mal
at gennemfgre denne kvalitetsmaling i 2002.

| gvrigt er det Patientklagenaavnets mdl at anvende den rapporten fra Folketingets
Ombudsmand (ogsad omtalt i afsnit 1.3.2), som blev offentliggjort den 19. marts 2002, til
at formulere sazlige indsatsomrader med henblik pa at sikre naevnets brugere en optimal
sagsbehandling og service.

Kvalitet, service og udvikling vil sdledes vaaei fokusi de kommende ar.

Patientklagenaevnet har i 2001 deltaget i en erfagruppe med en raskke andre
statsinstitutioner om udviklingen af et videnregnskab. | farste halvar af 2002 vil naevnet
udfaadige sit ferste videnregnskab.

Som det fremgér af kapitel 4 lykkedes det i 2001 ikke naavnet at opretholde den positive
udvikling i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid, der havde vaaret i de forrige ar, selv
om naevnet sa godt som opfyldte kontraktens mal for antallet af trufne afgarel ser -
opfyldel sesgraden var pa 99% og produktiviteten pr. rsvaak udviklede sig meget
tilfredsstillende.




Naevnet vil i de kommende ar arbejde malrettet for at sikre en fortsat tilfredsstillende
udvikling i produktiviteten.

Udviklingen i de bevillingsmaessige rammer for de kommende & ngdvendigger en
tilpasning af naevnets ressourcer. Den negative udvikling i den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid vil derfor fortsadte, medmindre antallet af nye sager til behandling
falder meget veesentligt.

2 ORGANISATION OG PERSONALE

21 ORGANISATION

Der har gennem en arrakke vaaet ivearksat initiativer, der skal medvirketil at gare
naavnet til en attraktiv arbeg dsplads, som er pragyet af gode muligheder for faglig og
personlig udvikling.

Sagsbehandlingen i naevnet er tilrettelagt i selvstyrende team. Det er formalet med
arbejdstilrettel seggel sen i team at @ge den enkelte medarbejders ansvar og kompetence i
relation til klagesagsbehandlingen.

| februar 2001 aandrede Patientklagenaavnet vaesentlige elementer af teamstrukturen. Der
blev dannet specialiserede team, saledes at hvert sagsbehandlerteam behandler
klagesager inden for saarlige medicinske specialer, saalige faggrupper eller saalige
juridiske specialer.

Senerei 2001 indfgrtes en ordning, hvorefter de enkelte sagsbehandlerteam er til stede pa
de naavnsmader, hvor der tradffes afgerelse i teamets sager.

Naavnet lagde sdledes stor vasgt pa sagsbehandlernes faglige udvikling og mulighed for
sparring.

Det er neavnets mal i de kommende &r at falge op pa denne omstrukturering og sege at
videreudvikle strukturen med effektivitetsforbedring og kvalitetsudvikling for gje.

Figur 1 Organisationsdiagram
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2.2

PERSONALE

Tabel 1 Oversigt over personale pr. 31. december 2001

Type Arsveak
Tjenestemaand 2,0
Fuldmaagtige (jurister) 17,7
Specialkonsulenter 2,0
Tandlasger 0,6
Kontorfunktionaarer 11,7
Studenter 1,9
Speciallaggekonsulenter (faste) 2,7

| alt 38,6

Patientklagenaavnet havde pr. 31. december 2001 1 deltidsansat og 2 fuldtidsansatte
kontorfunktionagrer, der var ansat under flexordningen.

Tabel 2 Udviklingi forbrug af arsvaerk

Ar

1998

1999

2000

2001

2002

Antal &rsvagklZ

46

42 37

38

35

Der sesen lille stigning i antallet af arsvagrk fra 2000 til 2001, hvilket skyldes, at

sekretariatet valgte at anvende en |anopsparing med henblik pa at nedbringe antallet af
verserende sager. Det skal desuden bemaakes, at antallet af arsvaark faldt med 17,4 % fra

1998 til 2001.

Tabel 3 Nyansatte og fratr adte

Arstal

1998

1999

2001

2002




Antal nyansatte |9 7 14
Antal fratrédte |5 14 11 9

Af de 9 fratradte og 9 nyansatte var henholdsvis 3 og 4 beskagftiget med juridisk
sagsbehandling.

| slutningen af ar 2001 blev et |aangerevarende kompetenceudviklingsprojekt for
sekretariatets medarbejdere afluttet. Evaluering af projektet forventes at foreliggei 1.
kvartal 2002.

