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Medlem af Inatsisartut Tillie Martinussen
Samarbejdspartiet Suleqatigiissitsisut
-Her

Besvarelse af § 37 til Naalakkersuisut

Forst og fremmest vil jeg takke Inatsisartutmedlem Tillie Martinussen for at fremsende
sporgsmal vedr. klagesager.

Indledningsvist kan det oplyses, at der i det folgende skelnes mellem forskellige typer af
klager hvor sagsbehandlingen varetages hos henholdsvis Landsl&geembedet, Styrelsen
for Sundhed og Forebyggelse samt Departementet for Sundhed:

1) Landslzgeembedet modtager sundhedsfaglige klager over behandling i det
gronlandske sundhedsvasen og oversender sager til Sundhedsvaesenets disciplinernzvn
2) Klager over serviceniveauet behandles i Sundhedsledelsen

3) Ansegninger om erstatninger behandles i Departementet for Sundhed

Med virkning pr. 1. december 2016 blev der oprettet en Patientvejlederordning, hvor
patienter og parerende kan fa information og vejledning, herunder vejledning om klager.
Patientvejlederen kan vejlede alle borgere, patienter og pargrende, der henvender sig,
uanset diagnose og forleb.

1.A)

Har Naalakkersuisut planer om, at afholde informationskampagne omkring
klagevejledning til patienter og disses parsrende, herunder szrligt patienter med
livstruende eller potentielt livstruende sygdomme, herunder krzft og andre former

for livstruende sygdomme?

Naalakkersuisut finder det vigtigt, at der foreligger bade skriftlig (pd hjemmesiden
peqqik.gl) og en generel mundtlig information og vejledning. I den forbindelse kan det
nzvnes at patientvejlederen har deltaget pa et borgermede i Nuuk i april 2018 hvor
fremmeadte borgere fik mulighed for at fa besvaret spergsmal, herunder spergsmal om
patientklager. Ud fra disse erfaringer har patientvejlederen planlagt at deltage i
yderligere 2 borgermader, der skal afholdes i henholdsvis Maniitsoq og Aasiaat.

1. B)
Har Naalakkersuisut planer om, at afholde informationskampagne omkring
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klagevejledning til patienter og parsrende til patienter, som er i det psykiatriske
system?
Klagevejledningen er rettet mod alle patienter uanset diagnose- se venligst besvarelse
ved 1A.

1.C)

Har Naalakkersuisut planer om, at afholde informationskampagne om peqqik.gl,
og de informationer der her kan findes, samt om konceptet ”samtale med
sundhedsvzesnet”?

Det er Naalakkersuisut’s vurdering, at Sundhedsportalen Peqqik.gl er let at finde og der
henvises til denne hjemmeside pa bade Departementets og Landslageembedet’s
hjemmeside. Ligeledes har Sullissivik.gl samt flere kommuner pé deres hjemmeside
oplysninger om, hvordan man klager over den sundhedsfaglige behandling og
sundhedsvasenets serviceniveau (serviceklager). Folderen ”Samtale med
sundhedsvasenet” udger en vigtig del af vejledningen. Se i gvrigt besvarelsen pa 1A.

1.D)
Ad bade 1. A, 1. B og 1. C., hvorledes informeres patienter i dag, ud over de

informationer de kan finde pa hjemmesiden peqqik.gl omkring klagevejledninger?
- S4 vidt undertegnede kan konstatere, sa kan det fremsta uklart, hvilken type
klage man skal indgive ved hvilken type sager, er der planer om at tydeliggere
dette?

Sagsbehandlingen af klager folger bestemmelsen i § 7, stk. 2 i Landstingslov nr. 8. af
13. juni 1994 om sagsbehandling i den offentlige forvaltning. Hvis Landslegen
modtager en serviceklage, oversender landsleegen klagen til Sundhedsledelsen. Hvis
Sundhedsledelsen modtager en klage over den sundhedsfaglige behandling, oversender
Sundhedsledelsen klagen til Landsleegen. Der henvises i gvrigt til besvarelse ovenfor om
patientvejlederfunktionen.

1.E)

Kan borgerne anskaffe sig gratis retshjeelp eller anden juridisk bistand, ved
udarbejdelse af en sadan klage vha. Selvstyret eller kommunerne?

- I givet fald, hvorledes?

