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Forord

| 1999 lykkedes det at fastholde den positive udvikling i sagsbehandlingstiderne. Malet om en
gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 3 maneder for ukomplicerede sager og 6 maneder for
komplicerede sager blev i a vaesentlighed opfyldt.

Antallet af nye klager var i 1998 og 1999 svagt faldende. Noget tyder pa, at antallet af nye klager er
ved at stabilisere sig omkring 2.500 arligt.

1999 blev aret, hvor indsatsen for at udbrede kendskabet til neavnets praksis blev markant styrket.
Naevnet fik sdledes en velbesggt hiemmeside pa Internettet, hvor der hver maned offentliggeres 20
afgerelser i anonymiseret form. | & 2000 skal denne aktivitet vurderes af en ekstern evaluator.

| nsevnets sekretariat fortsatte en omfattende kompetenceudvikling af alle medarbejdere, og
organiseringen i selvstyrende grupper (teams) blev gennemfert fuldt ud.

| de kommende ar vil naavnet fokusere pa at fastholde den positive udvikling i
sagsbehandlingstiderne, at bidrage til den lgbende kvalitetssikring og kvalitetsudvikling i
sundhedssektoren samtidig med at kvalitet, service og udvikling af naevnets arbejde bliver genstand
for malrettede aktiviteter.

Peter Bak Mortensen
Direktar

1. BERETNING

1.1 PATIENTKLAGENAVNETS HOVEDFORMAL OG OPGAVER



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

Naavnet bestar pr. 1. januar 2000 af én formand, 4 naestformaand og 80 medlemmer. Formand og
naestformaand er alle dommere. Ved afgerelsen af den enkelte sag skal neevnet sasmmensadtes af
formanden eller en naestformand, 2 laagmandsreprassentanter og 2 repraesentanter for den gruppe af
sundhedspersoner, sagen vedrarer . Naevnet tradffer afgarel se ved stemmeflerhed. Eventuelle
dissenser fremgar af afgerelsen.

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

1.1.2 Patientklagenavnets opgaver
Patientklagenaa/net behandler klager over den faglige virksomhed, der udeves af en rakkke
forskellige persongrupper inden for sundhedsvaesenet.

Ved faglig virksomhed forstas ikke kun den behandling og pleje m.v., som udfares af
sundhedspersonalet. Naavnet tager ogsa stilling til klager vedrgrende de mere konkrete pligter,
knyttet til behandling og pleje, sdsom klager over sundhedspersonal ets information og indhentelse
af samtykke, udfaadigelse af erklaginger, journafering, afgerelser om aktindsigt i
helbredsoplysninger, og reevnet udtaler sig ogsa om overtrasdelse af reglerne om tavshedspligt.

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

Endelig behandler naavnet sager (indberetninger) fra Sundhedsstyrelsen, Lasgemiddel styrelsen,
Granlands Hjemmestyre og Faagernes Hjemmestyre, safremt disse finder, at der vil vaare grundlag
for kritik eller anden sanktion.

1.1.3 Arsmader og fadlesmgder og kursus for nssvnsmediemmer
Alle Patientklagenaavnets medlemmer indkaldes én gang arligt til mede for at drefte spergsmal af
amindelig interesse. | 1999 afholdtes &rsmadet i marts maned.

Efter naevnets forretningsorden besluttes spargsma af amindelig interesse for naevnets virksomhed
pa et fadlesmade. | fadlesmadet deltager neevnets formand og naestformaend samt 8
laegmandsmediemmer og 8 faglige medlemmer.

Der har i 1999 vaget holdt to fadlesmader. Emnerne har bl.a. vaaet naavnets praksis i forbindelse
med journalferingspligten og fejlmedicinering, neasnsmedlemmers repraesentation ved forudgaende
stemmeafgivelse eller fuldmagt, sagkyndiges habilitet ved afgivelse af second opinion, evaluering
af formandsafgarel serne og undersggelse af kvaliteten i sagsbehandlingen.

Naevnet har udarbejdet et én-dags introduktionskursus til nye naa/nsmedlemmer. Kurset omfatter
emner som nae/nets sammensagning og opgaver, naevnsmede, arsmade, fadlesmade og
sagshehandling. Endvidere gennemgas de vigtigste regler for sundhedspersoners faglige virke samt
reglerne om patienters rettigheder.



Der har i 1999 vaget afholdt et enkelt introduktionskursus med deltagel se af faglige
neavnsmedlemmer.

1.2 PATIENTKLAGENAEVNETS VASENTLIGSTE MALSATNINGER | 1999

Naavnets overordnede malsatning er at vaare fremtidsorienteret og tragffe korrekte, hurtige og
gennemskuelige afgerel ser samt oplyse om naevnets praksis.

Denne overordnede mal sastning understettes af den kontraktstyringsaftale, som i 1999 blev indgaet
med Sund hedsmini steriets 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 ivaarksat i 1997 og 1998
savel pa produktionssiden som pa kvalitets- og udviklingssiden.

Sagsbehandlingstiden var i 1998 gennemsnitligt 11 maneder. En vassentligt malsagning i 1999 har
vaget at nedbringe sagsbehandlingstiden til malet pa 3 maneder for ukomplicerede sager og 6
maneder for komplicerede sager.

1.3VASENTLIGSTE RESULTATER

1.3.1 Nedbringelse af sagsbehandlingstiden

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid blev nedbragt fra 11 maneder i 1998 til 6,8 maneder i 1999,
se nedenstaende figur. Fordelt pa ukomplicerede og evrige sager blev den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid pa henholdsvis 2,7 og 6,6 2 maneder.
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At det lykkedes at nedbringe sagsbehandlingstiden sa vassentligt haenger sammen med, at der i 1999
blev produceret flere afgarelser pr. arsvaak end i 1998, samt at der skete et fald i tilgangen af sager

i 1999. Der blev sdledesi 1999 kun antaget 2.038 sager til sagsbehandling mod 2.227 éaret far. Da
der i 1999 blev afduttet 2.359 sager, faldt den verserende sagsmaangde fra 1.195 ultimo 1998 til 876
Bl verserende sager ultimo 1999, se figur 4.3, side 29.