Naevnet har i en arrackke haft flextid, for at give hver enkelt medarbejder mulighed for
selv at kunne tilrettelasgge arbejdet, samt skabe bedre muligheder for at fafamilie- og
privatliv til at fungere med arbejdslivet. | 2001 indledtes et forsgg med udvidet adgang til
hjemmearbejde, og der blev anskaffet edb-udstyr med henblik pa hjemlan. Forsgget
evalueresi 2002.

Tabel 4 Over- og merarbejde

Arstal 1998 1999 2001 2002
Overarbejde (HK) [18.380 kr. [18.197 kr. |0 kr 96.832,87 kr.
Merarbgjde (AC) |0 kr. 36.510 kr. [29.653,92 kr |Okr.
| alt 18.380 kr. |54.708 kr. |29.653,92 kr. [96.832,87 kr.

Overarbgjde (HK) var i 2001 vaesentligt hgjere end i de tidligere ar. Det skyldes, at der i
en laangere periode var flere vakancer.

Tabel 5 Sygefraveer

Arstal 1998 |1999 |2000 [2001
Antal sygefravaasdage pr. medarbejder  |4,9 8,6 6,8 6,9

Sygefravaget er opgjort efter @konomistyrelsens principper om fravaasregistrering. Der
ses et mindrefald i sygefravaaet i forhold til 2000. Gennemsnittet for staten var i 2001
7,6. sygefravaasdage pr. medarbeder. Hvis langtidssygdom fratraskkes er antal
sygefravaarsdage pr. medarbejder pa 4,6 i Patientklagenaevnet. Lige over halvdelen af
medarbejderne havde ikke haft noget fravaa i 2001.

3 REGNSKAB

Falgende regnskab vedrarer hovedkonto § 16.11.21. Sundhedsvassnets Patientklagenasevn.
Der er tale om en driftsbevilling, og naevnet er ikke omfattet af ordningen om selvstaendig
likviditet. Driftsregnskabet er et udgiftsbaseret regnskab udarbejdet efter de almindelige
regnskabsprincipper, der anvendesi staten.

Tabel 6 Bevillingsafregning




mill. kr. - [gbende priser Lonsum  [@vrigdrift |1 alt
Bevilling (B+TB) 16,1 6,0 22,1
Regnskab 17,2 5,6 22,8
Korrektioner for ikke fradragsberettiget kabsmoms 0,0 0,0
Omflytninger, bevillingstekniske

Arets overskud -11 0,4 -0,7
Opger else af akkumuleret resultat: Nettoudgifter
mill. kr. - [gbende priser Lonsum  [@vrigdrift |1 alt
Akkumuleret overskud ultimo 2000 1,2 15 2,7
Primokorrektion til akk. overskud ult. forrige ar

Arets overskud (jf. resultatopgerel sen) -11 0,4 -0,7
Omiflytninger, dispositionsmaessige

Omflytninger mellem underkonti

Disposition, overskud som bortfalder

Akk. overskud til viderefarsel ultimo 2001 01 1,8 19

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

Nedenstéende tabel viser udviklingen i det akkumulerede resultat fra 1997 til 2001.

Tabel 7 Akkumuleret resultat

mill kr Primo saldo Arets overskud Tltimo saldo

lzbende priser | Len | Drift | T alt | Len | Drift | T alt | Len | Drift | T alt
1998 o1 o0 (00 (1,0 (-0300,7 (1,1 -0,3] 0,7
1999 1,1 ]1-0210,7 |-04}| 1,209 |07 |09 1,6
2000 o7 1 0% (1,6 (05 (06 1,0 1,2 (1,5 2,7
2001 1.2 )15 (2,7 |-1,1(04 (-0,7] 0,1 1,8 1,9

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

Det akkumulerede overskud i 2001 p& 1,9 mill. kr. svarer til 8,5% af arets samlede udgift.

Det akkumulerede overskud i 2000 var pa 12,2 % af arets samlede udgift.

Det forventes at det akkumulerede overskud pa driften skal
anvendes til modernisering eller udskiftning af journal - og
sagsstyringssystem, samt modernisering af Patientklagenaavnets

hjemmeside.

