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Kommissorium for evaluering af patientklagesystemet

1. Baggrund

Med en andring til lov om klage- og erstatningsadgang inden for sundheds-
vaesenet (lov nr. 706 af 25. juni 2010), der tradte i kraft den 1. januar 2011,
skete en raekke aendringer i patientklagesystemet. Hovedformalet hermed var
(A) at give patienterne bedre klagemuligheder og lettere klageadgang, samt
(B) mulighed for en hurtigere afgarelse af klager, og yderligere (C) at der i
endnu hgjere grad end hidtil skulle ske leering i hele sundhedsvaesenet pa
baggrund af patienternes henvendelser.

Som veesentligste eendringer kan fremhaeves:

- Nedleeggelse af Sundhedsvaesenets Patientklagenaevn og oprettelse
af Patientombuddet som en entydig klageindgang samt oprettelse af
Sundhedsvaesenets Disciplinsernaevn og Det Psykiatriske Ankengevn.

- | Patientombuddet samles en raekke funktioner, der hidtil har veeret va-
retaget af andre myndigheder, herunder sekretariatsbetjening af for-
skellige naevn (Sundhedsveesenets Disciplinserneevn, Patientskadean-
kenaevnet og Laegemiddelskadeankenzevnet, Det Psykiatriske Anke-
naevn), oplysning af klagesager og rapporteringssystemet for utilsigte-
de heendelser.

- Mulighed for at klage til Patientombuddet over sundhedsveesenets
faglige virksomhed (forlgbsklager).

- Tilbud til patienter, der gnsker at klage, om mulighed for dialog med
regionen.

- Mulighed for at klage over myndigheders manglende efterlevelse af
visse patientrettigheder.

Det fremgar af lovforslaget (L 130/2010) samt Folketingets Sundhedsudvalgs
betaenkning vedrarende lovforslaget, at regeringen, nér det nye patientklage-
system har veeret i funktion i nogle ar, vil ivaerksaette en evaluering, der kan
belyse

- om tilbuddet om dialog fungerer, herunder den klageafbedende effekt,
patienternes adgang til bisidder, samt eventuel udvidelse til kommuna-
le sundhedsydelser,

- om det forudsatte samarbejde mellem myndighederne om leeringen
fungerer hensigtsmaessigt, herunder patientvejledernes rolle og Det
Radgivende Praksisudvalgs rolle,

- udviklingen i antallet af klager og udviklingen i de gennemsnitlige
sagsbehandlingstider,

- patienternes tilfredshed med det nye klagesystem og

- om endringerne i tandklagesystemet fungerer efter hensigten.
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Videre fremgar, at evalueringen skal veere afsluttet senest den 31. december
2014.

2. Opgavebeskrivelse
Ministeriet for Sundhed og Forebyggelse gennemfagrer med inddragelse af re-
levante aktarer, jf. pkt.3, evalueringen af det nye patientklagesystem.

Genstanden for evalueringen er at undersgge, om hovedformalet med det nye
patientklagesystem er opfyldt, jf. pkt.1., eller om der er omrader inden for pati-
entklagesystemet, hvor der er behov for justeringer, herunder om dialogord-
ningen ogsa skal indfares for klager om kommunale sundhedsydelser.

A) Det undersgges saledes, om patienterne har faet bedre klagemuligheder og
lettere klageadgang, herunder 1) om Patientombuddets funktion som entydig
klageindgang opfylder sit formal, 2) om muligheden for at klage over behand-
ling i sundhedsveesenet fungerer tilfredsstillende (forlabsklager), 3) om tilbud-
det om dialog fungerer tilfredsstillende for patienterne, herunder adgangen til
bisidder, samt 4) om adgangen til at klage over myndighedernes manglende
efterlevelse af visse patientrettigheder er tilstraekkelig, eller om klagemulighe-
derne skal udvides til omrader, der efter geeldende ret ikke er omfattet, herun-
der f.eks. kommunalbestyrelsens afgarelser om alkohol- og stofmisbrugsbe-
handling efter sundhedslovens kap. 40 og 41.