En vaesentlig arsag til faldet i tilgangen af sager er, at naavnet i 1999 kun modtog 112 anmodninger
om genoptagelse, mod det dobbelte antal i 1998. Arsagen hertil skennes isaar at vagre, at
partsharingsproceduren blev lavet om med virkning fra 1. oktober 1998, sdledes at parterne nu
bliver hert over fordag til afgerelse. Parterne vender derfor i mindre grad end tidligere tilbage til
sagen, nar de har modtaget afgarelsen, idet de har mulighed for at komme med kommentarer til
afgerelsen, inden naevnet tradfer endelig afgarelse i sagen.

1.3.2 Kvalitetsudvikling
Patientklagenaav/net fastlagde i begyndelsen af 1999 nye retningslinier for opbygning af nsevnets
afgarelser. Dette har medfart sterre ensartethed og mere overskuelige afgarel ser.

| 1999 gennemferte naavnet for farste gang en undersggelse af kvaliteten af neevnets sagsbehandling
og afgerelser. Undersggel sen omfattede tillige naevnets sagkyndige samt embeds aggernes
sagsbehandling. Malingen blev foretaget af 60 sager afgjort i december 1998, og foretaget pa
baggrund af de kvalitetsmal, der var fastsat i naavnets handlingsplan, kontraktsstyringsaftale,
resultatl gnsaftale samt kravene i forvaltningsloven. Undersggel sen viste, at kvaliteten generelt er
god. Der er dog mulighed for yderligere at reducere sagshehandlingstiden og forbedre
begrundelserne.

1.3.3 Information om Patientklagenaevnets virksomhed.
Patientklagenaavnet har i 1999 faet sin egen hjemmeside pa Internettet (www.pkn.dk), hvor der
indformeres om naavnets virksomhed.

Pati entklagenae/net offentligger 20 afgerelser hver maned, som kan laeses pa hjemmesiden (se
afsnit 1.4.1)

Naavnet har endvidere udgivet 14 nyhedsbreve i 1999 med information om regler og praksis.
Nyhedsbrevene sendes til politikere, administratorer, patientforeninger og faglige organisationer
inden for sundhedsvassenet og findes tillige pa neavnets hjemmeside.

Der er endvidere offentliggjort et antal artikler i fagblade, sa som Ugeskrift for Lagger,
Sygeplegjersken og Tandlagyebl adet.

1.4AKTIVITETER OG VASENTLIGE BEGIVENHEDER |
BERETNINGSARET

1.4.1 Folketingsbeslutning om offentligger else af naevnets afger elser.

Fordlag til Folketingets beslutning om forseg med offentliggerelse af afgarelser fra
Sundhedsvaesenets Patientklagenaa/n (B19) blev vedtaget af Folketinget den 11. maj 1999.



If@lge betamkningen fra Folketingets Sundhedsudvalg skal offentliggerelse af naavnets afgerel ser
ske efter fglgende principper:

"Der udvadges tre til fire afgarelser pr. neasnsmade og offentliggeres 20 afgarelser pr. maned.
Afgerelserne udvadges af neevnet efter beslutning pa de enkelte neavnsmgder, og ud fra om sagerne
er vejledende, vaesentlige eller principielle for praksis pa omradet. Udgangspunktet for vurderingen
vil vaare, hvorvidt afgerel serne kan medvirke til at udbygge kvaliteten i sundhedsvaesenet og
dermed forebygge, at fejl gentages. Offentliggerelsen vil sdledes indga som et led i den avrige
kvalitetssikring i sundhedsvaesenet.

De anonymiserede afgerel ser med tilhgrende sagsresumé offentliggeres hver maned pa
Patientklagenaavnets hjemmeside og i retsinformation.

Offentliggerelsen af afgerelserne skal skei en forsagsperiode pa 1 ar, hvorefter en uafhaengig
evalueringsperson skal vurdere forsgget. Det skal vurderes, om det er de rigtige sagstyper, herunder
det rigtige antal sager, der er udtaget, og om offentliggarel sesformen er hensigtsmaessig som bidrag
til kvalitetssikring.”

De farste afgarelser blev offentliggjort den 20. september 1999, hvor naevnets hjemmeside var
etableret.

Som evalueringsperson har Sundhedsministeriet udpeget sygehusdirekter Per @stgaard Jensen,
Aalborg.

1.4.2 Pilotunder sggel se om procesbenchmarking

Patientklagenaavnet deltog i 1. halvar 1999 i en pilotundersggel se om procesbenchmarking
(sammenligning af sagsforlab) af neavnssager. Baggrunden for projektet var, at Finansministeriet
anskede at gge anvendelsen af benchmarking i den offentlige sektor. For at opna et sterre
erfaringsgrundlag med denne form for benchmarking blev pilotprojektet igangsat, dels for at kunne
dokumentere relevante cases, dels for at kunne skitserer nogle mere generelle retningslinier for,
hvordan procesbenchmarking anvendes. Pilotundersggel sen blev ledet af @konomistyrelsen.

Sammenligningen med andre ingtitutioner viste, at naevnet har relativt faarre sagsvandringer end de
andre institutioner i pilotundersagel sen, men at der stadig er mulighed for reduktion. Endvidere
viste sammenligningen, at der i naevnet bliver brugt forholdsvis flere ressourcer pa at indhente
supplerende oplysninger til sagerne, efter at nsevnet havde modtaget forundersggel serne fra
embeddasggerne end i de andre institutioner, der deltog i pilotundersagel sen.