Tabel 8 Driftsregnskab




mill kr - 2000 2001 2002
lebende priser Eegnskab Fegnskab | Budget | Budget - | Budget
Fegnskab

Indte gter 229 221 22,1 0,0 220
N ettotal (tilskud) 22 9 221 22 1 0.0 220
Driftsindte gter 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Udgifter 21,9 228 22,1 0,7 22.0
W ettotal (tilsvar) 0,0 0.0 0.0 0,0 0,0
Lonninger 15.6 17.2] 161 11 16,1
Fyriee driftsudgifter 6,3 5,6 &,0 0,4 5,9
Overskud 1,0 0,7 0,0 0,7 0,0

De samlede | gnudgifter blev i 2001 pa 17,2 mill. kr. Heraf gik 2,4 mill. kr. til lgn til
naavnsmedlemmer og formand, samt 3,5 mill. kr. til sagkyndige.

Figur 2 Fordeling af lgnudgift pa neevn, sagkyndige og sekretariat
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Regnskabet udviser et nettomerforbrug i 2001 pa 0,7 mill. kr., med et merforbrug pa lan
1,1 mill. kr. og et mindreforbrug pa 0,4 mill. kr. pa @vrige driftsudgifter.

4 RESULTATANALYSE

41 HOVEDFORMAL

Patientklagenaa/net har kun et enkelt hovedformdl, nemlig behandling af patientklager.
Nedenstaende tabel viser indtaagter, udgifter og overskud fordelt pa hovedformalet,
hjad pefunktioner samt generel ledelse og administration.

Tabel 9 Hovedfor malls




mill. kr. - PL 2001 Indtzegter | Udgiter | Overskud
Patientklager 0,0 17,4 -17 4
Hjazlpefunktioner 2.8 -2.8
Generel ledelse og administration 2.6 -2 6
I alt 0,0 22 8 228
Mettotal (udgiftsbesilling) 22 1 22 1
Arets overskud 22 1 22 8 0,7

Udgifterne til nsevnet er finansieret ved driftsbevilling.

Tabel 10 Hovedformal, hjadpefunktioner og generel ledelse og administration

mill. kr. - PL 2001 1998 1999 2000 2001
Patientklager 21,20 20,0 172 174
Hj=lpefunkiioner 29 29 3.0 2.8
senerel ledelse og administration 29 2.9 2.4 26
(zen. ledelse og adm. i % af bruttoudyifter 10,8% 9.8% 10,4% 11.4%

Der er sket en mindre procentuel stigning i forhold til 2000 i den andel af udgifterne, der
gar til generel ledelse og administration. Det skal bemaakes, at der i 2001 til forskel for
detidligere ar er indregnet en starre andel af specialkonsulenternes lan til generel ledelse
og administration.

42 ENHEDSOMKOSTNINGER

| 2001 modtog Patientklagenaa/net 2721 nye sager, og der blev desuden behandlet 107
genoptagel sesanmodninger. Der var saledes en samlet tilgang pa 2828 sager. 531 sager

blev afvist eller ikke antaget, isa fordi klager ikke svarede pa nasvnets anmodning om
uddybning af klagen. Der blev antaget 2244 sager til sagsbehandling i 2001.

Tabel 11 Enhedsomkostninger viser en beregning af antallet af belastningsenheder i

arene fra 1995 til ar 2001. Beregningsmetoden for udregningen af belastningsenhederne
er naamere beskrevet i naavnets Virksomhedsregnskab 1998.

Princippet ved beregning af belastningsenhederne 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 made opnas et mere daskkende udtryk
for den ressourcemaessige belastning, der er knyttet til udviklingen i produktiviteten.
Herefter kan enhedsomkostningerne beregnes som det samlede antal bel astningsenheder
for samtlige afgerel sestyper divideret op i naevnets samlede udgifter.

Tabel 11 Enhedsomkostninger[®




Antal belastnings- PEN's samlede Enhedsomk pr.
Ar ertheder udgifter 1 mull. k. belastningsenhed
PL 2001 PL 2001
1995 1.295 18,1 13.965 k.
1996 1.412 21,5 15.257 kr.
1997 2.646 273 10313 k.
1998 2784 272 Q779 b
1999 2320 260 11.194 ker.
2000 1.831 231 12.637 k.
2001 2.174 228 10.487 k.