Borgeren kan modtage en generel klagevejledning hos patientvejlederen. Derudover er
skemaet for klager udformet saledes at borgerne bliver guidet igennem udarbejdelsen af
en klage.

Af gratis juridisk bistand kan det nzevnes at borgere athzngigt af deres indtagtsniveau
har mulighed for gratis retshjzlp i den Selvejende Retshjzlpsinstitution Ikiu.

2.




Hvor lang er gennemsnitsventetiden pa klager over sundhedsvasnets virke — set
over de sidste 5 ar, med tidsangivelse pr. ar, saledes der dannes oversigt over evt.
udsving.

- Herunder hhyv. klager over servicering, og klager over behandling.

Indledningsvist bemarkes det, at sagsbehandlingen af klagesager af sundhedsfaglige
klager er delt mellem Landslzgeembedet og Sundhedsvasnets Disciplinarnavn.
Landslegeembedet modtager klagesagerne, oplyser om sagerne og orienterer relevante
parter. Sagen sendes herefter til Styrelsen for Patientsikkerhed, der fungerer som
sekretariat for Sundhedsvasenets Disciplinernzvn, og hvor sagen visiteres og
behandles af juridiske sagsbehandlere. Nedenstaende tabel viser sagsbehandlingstiden
fra sagerne modtages fra Landslegeembedet til de er afgjorte af Sundhedsvaesnets
Disciplinernavn har i arene 2013 til 2017 varet som folgende:

Gennemsnitlig sagsbehandlingstid (Kolonnenavne
i maneder

Disciplinzrsager Hovedtotal
Afgerelsesméaned Formand Nzevn
2013 18,1 21,3 19,5
2014 14,9 18,2 16,3
2015 11,3 15,0 12,9
2016 93| 16,2 11,7
2017 13,4 16,5 14,3
Hovedtotal 134| 17,9 15,1

Som det fremgar af tabellen, har der over de seneste fem ar varet en gennemsnitlig
sagsbehandlingstid pa sager fra Grenland pa 15,1 maneder.

Det bemzrkes, at der i disciplinernavnet sondres mellem afgerelser truffet af
formanden eller af et samlet nzevn. Det kan hertil oplyses, at afgerelser der treeffes af
formanden, er sager hvori der ikke udtales kritik. Sager der afgeres pa et samlet navn, er
sager hvori patienten er afgéet ved deden i umiddelbart forleengelse af klageperioden,
der udtales kritik eller der er tale om sa&rlige omstendigheder.




3.A)
Hyvilke kompetencer er afgerende i Landslzege embedet for at kunne servicere
borgernes klager med rimelig ventetid?

For at kunne handtere klager hurtigt er der brug for tre forskellige kompetencer:

o Et sekretariat, som har forudsztninger for at handtere sagerne effektivt med et
bredt kendskab til det grenlandske sundhedsvasen

e Adgang til hurtig og korrekt tolkning og oversattelse i tilfzlde af sprogbarrierer

e Sundhedsfaglig indsigt som kan sikre, at klagerne er tilstreekkeligt belyst til at
Sundhedsvasenets Disciplinzrnaevn kan treffe afgerelse i sagerne

Ud over kompetencer er der ogsa brug for den nedvendige kapacitet. Der er en forsat
stigning i antal af klagesager (se venligst nedenstaende tabel 1). Tabellen viser
udviklingen af klagesager fra 1986 til 2016 hvor der i 2013 og 2014 var hgjest antal
klager med 103 og 100 klagesager.

Tabel 1 Klagesager vedrorende sundhedspersonale i Grenland (5 ars gennemsnit)
Table 1 Patients complaints relating to health care in Greenland (5 year average)
, Landemgeembedetpr. | oS30 sljot af Plieniageneswnel PKN)/
Arstal Nye sager pr. ar é.f : ided by the Dénish Comy IIain s .rd
Year Necasesipeyyedr Ngt?:::lcg:::;%;’nHQ;Ieth (%acs;;s /dfsgtfna/ ﬁg;ncy for Palienfs Cotmflgianrs
DaF: Ve (NAPC) per. year
1986 — 1990 17 8 6
1991 - 1995 50 29 14
1996 — 2000 53 15 26
2001 — 2005 64 8 45
2006 — 2010 68 1.4* 55
2011 70 2" 0
2012 76 2" 15
2013 103 0 99
2014 100 2° 71
2015 82 0 44
2016 88 0 92
* Klager over sundhedsassistenter og medarbejdere med kort uddannelse. der ikke var omfattet af PKNs

kompetence

3.B)

Hvor mange arsverk, og af hvilken art, bruges pa, at behandle patientklager i de
sidste 5 ar sammenlignet med for 5-10 ar siden, hhv. i sundhedsvzesnet og i
Landslaege-embedet?