1.4.3 Samar begl de med embedslaegerne

Naa/net har i 1999 afholdt tre kontaktmeder med embedslasgerne, der forundersgger klagesagerne.
Et vassentligt tema har veaet kvalitet i sagsbehandlingen. Pa madet i november 1999 blev
kvalitetsmalingen af sagerne gennemgaet og dreftet.

For at sikre aktualitet og relevans af kontaktmeaderne er det bedluttet, at maderne skal forberedesi
en arbejdsgruppe med repraesentanter fra savel embedslaagerne som nae/net.

Med henblik pa at nedbringe sagsbehandlingstiden og de anvendte ressourcer blev det i 1999
besluttet at udvikle en metode til systematisk feed-back mellem naevnet og embedslaegerne. Pa



denne made sikres, at embedslamgerne bliver informeret om naavnets vurdering af kvaliteten af
forundersagel serne og om mulighederne for forbedringer.

1.4.4 Sagkyndige konsulenter

Patiertklagenaavnet har et korps pa omkring 100 sagkyndige konsulenter inden for ale lasgelige
specialer og ale gvrige personalegrupper, som er omfattet af nsevnets kompetence. Naevnet
indhenter sagkyndig udtalelse i langt hovedparten af sagerne.

De sagkyndige korsulenter er ansat i tidsbegramsede stillinger af tre ars varighed. Naevnet har i
1999 besat en lang raskke stillinger indenfor de laegelige specialer og indenfor sygeplejen.
Ansadtelserne er i aletilfadde sket efter en faglig bedemmelse af det relevante videnskabelige
selskab eller lignende organ.

Der arbejdes tillige med at give konsulenterne gode muligheder for at udfere deres arbejde og for at
sikre sa god en kvalitet som muligt af deres skriftlige udtalelser.

Alle sagkyndige konsulenter gennemgér saledes efter ansadtel sen et introdukti onskursus med
gennemgang af sagsbehandlingen i naevnet, naavnsbehandling og gennemgang af den sagkyndige
konsulents opgaver. Der har vagret afholdt to introduktionskurser i 1999. Der findes tillige en
vejledning for de sagkyndige konsulenters arbejde.

Dernaest er der i 1999 udviklet et systematisk feed-back-system af de sagkyndige konsulenters
arbejde med skriftlig evaluering af de sagkyndige konsulenters udtalelser. Det skal sikre, at
konsulenterne har et ngje kendskab til, hvilke krav naavnet stiller til kvaliteten af deres udtalelser,
og at der gives praise anvisninger pa, hvorledes kvaliteten kan gges.

1.4.5 Samarbejde med de videnskabelige selskaber og lignende or ganer

Naavnet har i 1998 indledt et samarbejde med de videnskabelige selskaber om vurdering af ansegere
til stillinger som sagkyndige konsulenter. Naevnet har sdledesi 1999 indgaet en samarbejdsaftale
med en lang raskke lagyelige videnskabelige sel skaber og lignende organer, eks. tandlasger og
sygeplejersker. Mdlet er at indga en sddan aftale med alle relevante selskaber og lignende organer
for alle de personalegrupper, som er omfattet af nsevnets kompetence.

Aftalen indebager, at det relevante selskab/lignende organer medvirker ved beskrivelse af de faglige
opgaver i den pagaddende stilling i forbindelse med opslag af ledige konsulentstillinger. Det
relevante videnskabelige sel skab/lignende organ bedemmer dernaest de faglige kvalifikationer hos
ansggerne, hvorefter naevnet foretager ansedtelse.

Der er som omtalt ovenfor ansat en lang ra&kke sagkyndige konsulenter efter disse retningdinier i
1999.

1.4.6 Sager behandlet hos Folketingets ombudsmand i 1999

Efter lov om Folketingets Ombudsmand er det muligt at klage over naavnets virksomhed |
forbindel se med naavnets behandling af enklagesag. En forudsagning for, at ombudsmanden kan
antage sagen, er blandt andet, at klagen er indgivet til ombudsmanden inden et ar efter, at neevnet
har truffet afgerel se.



Naa/net har modtaget 34 henvendel ser fra ombudsmanden i 1999. | 22 af sagerne valgte
ombudsmanden at komme med en egentlig udtalelse. Ingen af klagerne gav anledning til kritik af
naevnet, og i ingen af sagerne ivaaksatte ombudsmanden en egentlig ombudsmandsundersggel se.
Klagerne til ombudsmanden gav derfor ikke naevnet anledning til at overveje, om afgarelsen skulle
andres. | deresterende 12 sager afviste ombudsmanden at behandle sagen eller henviste klagen til
naavnet med henblik pa naevnets stillingtagen, inden ombudsmanden udtate sig yderligere i sagen.
En endelig opgerelse af antallet af sager, der er forelagt ombudsmanden i 1999, afventer den
kommende beretning fra ombudsmanden for 1999.

Ombudsmanden valgte i december 1997 naevnet til en egendrift — undersagel se efter
ombudsmandslovens § 6, stk.. 5. Undersggelsen er ikke afdluttet.

Resumé af ombudsmandens udtalelser findes i arsberetningsdelen "Afger elser og praksis”.

1.4.7 Retssager mod Patientklagenasvnet

| 1999 verserede der 14 retssager mod Patientklagenaevnet. 7 var anlagt af Den Almindelige Danske
Lasgeforening, 4 af Dansk Sygeplejerad og 3 af klagere, d.v.s. patienter eller disses reprassentanter. |
forhold til 1998 er der tale om en beskeden forggelse, idet der i 1998 verserede 12 retssager mod
naevnet, heraf var 7 anlagt af Den Almindelige Danske Laggeforening, 2 anlagt af Dansk
Sygeplejerdd og 3 af klagere.

5 af de 14 retssager blev endeligt afgjort i 1999. Naevnet blev frifundet i 3 sager, og sagsager
haevede sagen i 2 sager, efter at naavnet havde genoptaget sagen.