Fra 1996 til 1998 fandt der en vassentlig effektivisering sted i naevnet. 1999 blev betragtet
som et konsolideringsar, og der blev derfor i naavnets kontraktstyringsaftale 1999 til 2001
Ikke indregnet effektiviseringsgevinster fra 1998 til 1999. Stigningen i
enhedsomkostningerne i 1999 var saledes forventet. For arene 2000 og 2001 er det ifaige
kontraktstyringsaftalen malet at opna en effektiviseringsgevinst pa 2,5 % pr. ar i forhold
til 1998. Dette mal er ikke opfyldit.

Der er i 2001 sket et fald i enhedsomkostningerne pr. belastningsenhed. Det forventede
antal belastningsenheder for 2001 var i kontrakten ansat til 2.302, men naevnet naede kun
op pa 2.174. Dette skyldesisaa, at der i 2001 blev truffet 203 faare andre aflutninger
end forventet ifglge kontraktstyringsaftalen (se Tabel 12 Produktion). Ligeledes var
antallet af afvisninger og genoptagel ser lavere end forventet ifglge
kontraktstyringsaftalen.

Forklaringen pa, at der alligevel er sket et fald i enhedsomkostningerne pr.
belastningsenhed, er at produktiviteten pr. arsvaak blev gget vaesentligt, jf. afsnit 4.3.

43 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 @vrige sager. For at kunne na dette, skannes det i kontraktstyringsaftalen
nagdvendigt at afsl utte 2414 sager i 2001, 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
naned pa en verserende sagsmaangde ved udgangen af 2001 pa 952 sager.

Figur 3 Antal afslutninger
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Som det fremgér af ovenstéende figur ndede naevnet ikke op pa 2.414 afslutninger i 2001.
Detaljernei resultatet fremgar af nedenstaende tabel over mal for antal afgarelser og
andre afslutninger. Fra 1997 er antallet af afslutninger delt op i afgerelser og andre
afdlutninger. Andre afslutninger er typisk sager, hvor klager traskker klagen tilbage, inden
naevnet har truffet afgerelsei sagen.

Tabel 12 Produktion

1987 1958 1985 2000 2001
Mal resultat Opfyldelses
Afgarelser 2512 2558 2181 1736 2076 2059
Andre afslutninger 158 383 168 111 338 135
| alt 2670 2947 2359 1847 2414 2194

Som det fremgar, har neevnet i 2001 produceret et antal afgarel ser svarende til 99 % &f,
hvad der skannedes nagdvendigt for at kunne afslutte 2.414 sager. Antallet af trufne
afgarelser steg 18,6 % i forhold til 2000. Afslutning pa anden vis end ved afgarel ser er
derimod kun sket 135 gange, svarende til 40 % af det forventede.

Badei 1999, 2000 og 2001 har antallet af andre afslutninger ligget vaesentligt lavere end
forudsat i kontraktstyringsaftalen. Maltallene for disse ar er fastsat pa baggrund af
antallet af andre afslutninger i 1998, idet der dog blev indregnet en mindre nedgang.

K ontraktstyringsaftalens prognose pa dette punkt har ikke holdt stik, idet 1998 har vist
sig atypisk i form af mange tilbagetrukne klager.

Tabel 13 Produktivitet




1998 1999 2000 2001
Afgarelser 2558 2191 1736 2059
Arsvaerk ekskl. barsel
Samtlige 41,7 41,5 35,1 375
sagsbehandlers (1) 21,2 19,8 16,2 17,2
Produktion {afgerelser)
pr. samtlige arsvaerk 61 53 49 55
pr. sagsbehandler 121 111 107 120

Tabellen viser, at produktiviteten pr. arsvaak i 2001 var hgjere end i bade 1999 og 2000,
men under 1998, hvor der var pukkelafvikling. Produktiviteten pr. arsveak var i 2001
12,2 % hgjere end i 2000 og 3,8% hgjere end i 1999. Produktiviteten pr. sagsbehandler
var i 2001 omtrent pa hgjde 1998 og var 12,1 % hgjere end i 2000 og 8,1 % hgjere end i
1999.

Som det fremgér af nedenstaende figur er der sket en stigning i tilgangen af sager i
forhold til 2000.

Figur 4 Tilgang af sager
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Ifalge kontraktstyringsaftalen forventedes en tilgang i 2001 i form af antagelser og
genoptagel sesanmodninger pa 2.453. Tilgangen blev i alt 2.351, fordelt pa 2244

antagel ser og 107 genoptagel sesasnmodninger. Fra 1999 til 2001 steg antallet af nye sager
med 10,8 % og antallet af sager til realitetsbehandling steg med 16,5 %. | kontrakten var
der en forventet stigning pa 6,1 % bade for sa vidt angar nye sager og sager til
realitetsbehandling.