- Har Naalakkersuisut planer om at tilfore klage-omraderne yderligere ressourcer?

Disciplinzrnavnet har i en periode over de seneste fem ar afgjort 328 sager fra
Grenland, hvor der gennemsnitlig er afgjort 66 sager om aret. I disse tal er der ikke taget
hgjde for antallet af afgerelser der treeffes om foraldelse eller pa anden vis afvises.

Fordelingen er som folger:




Antal sager Kolonnenavne
Disciplinzersager Hovedtotal

Afgorelsesar Formand Nzevn

2013 43 32 75
2014 43 32 75
2015 26 19 45
2016 55 29 84
2017 35 14 49
Hovedtotal 202 126 328

[ forhold til &rsvaerk, kan det oplyses, at der i disciplineernzvnet ikke er en eller to faste
sagsbehandlere, som varetager klagesagsbehandling fra Grenland. Behandlingen er
fordelt over flere juridiske sagsbehandlere. Aktuelt er klagesagsbehandlingen fordelt pa
fem medarbejdere. Et estimeret bud pa arsvarker, vil vare 1-1,5 arsveerk. Dette er
formentlig retvisende for tidligere ar.

Naalakkersuisut finder det vigtigt at folge med i behovet for ressourcetilfersel- men
dette indgar altid i en overordnet politisk diskussion og prioritering.

3.0)
Hyvilke vanskeligheder imgdeses i fht. at beszette stillingerne i Landsleege-embedet,

ogsa med fremadskuende briller?

Det har i lang tid veret vanskeligt at rekruttere sundhedsmedarbejdere i Grenland. Der
er ikke umiddelbart udsigt til, at dette bliver nemmere.

For forste gang er en stilling som sygeplejerske ved Landslezgeembedet blevet @ndret til
en uddannelses-stilling som lage i specialet samfundsmedicin. Stillingen forventes besat
15. juli 2018. Malet er at uddanne en eller flere lager bosiddende i Grenland til at kunne
varetage sundhedsfaglig administration i bredeste forstand, herunder ogsa varetagelse af
Landslezgeembedet.




3..C)
Hvad anser Naalakkersuisut som en passende ventetid for behandling af
patientklager ved hhv. serviceringsklager, samt behandlingsklager?

Vedr. serviceklager:
Naalakkersuisut ser gerne, at sagsbehandlingstiden for serviceklager er sa kort tid som

muligt og gerne under 4 maneder.

Vedr. behandlingsklager:

I den nuvaerende lovgivning er der i Grenland kun en type behandlingsklager, nemlig
klager, hvor der klages over den enkelte lzege, sygeplejerske eller anden
sundhedsperson. Der er ikke mulighed for at klage over behandlingsforlgb, som det er
praksis i Danmark. I praksis betyder det, at der skal indhentes udtalelser fra ofte mange
forskellige personer. Dette ger sagsbehandlingen langsommelig grundet stor udskiftning
af leeger, og dem der er klaget over er ofte rejst.

Med det nuverende klagesystem ma det derfor forventes, at sagsbehandlingstiden ved
Landslegeembedet fortsat vil vare ¥ - 1 ar. Da sagsbehandlingstiden i
Sundhedsvasenets Disciplinernavn, som ovenfor nzvnt, er over et ir, ma den samlede
sagsbehandlingstid fortsat forventes at vere flere ar.

Det er Naalakkersuisuts holdning at en behandlingsklage ikke burde tage mere end
maksimalt 6 méneder at behandle, men det vil neppe vare muligt at na dette mél med
det nuvarende klagesystem.

4.
Hvor mange borgere har fiet medhold i klager de seneste 10 ar, evt.

procentmaessigt udregnet?

Vedr. sundhedsfaglige klager: Skemaet viser det procentvise andel af sagerne hvor der
er afgivet kritik eller kritik med indskarpelse.