De restende 9 sager verserede stadig ved udgangen af 1999.
Resumé af dommene findes i arsberetningsdelen "Afger elser og praksis”.

1.4.8 For skning- og udredningsopgaver
Patientklagenaa/net har siden sin oprettelse i 1988 truffet afgerelsei cirka 16.000 sager. Naavnets
afgarelser har kun i begramset omfang vaaet genstand for egentlige forskningsprojekter.

K lagesagerne indehol der vaesentlige oplysninger om béde kvalitet af undersggelse, behandling og
pleje og ogsa om brugernes oplevelse af sundhedsvaessenet. Det vil vaare oplagt at gare disse
oplysninger tilgaangelige i en mere sammenfattende og struktureret form. Naevnet pabegyndte derfor
i 1998 en kodning af naavnets tidligere afgarel ser. Naevnets database vil efter endt kodning
indeholde en detaljeret registrering af det faglige indhold i nsavnets afgerel ser fra 1996-1999.

Kodningen vil primaat gare det lettere for nsevnet at udvadge relevante typer af afgerelser til bl.a
praksissammenfatninger, men vil ogsa forbedre det fremtidige statistiske grundlag for naevnets
oplysningsvirksomhed. Statistikhaeftet for 1998 og 1999 er sdledes udvidet med en mere detaljeret
beskrivelse af de afgarelser, som naevnet har truffet i de pagaddende ar.

| 1998 startede et forskningsprojekt i naavnets afgerelser i anaestesi for perioden 1994-1998 og et

projekt vedr. tavshedspligt, aktindsigt og information. | 1999 er det indledt dreftelser om et ud-
redningsprojekt vedr. fedsel ssager.

1.5 VURDERING AF ARETS REGNSKABSRESULTAT OG UDVIKLING HERI



Patientklagenaa/nets bevilling var i 1999 pa 24,9 mill. kr. Regnskabet viser udgifter pa 24,0 mill. kr.

Pa lensiden havde naevnet i 1999 et merforbrug pa 0,4 mill. kr. Det akkumulerede resultat ultimo
1998 udgjorde 1,1 mill. kr. Merforbruget skyldes, at udbetalingen af Ian til formaand i
starrelsesorden 0,3 mill. kr. vedrarende 1998 blev udskudt til 1999. Endvidere har nsasnet brugt
midler af |enopsparingen fra 1998 til ansadtelse af sagshehandlere med henblik pa at fastholde den
hgje sagsproduktion. Merforbruget i 1999 har saledes medfert, at den akkumulerede | gnsum er
nedbragt til 0,7 mill. kr., hvilket vurderes at vaae tilfredsstillende.

P4 den evrige drift havde naevnet et mindreforbrug pa 1,2 mill. Heraf er 0,3 mill. kr. dog midler til
afdutning af et kompetenceudviklingsprojekt ar 2000, og 0,2 mill. kr. er uforbrugte midler
vedrarende Edb-pulje 1999. Naevnet havde ultimo 1998 et akkumuleret underskud pa 0,3 mill. kr.,
som nu er blevet daskket. Mindreforbruget har sdledes medfert, at det akkumulerede resultat pa
driftsiden er vendt fra et underskud pa 0,3 mill. kr. til et overskud pa 0,9 mill. kr., hvilket vurderes
at vagetilfredsstillende.

1.6 DE KOMMENDE ARS OPGAVER

Kontraktstyringsaftalen for Patientklagenasvnet 1999 — 2001 indeholder en rackke mal, som naavnet
skal ndi lgbet 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 vassentlighed naet. Opgaven bliver derfor i de kommende ar at fastholde den
positive udvikling i sagsbehandlingstiden, sdledes at mdlet fuldt ud indfries inden kontraktperiodens
udigb.

K ontraktstyringsaftalen indeholder ogsa et mal for forbedring af produktiviteten, som skal gges med
2,5 % hvert af arene 2000 og 2001.

For at fastholde den positive udvikling i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid samtidig med en
forbedring af produktiviteten skal alle arbejdsprocesser | gbende gennemgas med henblik pa
effektivisering.

Kvalitet, service og udvikling vil stai fokusi de kommende &r.

Naavnet 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 helhedsledelse. En vaessentlig del af kvalitetsarbejdet skal vage
konstant at forbedre alle processer for at indfri brugernes forventninger, at forbedre anvendelsen af
ressourcer og at skabe et udfordrende arbejdsmiljg, som giver medarbejderne kompetence og
tilfredshed.

Der er alerede mange aktiviteter i gang, jf. afsnit 3 og 4. Saaligt kan naevnes, at der i 1999 blev
gennemfart en kvalitetsmdling af en repraesentativ andel af naevnets sager.



Visionen for de kommende &r 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. Det er
hensigten i farste rakke at sgge udarbejdet en handlingsplan med en prioritering af de enkelte
indsatsomrader.

| dette arbejde vil brugernes og interessenternes syn pa naavnets arbejde blive inddraget.
Gennemfgarelsen af en bruger — og interessentundersggel se vil derfor blive pabegyndt ar 2000.

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

2. ORGANISATION OG PERSONALE

2.1 ORGANISATION

Der er siden 1996 ivaaksat initiativer, der skal medvirke til at gare naevnet til en attraktiv
arbedsplads, som er pragget af gode muligheder for faglig og personlig udvikling.

Sagsbehandlingen i naevnet har siden september 1996 veaet tilrettelagt i selvstyrende teams. Det er
formaet med arbejdstilrettel saggel sen i teams at gge den enkelte medarbejders ansvar og
kompetence i relation til klagesagsbehandlingen.

| 1999 nedsattes en intern arbegdsgruppe, der skulle overveje mulighederne for en revision af
organisationen. Arbe dsgruppen fremlagde tre modeller. Den valgte model indebar, at de
eksisterende teams blev suppleret af et antal tvaargaende arbejdsgrupper og projektgrupper. Pa
grund af nedgang i antallet af fuldmaegtige er antallet af sagsbehandler-teams reduceret fra 3 til 2.