Figur 5 Verserende sager
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Der sesen fortsat stigning i antallet af verserende sager. Stigningen er dog knap sa
kraftig som fra 1999 til 2000.

Det er et mal i naevnet, at en sag som hovedregel skal vaae afgjort inden 6 maneder efter
antagelsen. | 2001 blev 29,2 % af sagerne afgjort indenfor 6 maneder, hvilket er et fald
pa 25,1 procentpoint i forhold til 2000. Det ses desuden at hovedparten af sagernei 2001
blev afgjort inden for 12 maneder, hvorimod hovedparten af sagernei 2000 blev afgjort
inden for 9 maneder. Der ses en generel forlaangelse af sagsbehandlingstiden i forhold til
2000.

Tabel 14 Sagsbehandlingstid

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid har vist en faldende tendens siden 1995, men er i
2001 gaet op igen. Stigningen fra 2000 til 2001 er, som det fremgar af nedenstaende
figur, ikke uvassentlig (30 %).

Figur 6 Gennemsnitlig sagsbehandlingstid
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| henhold til naevnets kontraktstyringsaftale er det malet, at en ukompliceret sag afgares
inden 3 méneder efter antagelsen(®l. Mé&let for de gvrige sager er 6 maneder. Tabellen
nedenfor viser udviklingen i sagsbehandlingstiden for ukomplicerede og gvrige sager.

Tabel 15 Sagsbehandlingstid, malopfyldelself!

Sennemsnitlig sags-
behandlingstid i mdr.

Der ses en stigning i sagsbehandlingstiden i forhold til 2000, bade for sa vidt angar
ukomplicerede sager og @vrige sager.

5 PATEGNING

51 PATIENTKLAGENAVNET

Virksomhedsregnskabet for 2001 er udarbejdet i henhold til @konomistyrelsens
vejledning om udarbejdelse af virksomhedsregnskaber og Akt 82 4/12 1996.

Dato:

Peter Bak Mortensen
Direktar

5.2 INDENRIGS- OG SUNDHEDSMINISTERIET, DEPARTEMENTET




Patientklagenaasnets virksomhedsregnskab for 2001 er fremlagt i henhold til Akt 82 af
4/12 96. Virksomhedsregnskabet giver et samlet, dackkende og palideligt billede af
virksomhedens gkonomi og faglige resultater, jf. § 41 i Finansministeriets bekendtgerel se
nr. 188 af 18. marts 2001 (regnskabsbekendtgerelsen). For sa vidt angar de dele af
virksomhedsregnskabet, der svarer til det ordinaare arsregnskab er kravene
regnskabsbekendtgerel sens § 39 opfyldt.

Dato:

Ib Valsborg
Departementschef

[1] Nagmere om naevnets sammensani ng og udpegning af naasnsmedlemmer fremgar af
Patientklagenaa/nets Virksomhedsregnskab 1998 afsnit 1.1. Navne pa formaand og sagkyndige
fremgar af Patientklagenaavnets hjemmeside: www.pkn.dk.

[2] Tallene fra 1995 til 1997 stammer fra finansloven 1999. Prognosen for 2002 tager udgangspunkt i
fordlag til finanslov af 29. januar 2002

@Beregningen af udgifter til hjadpefunktioner og generel ledelse og administration bygger i et vist
omfang pa sken. Dette er baseret pa de enkelte medarbejderes vurdering af arbejdsfordelingen af de
forskellige opgaver.

[4lpK N fik i 1998 og fremefter tilfart 1,0 mill. kr. pr. ar for overtagelse af sagsforberedende
funktioner fra embedslaggerne, og der blev i 1999 og fremefter tilfert 0,9 mill. kr. pr. ar til
finansiering af udgifter ved offentliggerel se af naavnets afgerelser. Disse forhold pavirker
enhedsomkostningerne pr. belastningsenhed i opadgaende retning.

[5lGennemsnitstiden for de ukomplicerede sager er i henhold til kontraktstyringsaftalen beregnet som
den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 15 % af sagerne, der blev afgjort hurtigst.