Afgorelsesar Disciplinzersager
2013
Kritik 26,7%
Kritik med indskzrpelse 2,7%
2014
Kritik 25,3%
Kritik med indskarpelse 4,0%
2015
Kritik 26,7%




2016
Kritik 16,7%
Kritik med indskarpelse 1,2%
2017
Kritik 4,1%
Kritik med indskarpelse 2,0%

Vedr. serviceklager:
Sundhedsledelsen afgiver hvert ar en rapport om serviceklager.

Service klager 2015
12015 er der givet medhold i 37 ud af 73 afsluttede sager. Af de 37 sager, hvor der er
givet medhold, udger klager vedr. kommunikation 70 %.

Serviceklager 2016

Modtagne klager 70

Afsluttede sager 48 (15 blev
afsluttet i 2017)

Andel af sager hvor klager har féet helt eller delvist medhold 29

Af de 48 afsluttede sager relaterer de 18 sig til kommunikationen mellem
sundhedsvasenet og patienten. Denne kategori indeholder klager over mangelfuld
information om sundhedsvasenets tilbud eller behandlingsforleb, specifikke klager over
sundhedspersonalets opfersel og mere generelle klager, der relaterer sig til
kommunikationen i medet mellem patient og sundhedsvasen.

Efter oprettelsen af den nye patientvejlederfunktion i december 2016 bliver en del
potentielle serviceklager afsluttet efter en samtale med patientvejlederen. Baggrunden
herfor skal formentlig blandt andet seges heri, at en del henvendelser indeholder klager
over mangelfuld information, ligesom flere klager udspringer af patientens
forventninger til sundhedsvzsenets ydelser. Patientens forventninger er ikke altid i
overensstemmelse med de ydelser, som sundhedsvasenet tilbyder.

Derudover undersgger og besvarer patientradgiveren andre henvendelser fra borgerne,
hvilket ligeledes bidrager til at sge borgernes forstaelse af serviceniveauet.

Serviceklager 2017
Serviceklager for 2017 er ikke endeligt opgjort.




I vinteren 2018 har der varet en periode pa tre méaneder, hvor sagsbehandlingen af
klagesager har varet pavirket af underbemanding. En opgerelse over serviceklager for
2017 forventes tilendebragt inden udgangen af juni maned 2018.

3. Har Naalakkersuisut planer om, at styrke diagnosticeringsomradet, at tilfore
seerlig opmaerksomhed og / eller flere kompetencer — og i sa fald, pa hvilken made,
i denne valgperiode?

Det kan oplyses at en styrkelse af diagnostikken i de kommende é&r vil ske ved at
sundhedsvasenet keber nye og forbedrede ultralydsapparater til Regionerne og
Dronning Ingrids Hospital. Herudover planlagges indkeb af specielt laboratorieudstyr
til blandt andet bygder, saledes at man ved blodpreve lettere kan sikre en hurtigere
diagnostik af infektioner, der kraver antibiotika-behandling samt finde blodmangel-
tilstande som kraver yderligere diagnostisk udredning.

For flere omréader foretages diagnosticering i et taet samarbejde med speciallager i
Danmark. Dette galder bade telefonisk, via telemedicin og nér - andre muligheder er
udtemt eller i tilfelde, hvor kompetencen ikke findes i Grenland - ved at henvise
patienten til udredning i Danmark.

4. A)
I forhold til ’second opinion” praksis i Grenland, altsa en efterprevelse af en
patients diagnosticering eller mangel pa samme, hvad er patienternes retsstilling,

rettigheder?
For nuvaerende har patienten ikke ret til en second opinion.

4. B)
I hvilke tilfzelde kan patienterne bede om en efterprevelse / gen-vurdering af deres
diagnosticering og / eller mangel pa samme, herunder anden faglig konsultation, og

under hvilke rammer?
I de tilfelde hvor en patient ensker efterprovelse eller genvurdering af en anden laege
kan vedkommende mod (egen) betaling kontakte private hospitaler uden for Grenland.

4.C)
Hvad er gzldende praksis, og gzeldende regler herfor?
Se venligst besvarelsen ovenfor.

Med venlig hilsen

Naalakkersuisoq for Sundhed og Forskning

@ e
oris J. Jensen