Figur 2.1 Organisationsdiagram
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2.2 PERSONALE

Tabel 2.1 Oversigt over personale pr. 31. december 1999

Type Arsvaak
Tjenestemand 2,0
Fuldmeegtige (jurister) 17,5
|Specialkonsulenter 2,0
Leager 10
Tandlaeger 0,6

K ontorfunktionaerer 155
|Studenter 1,1
|Speciallaegekonsulenter (faste) 2,2

[ET 41,9

Tabel 2.2 Udvikling i forbrug af arsvaerk

Ar 11995 1996 (1997 1998 (1999 2000 |
Antal &rsvagk ™ 31 (36 43 46 |42 40 |

Forbruget af arsvaak har vearet stigende i perioden fra 1995 til 1997, hvilket skyldes stigning i
antallet af klagesager. | 1998 er stigningen i &rsvaaksforbruget primaat begrundet i gnsket om at
afvikle sagspuklen. Det forventes, at nsevnet i 2000 skal behandle lidt faare sager end i 1999,
hvorfor der budgetteres med en lille nedgang i &rsvaak.



Patientklagenaa/net har to fuldtidsansatte kontorfunktionaaer, der er ansat under flex-ordningen,
samt en deltidsansat kontorfunktionaer, ansat i skanejob.

Tabel 2.3 Over- og merarbejde

Arstal 11995 [1996 1997 11998 11999

Overarbegjde (HK) |54.722 87.478 [7.909kr. |18.380kr. |18.197 kr.
Merarbejde (AC)  [28.700 |148.300 |36.644 kr. |Okr. 36.510 kr.
I at 83.422 235.778 |46.553 kr. |18.380 kr. |54.708 kr.

Udvikling af medarbejdernes kompetencer sages understettet af en formaliseret efteruddannel se af
ale medarbejdere i naevnet. Efteruddannel sesprogrammet er beskrevet i arsberetningen for 1998.
Programmet afsluttes ultimo 2000.

Som felge af kompetenceudviklingen har ale personalegrupper pataget sig nye opgaver. HK'erne
har overtaget mere rutineprasget sagsbehandling fra AC-erne, der nu, udover at behandling af
sagerne, varetager mere generelle juridiske opgaver og formidlingsopgaver.

Det fremgar af statusrapporten fra kompetenceudviklingsprojektets 4. og 5. halvar, at der fortsat ma
arbejdes med at vedligeholde og opbygge teamstrukturen og samarbejdet, s malet om i videre
omfang at nedbryde faggramserne kan nas.

K ompetenceudviklingsprojektet vil, nar det er afduttet, blive endeligt evalueret.

Patientklagenaa/net er ultimo 1998 indgaet i et samarbejde om et forskningsprojekt, som Erhvervs-
og voksenuddannelsen, Roskilde Universitetscenter, gennemfarer for undervisningsministeriet. Der
er tale om et pilotprojekt, som skal gennemfares for at opndindsigt i forudsagtningerne for udvikling
af de menneskelige ressourcer i organisationen. Projektet lasgger saalig vasgt pa relationen mellem
kvalifikationsbehov og uddannel sesefterspargsel. Patientklagenasevnet bliver brugt som case i
pilotprojektet. Pilotprojektet er endnu ikke afdluttet.

For at give hver enkelt medarbejder mulighed for selv at kunne tilrettelaagge arbejdet, samt skabe
bedre muligheder for at fa familie- og privatliv til at fungere med arbejddivet, har neavnet i en
arraekke haft flextid.

Der er siden 1997 blevet gennemfart medarbejderudviklingssamtaler én gang arligt. Fra starten af
1999 har der desuden vaget gennemfart udvik lingssamtaler med de enkelte teams én gang i
kvartalet.

Uddannelses- og personalepolitikken medfarte, at der i 1998 var en meget lille personaleomsagning
I naavnet.

Da naevnet hovedsagelig beskadtiger jurister i 1. eller 2. turnus, vil der altid vil vaae en vis
mobilitet.



| 1999 har der vaaet en del rokeringer, blandt andet fordi antallet af medarbejdere skulle tilpasses
efter afvikling af sagspuklen.

HK-erne i naevnet er pr. 1. januar 1999 overgaet til nyt lansystem i henhold til forsegsaftale. Ca.
halvdelen af naevnets AC'ere er overgaet til nyt lansystem.

Tabel 2.4 Nyansatte og fratradte

Arstal 1995 (1996 (1997 (1998 1999 |
/Antal nyansatte 9 20 17 |9 7 |
Antal fratradte 5 1o i |5 14 |

Tabel 2.5 Aldersfordeling af ansattei Patientklagenaevnet &

Alder (1629 [30-39 [40-49 [50-59 [60-71 |
Anta [10 13 6 10 1 |

Tabel 2.6 Sygefraveer

Arstal 119971 11998 1999
/Antal sygefravaasdage 7 79 86 |

Antallet af sygefravaasdage pr. medarbejder i 1997 er "kunstigt” lav, idet naevnets faste sagkyndige
konsulenter er medtaget i beregningsgrundlaget. | 1998 og 1999 er denne personal egruppe udel adt,
Jf. cirkuleeret om fravaasregistrering.

Sygefravaaet er steget vaesentligt fra 1998 til 1999 og er hgjere end det gennemsnitlige sygefravas i
1999 for staten som helhed. Det er i den sammenhaang bemaakelsesvaadigt, at 44 % af
medarbejderne i naevnet ikke har haft sygefravaasdage i 1999. 50 % af sygefravaarsdagene kan
henferes til 3 medarbejdere, hvoraf én var langtidssygemel dt.