[Clpen gennemsnitlige sagsbehandlingstid for "evrige sager" var 9,0 mdr. | henhold til
kontraktstyringsaftalen fratraskkes imidlertid ved beregningen de 8 % af sagerne, der var under
sagsbehandling i laangst tid.

Bilag A: Afrapportering af




kontraktstyringsaftalen

Opfalgning pa kontraktstyringsaftale 1999 - 2001

Resultatmal: Patientklagenaevnets produktion

Aktivitet Handling Frist OK
1) Sagsbehandlingstid Primo 99 Cpfyldt 199,
for 15% 3. mdr. og for men ilde 1
T7% 6. mdr. 2001
2) Forbedring af De enkelte instansers | Ult. 92 ol
aktivitetsstatistik sagsbehandlingstid skal
fremes
3) Bagsbehandlingstid Hvert kvartal ok
falges og rapporteres
hvert lvartal
4 Bamarbejdet ml. 99 -01 ol
PEMN og ELI skal
lebende forbedres
Resultatmal: Arbejdstilrettelasggelse
Aktivitet Handling Frist OK
53 Btyringsredskaber | Udwikles, s8 den ok
enkelte sag kan falges
tat
6 Eleldronisk Gennemfere forseg 99 - 01 udskudt
sagsbehandling med papirles
sagsbehandling
73 Blriftlig votering Analyse af Medio 99 ok
arbejdsgangen

Resultatmal: Samar bejde med ekster ne parter




nevnets virksomhed

Aktivitet Handling Frist OK
8) meder med ELI 3 arlige moder 99 -01 delvis opfyldt
9 Ensartethed og Vurderes ok
kvalitet 1 ELIs sager

10 sagsbehandlingstid | Lebende kontrol ok
hos saglomdige

11 SBamarbejde med Udbygges med ok
sagloyndige JEvnlige meder

120 Meder med Mede hvert kvartal ol
formandskab

13} Bamarbejdet med Styrlkes ok
videnskabelige selskaber

14 Retningslinter for | Indhold aftales med 29 -01 ok
potentielle straffesager | anklagemyndighed

15) Undervisning af ok
nzvnsmedlemmer

16) Foredrag om ok

Resultatmal: Kvalitet




retningslinier for

udformning af

nzvnets afzerelser

Alctivitet Handling Frist DK

17 Tdwikle et svstemn Medio 29 ol
Ewvalitetsmaling

18) Gennemferes Medio 29 ol
Ewvalitetsmaling

paudsnit af 1998-

sager

13 Handlingsplan | Udarbejdes ikl e afsluttet
med mél for

lwalitetsforbed-

ringer

200 Crrervey Eappotrten blew
initiativer efter offentliggyort
Folketingets den 19, tnatts
Ombudstnands 2002, Overve el
egen-drift ser i gang
underszgelse

21 Mye Tl 1. kv 29 94

Resultatmal: Forbedret information om Patientklagenaevnets virke

Aletivitet Handling Frist Ok
223 Informations- | Formuleres 29 - 01 Afsluttes 2002
politik
237 Tdarbejdes 29 - 01 sker lebende
Praksissammen-
fatninger
24 Arsberetning  |Fastlzgee form Tt 1. kv 9% Ol
20 Hiemmeside | Etableres 29 - 01 Ol
261 Eodedatabase |Data for 96-medio 95 Ult. 1. halwar &9 Ol
indtastes