Som led i belysningen af ovenstaende gennemfares en undersggelse af pati-
enternes tilfredshed med det nye patientklagesystem. | denne sammenhaeng
bemaerkes, at det af Patientombuddets resultatkontrakt for 2014 fremgar, at
der gennemfgres patienttilfredshedsundersggelser for henholdsvis erstat-
ningsankesager og patientklagesager til undersggelse af, hvorvidt Patientom-
buddets afgarelser er forstaelige for patienten, og om patienten fglger sig in-
formeret i sagsbehandlingen. Fsva. patienttilfredshedsundersggelsen for pati-
entklagesager gennemfgres denne som led i ministeriets overordnede evalue-
ring, hvorimod Patientombuddets undersggelse af erstatningsdelen ikke berg-
res af ministeriets evaluering.

B) Endvidere undersgges, om andringerne i klagesystemet har medfart en
udvikling i antallet af klager og i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid, her-
under hvordan udviklingen har veeret i forhold til 1) patientklagesager vedr.
konkrete sundhedspersoner, 2) de sakaldte forlabsklager, 3) psykiatriske an-
kesager og 4) rettighedsklager.

| den forbindelse undersgges betydningen af, at 4) sekretariatsbetjeningen af
Sundhedsvaesenets Disciplinaernaevn og Det Psykiatriske Ankenaevn er samlet
i Patientombuddet, at 5) Patientombuddet oplyser klagesager, samt 6) om til-
buddet til patienterne om dialog med regionerne har den forventede vaesentli-
ge klageafbgdende effekt.

C) Det undersgges ogsd, hvordan patientklagesystemet bidrager til laering i
sundhedsveesenet. Det sgges belyst, 1) hvordan Patientombuddets opsam-
lings- og formidlingsindsats (arsrapport, praksissammenfatninger, temarappor-
ter) af viden anvendes til leering i sundhedsvaesenet og af sundhedsveesenets
aktarer. | leeringsgjemed sgges ogsa belyst, 2) betydningen af, at en raekke
funktioner i klagesystemet nu er samlet i Patientombuddet, og de heraf fal-



gende muligheder for tvaergaende analyser og identifikation af sammenhaen-
ge, der hidtil har veeret overset.

Det sgges ligeledes belyst hvordan 3) Patientombuddets samarbejde med
tandklagesystemet, kommuner, regioner, herunder de regionale patientkonto-
rer, Patientforsikringen, Sundhedsstyrelsen og Det Radgivende Praksisudvalg
fungerer i leeringsgjemed.

Endelig undersgges 4) hvilken betydning dialogordningen har for leering i regi-
onerne og i praksissektoren.

D) Det undersgges, om andringerne i tandklagesystemet, herunder sammen-
seetningen med forbruger- og patientrepraesentanter fungerer efter hensigten.
Endvidere belyses erfaringerne med tandklagesystemet med henblik pa at
kunne danne grundlag for stillingtagen til, om tandklagesystemet skal viderefg-
res.

3. Organisering

Evalueringen gennemfares af Ministeriet for Sundhed og Forebyggelse. Med
henblik pa undersggelse af det under pkt. 2 beskrevne vil ministeriet inddrage
andre relevante myndigheder (kommuner, regioner, herunder de regionale pa-
tientkontorer, Patientombuddet, Sundhedsstyrelsen og Det Radgivende Prak-
sisudvalg) og organisationer (Patientforsikringen, tandklagesystemet og pati-
entorganisationer).

| forbindelse med gennemfgrelse af evalueringen vil ministeriet efter behov
inddrage sagkyndig ekstern bistand. Ministeriet forventer i den forbindelse at
indhente tilbud fra forskere og evalueringseksperter pa universiteter, evalue-
ringsinstitutter samt private management- og konsulentvirksomheder.

4, Tidsplan
Ministeriet for Sundhed og Forebyggelse pabegynder forberedelserne til eva-
lueringen i marts 2014.

Primo 2. kvartal forventes tilbud fra eksterne konsulenter, eksperter mv. ind-
hentet.

| 2. kvartal gennemfgres de under pkt. 2 A naevnte brugertilfredshedsundersg-
gelser, herunder den i resultatkontrakten forudsatte patienttilfredshedsunder-
sogelse, bortset fra erstatningsankesager, samt evalueringen af tandklagesy-
stemet (pkt. D)

I 3. kvartal gennemfgres de resterende dele af evalueringen (pkt. B og D).

| 4. kvartal afsluttes evalueringen med konklusioner, herunder med forslag fil
forbedringer og aendringer af det nuvaerende klagesystem.

Primo 2015 vurderes evalueringens resultater og forslag, og afthaengig deraf
tages der stilling til den videre proces, herunder evt. behov for loveendringer.
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