3. REGNSKAB

Felgende regnskab vedrarer hovedkonto 8§ 16.11.21. Sundhedsvaesnets Patientklagenaa/n. Der er
tale om en driftsbevilling, og naavnet er ikke omfattet af ordningen om selvstaandig likviditet.

Tabel 3.1 Bevillingsafregning

Resultatopger else - 1999 Nettoudgifter |
Re | | |
‘mlll. kr. - |gbende priser \LGsum| @vrig “ at ‘




| drift

|
Bevilling (B+TB) 17,5 741249
Regnskab 17,9 6,2(24,0
Eﬂog;erlglrgger for ikke fradragsberettiget ‘ ‘ 0’0‘ 00
'Omflytninger, bevillingstekniske | | |
Arets overskud . -04 1,2/ 09
|
Opgerelse af akkumuleret resultat: ‘ Nettoudgl.fter
mill. kr. - | gbende priser ‘LGsum‘ @vrig ‘, at

drift

/Akkumuleret overskud ultimo 1998 11 -0,3| 0,7
Primokorrektion til akk. overskud ult. forrige & | | |
‘Arets overskud (jf. resultatopgerel sen) . -04| 12| 09
|Omflytninger, dispositionsmaessige ] | \
'Omflytninger mellem underkonti | | |
Disposition, overskud som bortfalder | | |
/Akk. overskud til viderefersel ult. 1999 07 09| 1,6

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

Nedenstéende tabel viser udviklingen i det akkumulerede resultat fra 1995 til 1999.

Tabd 3.2 Akkumuleret resultat

mill.kr | Primosaldo | Aretsoverskud | Ultimosaldo
lgoende priser [ gn [Drift |1 alt [ Len | Drift [ 1alt [Len [Drift [1 alt
11995 | 03| 24| 27| 05 -03| 02| 08 21| 29
11996 ' 08 21| 29| 06| -17| -11| 14 05 19
11997 | 14| 05 19| -13| -05/ -19 01 00/ 00
1998 ' 01/ 00 00/ 10 -03| 07 11 -03| 07
11999 ' 11| -03| 07| -04| 12| 09 07 09 16

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

Det akkumulerede overskud i 1999 pa 1,6 mill. kr. svarer til 6,8 % af arets samlede udgift.

Tabel 3.3 Driftsregnskab

imill. kr. - | 1998 |

1999

| 2000 |




| @bende priser ‘Regnskab ‘ Regnskab ‘Budget ‘ Budget - |Budget
Regnskab
Indteegter | 25,7 254 249| 05 226
Nettotal (tilskud) | 25,7 249 24,9 00/ 22,6
Driftsindteegter | 0,0/ 05 00 -05/ 00
Udgifter | 25,0 245 24,9 04 226
Nettotal (tilsvar) | 0,0/ 00/ 00 00/ 00
Lenninger | 18,6 179| 175 04| 161
(@vrige driftsudgifter | 6,4| 67 74 07 65
'Overskud | 0,7| 09/ 00 09/ 00

De samlede |gnudgifter blev i 1999 pa 17,9 mill. kr. Heraf gik 2,4 mill. kr. til lan til
naevnsmedlemmer og formand, samt 3,6 mill. kr. til sagkyndige.

Figur 3.1 Fordeling pa naavn, sagkyndige og sekr etariat
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Regnskabet udviser et nettomindreforbrug i 1999 pa 0,9 mill. kr.

Der er i 1999 et merforbrug af lenbevillingen pai dt 0,4 mill. kr. Merforbruget skyldes, at
udbetalingen af Ian til formaend i sterrelsesorden 0,3 mill. kr. vedrarende 1998 blev udskudt til
1999. Endvidere har naa/net brugt midler af |anopsparingen fra 1998 til ansadtelse af
sagsbehandlere med henblik pa at fastholde den hgje sagsproduktion.

Regnskabet udviser endvidere et mindreforbrug pa evrig drift pa 1,2 mill. kr. Heraf er 0,2 mill. kr.
resterende midler fra Edb-pulje 1999, der er bundet til indkeb af hardware. Desuden har nsavnet i
1999 faet 0,5 mill. kr. fra Finansministeriets Omstillingsfond til gennemferelsen af overbygningen
pa et kompetenceudviklingsprojekt i 1999 - 2000. Heraf viderefares 0,3 mill. kr. til & 2000. Endelig



kom naavnet ud af 1998 med et akkumuleret underskud pa 0,3 mill. kr., som skulle daskkes af
overskuddet fra 1999.

4. RESULTATANALYSE

4.1 HOVEDFORMAL

Patientklagenaa/net har kun et enkelt hovedformal, nemlig patientklager. Nedenstéende tabel viser
indteegter, udgifter og overskud fordelt pa hovedformalet, hjael pefunktioner samt generel ledelse og
administration.

Tabel 4.1 Hovedformal

imill. kr. - PL 1999 | Indtasgter | Udgifter | Overskud

Patientklager | 0,5 19,4 -18,9
|Hjed pefunktioner | | 2,7 -2,7
Generel |edelse og administration | | 2.4 2.4
I alt | 0,5 24,5 -24,0
Nettotal (udgiftsbevilling) | 24,9 | 24,9
Arets over skud | 25,4 24,5 0,9

Udgifterne til naavnet er finansieret ved driftsbevilling. Indtesgten i 1999 pa 0,5 mill. kr. er et tilskud
fra Finansministeriets Omstillingsfond til delvis finansiering af overbygningen af et
kompetenceudviklingsprojekt, der |gber over drene 1999 og 2000.

Tabel 4.2 Hovedformal, hjadpefunktioner og gener el ledelse og administration

imill. kr. - PL 1999 11996 | 1997 | 1998 | 1999
|Patientklager | 159 22,3| 20,0| 189
IHjed pefunktioner | 30/ 25| 28| 27
Generel ledelse og administration | 14 24| 28| 24
Gen. ledelse og adm. i % af bruttoudgifter | 7.1%) 8,8%| 10,8% | 9,8%

| 1997 overtog naevnets sekretariat administrationen af 1@n og regnskab, der tidligere blev varetaget
af Sundhedsministeriets departement. Der skete derfor en stigningen i omkostningerne til generel
ledelse og administration i 1997 fra 1,4 mill. til 2,4 mill. kr.