Resultatmal: Serviceforbedringer




Aletivitet

Handling

Frist

OK

271 Bruger-

intere ssentunder-

sgoelse

Ivetlcsettes

Ult. 9%

9)4

281 Handlingsplan
vedr. elsterne
servicefunl-

tioner

Tdatbejdes

Tdatbejdes 1
2002

Resultatmal: Patientklagenaevnet som en udviklende ar bejdsplads

udvikling og
efteruddannelse af
ledere og

specialkonsulenter

Aletivitet Handling Frist OK
29 Primo 29 ol
Eompetenceud- it 00

viklingsplan

A0 Ifus og Arligt ol
lederevaluering

21 Hvert kvartal ol
Udviklinessatm-

taler med teams

423 Personale- Arligt ok
konference

25y Handlings- Tl 1. halvar 59 ol
plan for nevnet

som en udviklende

arbejdsplads

24 Eompetence- 89 - 01 ok

Bilag B: Oversigt over nyhedsbreve

Nr. 1/01

Klager i forbindelse med skift af ernaaringssonder

Nr. 2/01

Klager indenfor ortopaadkirurgi — mangelfuld undersggel se af skulderskader

Nr. 3/01

Klage over manglende laggelig opfalgning af et unormalt fedsel sforlgb




Nr. 4/01
Pargrendes adgang til helbredsoplysninger i en afded patients journal

Nr. 5/01
Klager over vagtlagyers diagnostik ved smerter i brystet/hjertesygdom

Nr. 6/01
Klager over tandlasgers brud patavshedspligten

Nr. 7/01
Klager over mangelfuld undersggel se ved hoftebrud

Nr. 8/01
Klager over manglende kommunikation og samarbejde i sundhedsvassenet

Nr. 9/01
Klager over kliniske tandteknikere

Nr. 10/01
Klage over tvangsbehandling med depotpragparater

Alle nyhedsbrevene kan |asses pa Patientkl agenaevnets hjemmeside www.pkn.dk.

Bilag C: Undervisnings- og
foredragsvirksomhed i 2001

Maned Sted/kursus/konference/deltagere Emne

Sundhedsstyrel sens Organisations- og Patientrettigheder m.v.
Sundhedsstyrel sens Administrationskursus

januar  |(SOSA)

Neaglepersonuddannelsen i kvalitetsudvikling | "Hvordan kan patientklager anvendesi
I sundhedsvaesenet, K gbenhavns Amt forbindelse med kvalitetssikring"

Albanske parlamentsmedlemmer og laeger Patientklagenaa/nets virksomhed

Sundhedsstyrel sens Organisations- og
Sundhedsstyrelsens Administrationskursus | Patientrettigheder m.v.

februar (SOSA)
Grundlasggende L ederuddannel se, . .
Rigshospitalet Patientklagenaa/nets virksomhed
Pararendeforeningen af 1998 Psykiatriens klageveje
Anaes_tesiologisk afdeling R, Bispebjerg ]['O?V om patienters retsstilling, konsekvens
. Hospital anaestesi, opvagning og intensiv terapi
marts
Patientklagenaa/nets virksomhed, saaligt
neuropsykologerne pa RigshospitaletN vedr.

psykologer

Det Etiske Rad L aege-patientforhol det




Kirurgisk afdeling D, Amtssygehuset i Patientklagenaavnets virksomhed, saaligt
Glostrup information og samtykke samt journalferit
Master of Public Health uddannelsen (MPH) | Sundhedspolitiske analyser m.v.
Undervisning af 10. semester elever i
K gbenhavns Tandlaggeskole klagesystemet
pa tandl asgeomradet
april Psykiatrisk afdeling A, Amtssygehuset i i -
Gentofte Praksisi psykiatriske ankesager
Dansk Kirurgisk Selskab Patientklagenaa/nets virksomhed
, . | Patientklagenaavnets virksomhed og
Dansk selskab for obstetrik og gynagkol ogi patientforsikring
. o . Patientklager med saalig veagt pa
Onkologisk klinik, Rigshospital et kradfthehandlingsomr &det
Hope projektet Patientklagenaa/nets virksomhed
, . ) Klagesager og
Nordiska Tilsynskonferencen, GOteborg |\ itetssikring/kvalitetsudvikling
maj Forsemmelser og sanktioner i forbindelse
: . med
Sygepleje- og radiografskolen, Kl , ,
: agesager over sygepleersker og social- «
Amtssygehuset | Herlev sundhedsassi stenters administration af
medicin
Anasstesiologisk afdeling, Hvidovre Hospital | Patientklagenaesnets virksomhed
august o _ _ | Patientklagenaevnets virksomhed, saligt
Anasstesiologisk afdeling, Hvidovre Hospital |vedr.
sygepleersker
september | Social- og Sundhedsskolen i Svendborg Pati entkl agenaa/nets virksomhed
Sundhedsstyrel sens Organi sations- og
oktober | Sundhedsstyrelsens Administrationskursus | Patientrettigheder m.v.
(SOSA)
Neurokirurgisk afdeling, Amtssygehuset i Patientklagenaavnets virksomhed,
november | Glostrup patientrettigheder
Danske Bioanalytikere Patientklagenaa/nets virksomhed
Patientens rettigheder, herunder informatic
december Hovedstadens Sygehusfadiesskab patientforsikring og klageveje
Social- og Sundhedsskolen i Svendborg Pati entklagenaavnets virksomhed
Kolofon
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