4.2 ENHEDSOMKOSTNINGER



I 1999 modtog Patientklagersavnet 2.456 nye sager, og der blev desuden genoptaget 112 sager. Det
vil sige en samlet tilgang pa 2.568 sager. Heraf blev 536 sager afvist eller ikke antaget, fordi klager
ikke vendte tilbage pa naevnets anmodning om uddybning af klagen. Der blev antaget 2.038 & sager
til sagsbehandling i 1999.

Tabel 4.3 Antagne og afviste sager, fordelt pa type

1783 sager blev antaget til
naevnsbehandling

(heraf er 39 sager oprettet i
1998).

527 sager blev afvist

(heraf er 23 trukket tilbage af
klager inden antagel sen)
(heraf er 27 sager oprettet i
2301 nye klager 1998)

59 sager var stadig under
2456 oprettede indledende sagsbehandling.

sager i alt . .
43 indberetningssager \43 sager blev antaget.

100 sager blev antaget til
naevnsbehandling

(heraf er 2 sager oprettet i
1998)

112 sager iht. lov om tvang

i psykiatrien. 9 sager blev afvist

(heraf er 2 trukket tilbage af
klager inden antagel sen)

5 sager var stadig under
indledende sagsbehandling.

| tabel 4.4 er beregnet antallet af belastningsenheder i drene fra 1994 til det skennede antal i &
2001. Beregningsmetoden for udregningen af belastningsenhederne er naamere beskrevet i nsevnets
Virksomhedsregnskab 1998. Enhedsomkostningerne beregnes ved at dividere antallet af
belastningsenheder op i naevnets samlede udgifter.

Tabel 4.4 Enhedsomkostninger &

Ar Antal belastnings- PKN's samlede Enhedsomk. pr.
enheder udgifter i mill. kr. bel astningsenhed
PL 1999 PL 1999
11994 | 1.781 | 20,7 11.623 kr.
1995 | 1.295| 18,9 14.613 kr.




1996 | 1.412 | 22,2 15.694 kr.
11997 | 2.646 | 27,6 10.417 kr,
1998 | 2.784 27,3 9.788 kr.
1999 | 2.320| 24,8 10.690 kr.
2000 | 2.294 | 22,0 9.543 kr.
2001 | 2.302| 21,6 9.305 kr.

Som beskrevet i Virksomhedsregnskabet for 1998 fandt der fra 1996 til 1998 en vaesentlig
effektivisering sted i naevnet. 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 enhedsomkostningernei 1999 var sdledes forventet. For &rene 2000 og 2001 er
det if@lge kontraktstyringsaftalen malet at opna en effektiviseringsgevinst pa 2,5 % pr. ar i forhold
til 1998.

4.3 PRODUKTION, SAGSBEHANDLINGSTID M.V.

| kontraktstyringsaftalen 1999 til 2001 viderefgres malet om at nedbringe den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid til 3 maneder for ukomplicerede sager og 6 maneder for de evrige sager. For at
kunne nd dette, skennes det i kontraktstyringsaftalen ngdvendigt at afslutte 2.563 sager i 1999, 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 nd ned pa en verserende sagsmaangde fra 1.195 ultimo 1998 til 945
verserende sager ultimo 1999.

Figur 4.1 Antal afsdutninger
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Som det fremgar af ovenstdende tabel ndede naavnet ikke helt op pa 2.563 aflutninger i 1999.
Arsagen hertil belyses i nedenstéende tabel over mél 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 naavnet har truffet afgerelse i sagen.

Tabel 4.5 Produktion

1996|1997 1998 | 1999 20002001
‘ ‘ ‘ ‘ ‘M3l |resultat |Opfyldelsesgrad ‘
Afgerelser | |2512(2558/2204| 2191 | 99% (2076|2076
Andreafslutninger | | 158| 389 359|  168| 47% | 338| 338
I alt 117942670 2947 [2563| 2359 | 92% (2414 2414

Som det fremgar, har naavnet i 1999 stort set produceret det antal afgerelser, der skennedes
negdvendigt for at kunne afslutte 2.563 sager. Afdutning pa anden vis end ved afgerelser er derimod
kun sket 168 gange, svarende til under halvdelen af det forvertede.

Malet for andre afdutninger er fastsat udfra, at der i 1998 blev produceret 2.558 afgerelser og 359
andre afslutninger. | 1999 skulle der produceres faare afgarelser, og der forventedes et tilsvarende
mindre antal andre afdutninger. | 1997 blev der imidlertid kun foretaget 158 andre afslutninger.
Noget kunne derfor tyde pd, at antallet af andre afslutninger i 1998 var usasdvanligt hgjt.
Forklaringen kan vaae den, at der i 1998 blev behandlet mange gamle sager (pukkelsager). En del
klagere frafaldt deres klage, nar de, efter ikke at have hert noget til sagen i lang tid, pa ny fik en
henvendel se fra naevnet. Man kan derfor overveje, om forventningen om antallet af andre
afdutninger i 1999 blev sat for hgjt ved at tage udgangspunkt i niveauet for 1998.

Som det fremgar af nedenstéende figur, er der indkommet faare nye klager og
genoptagel sesanmodninger i 1999.



Figur 4.2 Tilgang af sager
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Ved beregningen af malet for antallet af verserende sager er det i kontraktstyringsaftalen lagt til
grund, at der i kontraktperioden vil ske en stigning i antallet af antagelser og genoptagelser pa 3 %
pr. &. Der er imidlertid i 1999 et fald pa 8 %. Dette er en medvirkende arsag til, at der er et samlet
fad i antallet af verserende sager, se nedenstaende figur.

Figur 4.3 Verserende sager

|E| . X UYH) 1 XU9 HIHHQGHVD) HJ




Som det fremgar, er det lykkedes naavnet at nedbringe den verserende sagsmaangde ganske
betragteligt fra 1996 til 1999. Faldet fra 1998 til 1999 er starre end malet i kontakten 12, se
nedenstdende tabel.

Med henblik pa at sikre at sagsbehandlingstiden maksimalt er 6 maneder i gennemsnit, har nas/net
sat det interne mdl, at en sag som hovedregel skal afsluttes inden 6 maneder efter antagelsen. | 1999
havde imidlertid 47 % af sagerne dog verseret i mere end 6 maneder, far de blev afgjort, se
nedenstdende tabel 4.6.

Tabel 4.6 Sagsbehandlingstid

| 'Under 3mdr. |3- 6mar. |6- 9mar. (9- 12mdr.|1- 2 & [Over 2& | |t

'Sagshehandlingstid | 94%| 431%| 30,5%| 9,2% 69%  0,8% 100,0%
Akkumuleret | 94%)| 52,6%| 830%| 92,3%|99,2%| 100,0% 100,0%
/Antal | 205 | 936 661 | 200| 150 18| 2170

Undtagelser til det interne ma om absolutte sagsbehandlingstider pa under 6 maneder er sager, hvor
andre myndigheder (f.eks. Retdamyerddet) har vaaet involveret, og Grenlandssager. Men disse
udger kun 3 % af sagerne i ovenstéende tabel. | kontrakten er der imidlertid tale om gennemsnitlige
sagsbehandlingstider.

Figur 4.4 Gennemsnitlig sagsbehandlingstid
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Ovenstéende tabel viser et betydeligt fald i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid fra 1998 til
1999. Sagsbehandlingstiden er nu kun 1/3 af, hvad den var i 1995.



Som det fremgdr af virksomhedsregnskabet for 1998, var det yderligere fald i sagsbehandlingstiden
forventet, idet puklen af gamle sager i 1998 stort set blev ryddet af vejen. Mdlet i
kontraktstyringsaftalen var, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 1999 skulle nedbringes til 3
maneder for ukomplicerede L sager og 6 maneder for de gvrige sager. Opgarelsen af
sagsbehandlingstider fordelt pa ukomplicerede og evrige sager er i nee/net farst sket fra 1999.

Tabel 4.7 Sagsbehandlingstid, malopfyldelse 12

Gennemsnitlig sags- | 1999 2000 og fremover
benandlingstid i mdr. 1 31 [resultat | Opfyldelsesgrad
\Ukompliceredesager | 3 | 27 | 111% | 3
@vrige sager |6 | 66 | 91% | 6

Det lykkedes sdledes naavnet i 1999 at nd under en gennemsnitlig sagsbehandlingstid for
ukomplicerede sager pa 3 maneder, som var malet i kontraktstyringsaftalen. Patrods af den
betydelige reduktion af sagsbehandlingstiden, se tabel 4.4, mangler den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid for de gvrige sager dog stadig at blive nedbragt med 15 dage. Der er imidlertid i
1999 sket et jeavnt fald i sagsbehandlingstiden for disse sager, hvorfor der kan forventes et
yderligere fald i & 2000.

5. PATEGNING

5.1 PATIENTKLAGENAVNET

Virksomhedsregnskabet for 1999 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

Patientklagenaevnets virksomhedsregnskab er godkendt i henhold til @konomistyrel sens vejledning
om udarbejdelse af virksomhedsregnskaber og Akt 82 4/12 1996.



Dato:

Ib Valsborg
Departementschef

Fodnoter

[1] Naarmere om naavnets sammensagning og udpegning af naavnsmedlemmer fremgér af Patientklagenasvnets
Virksomhedsregnskab 1998 afsnit 1.1. Navne pa formaand og sagkyndige fremgar af Patientkl agenasvnets hjemmeside:
www.pkn.dk.

[2] Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle de avrige sager er 7,5 mdr. | henhold til kontraktstyringsaftalen
fratraskkes imidlertid ved beregningen de 8 % af sagerne, der har verseret i laangst tid.

[3] At antallet af antagelser i 1999 plus verserende sager ultimo 1998 fratrukket antallet af verserende sager giver 874
skyldes ungjagtigheder i journal systemet.

[4] Tallene fra 1995 til 1997 stammer frafinansloven 1999

[5] Merarbejdsbetaling til direkter og overlasge (tjenestemaand) er udeladt.
[6] uden studenter

[7] kun 2-4 kvartal

[8] Antallet af antagne sager overstiger den samlede tilgang af seger minus afviste sager, idet der i 1999 blev antaget
nogle af de sager, naevnet modtog ultimo 1998 (se Tabel 4.3).

[9] PKN 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 tilfart 0,9 mill. kr. pr. ar til finansiering af udgifter ved offentliggerelse
af naevnets afgerelser. For at gere enhedsomkostningerne gennem arene sammenlignelige er regnskabstallene korriget.
Fra 1994 til 1997 er sdledestillagt 1,9 mill. kr. | 1998 er tillagt 1,6 og i 1999 0,3 mill. kr.

[10] Pagrund af en skrivefejl i kontraktstyringsaftalen er malene for budgetérene i Patientkl agenaevnets
Virksomhedsregnskab 1998 sat for hgjt.

[11] Gennemsnitstiden for de ukomplicerede sager er i henhold til kontraktstyringsaftalen beregnet som den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 15 % af sagerne, der blev afgjort pa kortest tid.

[12] Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle de gvrige sager er 7,5 mdr. | henhold til kontraktstyringsaftalen
fratraskkes imidlertid ved beregningen de 8 % af sagerne, der har verseret i laangst tid.
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