Pasienten klager - hvem behandler?

Fem tannleger blar i papirer og diskuterer en vans-
kelig sak. En kollega har fatt en klage mot seg fra

en pasient, og begge parter har skrevet mange
sider. Pasienten har sittet i klagenemndens stol og
fortalt sin versjon. De fem tannlegene har hver og

en kikket pasienten i munnen, men sagt lite om hva
de synes. Pasienten er gatt hjem og venter pa brev.
Na skal det avgis kjennelse.

e fleste har forstatt det allerede:

D det er mote i klagenemnden.
A avgi kjennelse er ikke like lett

hver gang. A konstatere behandlingen
pasienten har fatt, og & vurdere om
arbeidet er godt nok utfert. Det er greit
nok. Men burde det veert gitt en annen
type behandling? Og hva med prisen, er
den urimelig hey? Hvilken informasjon
har tannlegen gitt, og hva har pasien-
ten forstatt? Dette blir komplisert, det er
en god del tvil inne i bildet, og det ma
uteves skjonn.

Det diskuteres rolig, og lenge og vel.
Alle mulige lgsninger skal dreftes. Det
er ulike oppfatninger, men ingen hoy-
lydt uenighet. De fem tannlegene har
ulik alder og varierende fartstid bade
som tannlege og i klagenemnden.
Kjennsfordelingen er to-tre.

Kjetil Reppen har sittet i klagenemn-
den i Oslo tannlegeselskap lenger enn
de fleste. Han har na i ar steppet inn for
en som matte slutte, og er dermed
i gang med et ekstradr. Forst var han
med i fem &r, fra 1997 til 2002. Det er
et normalt lgp i klagenemnden. Hvert
ar kommer ett nytt medlem inn, mens
én gar ut.

— Det sikrer kontinuiteten, forteller
Reppen. Det andre dret er man sekreteer,
det er den storste jobben. Fjerde aret er
formannsaret. Forste, tredje og siste ar
har man ingen seerskilte verv utover det
a veere medlem.

- Hva kjennetegner et medlem av
klagenemnden?
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Kjetil Reppen har lang fartstid i OTS' klagenemnd. Han kan ikke fd understreket nok at de

viktigste stikkordene for tannleger som vil unngdé ubehaget og det tidkrevende arbeidet en
klagesak innebeerer er: informasjon, kommunikasjon og fleksibilitet.

- Det er veldig viktig & fi en riktig
sammensetning av nemnden. Vi er
avhengige av personer som kan samar-
beide, og som er tydelige og tor ta et
standpunkt og mene noe. At kunn-
skapsnivéet mé veere pé plass er en
selvfolge. Klagenemndens medlemmer
velges av lokalforeningen, og det er
valgkomiteen som innstiller. De som

sitter i klagenemnden allerede kommer
selvsagt med gnsker om nye medlem-
mer, og blir ogsa stort sett hort.

- Hva er det som motiverer tannleger
til & pata seg dette store ekstraarbeidet?

- Man sitter sammen med dyktige og
interesserte kolleger, og man leerer
enormt mye av det. Det sier alle som
har veert med. Dessuten blir man
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ydmyk overfor andres problemer. Det er
ikke slik at vi sitter pa var hgye hest og
hoverer. Vi vet at mange opplever det

som grusomt & fa en klage mot seg, og
det har vi stor forstaelse og respekt for.

Jeg pleier & si at det er mye man kan
veere med pé i foreningssammenheng,
bade i NTF og i OTS. Men det er to ting
som skiller seg ut, og det er fagnemn-
den og klagenemnden. Da far man
holde pa med rent faglige ting, og det
er enormt leererikt. Mitt budskap til alle
tannleger, og til studentene jeg under-
viser, er alltid det samme: Hvis du far
anledning en gang. Bli med!

- Savner dere noen annen ekspertise.
Burde det veert en jurist med i klage-
nemnden, for eksempel?

- Det er klart det er ting som taler for
det. Ikke minst som et alibi overfor
pasientene, at det ikke bare er tannleger
som sitter og beskytter sine egne kolle-
ger. P4 den annen side har vi statistik-
ken & vise til, der man tydelig ser at
pasientene far medhold i rundt halv-
parten av sakene. Vi hadde en person
med juridisk kompetanse med oss for,

i mange ar. Hun var forbrukernes repre-
sentant, men folte etter hvert at det var
tannlegene som trengte beskyttelse,
mer enn forbrukerne. Og da ville hun
ikke veere med mer. Dessuten kjente
hun igjen mange av klagerne fordi hun
til daglig behandlet klager i Forbruker-
radet. Og hun matte, oftere enn oss fak-
tisk, erkleere seg inhabil, fordi hun alle-
rede hadde kjennskap til folk fra andre
saker, som handlet om alt fra biler til
stgvsugere og vaskemaskiner.

- Det hender vel at dere i klage-
nemnden kjenner tannlegene det er
snakk om ogsa?

- Ja, naturligvis. Dette er et lite miljo
og vi kjenner mange, for ikke & si de
fleste. Hvis vi har et neert forhold til
tannlegen det er snakk om, holder vi
oss unna i akkurat den saken, og lar de
andre behandle den.

Ellers gjor vi det ogsa sann at vi for-
deler sakene mellom oss, slik at én har
hovedansvaret i hver sak, og er den
som presenterer den for de andre. Som
regel i form av et sammendrag. Ofte er
det mye papir, og da er det mest hen-
siktsmessig at ikke alle leser alt. Den
utviklingen vi sakte, men sikkert har
sett er at flere saker fremmes av advo-
kat pa vegne av pasienten. Nar advoka-
tene er inne i bildet, blir det ofte mer
papir enn nér pasienten selv fremmer
klagen.

- Hvordan har utviklingen veert med
tanke pa antall klagesaker, er det blitt
flere i den perioden du har veert med?

- Nei, antallet klager i Oslo og
Akershus har ligget stabilt pa rundt 60
saker i aret. Hittil i ar har vi mottatt 38
saker. 22 av dem er avsluttet. 11 ble lgst
av seg selv, trukket av klageren eller
avvist av oss. I fire av sakene fikk pasi-
enten medhold, i tre fikk pasienten del-
vis medhold og i de fire siste fikk pasi-
enten ikke medhold. Per i dag har vi 13
saker under behandling. To av klagene
vi har mottatt dreier seg om kjeveorto-
pedi og én om implantat. Dem er det
ikke vi som behandler.

- Du underviser ved fakultetet ved
siden av praksis, i hvilken grad er kla-
gesaker brakt inn i studentundervisnin-
gen?

- Klagesakene er inne i den nye stu-
dieordningen som startet i 1996. I 10.
semester har vi en etikkdel, der jeg

underviser, og der jeg blant annet har
laget en PBL-oppgave med utgangs-
punkt i en reell klagesak som har veert
behandlet i OTS’ klagenemnd tidligere.
Dette er en oppgave studentene far
noksé kort tid etter at de har veert ute
i praksis. Da kommer de rett fra en liten
smak av den virkelige verden, og det er
et godt egnet tidspunkt.

- Du skal ogsa veere med pa Lands-
mgtet i ar. Hva skal du snakke om der?

- Jeg er med i en storre sekvens ons-
dag kveld, som vi har kalt «Pasienten
klager - hva gjer du?» Der vil jeg pre-
sentere saksgangen og kravene til
dokumentasjon i en klagesak, med
utgangspunkt i én konkret sak.
Sammen med meg pé det er journalis-
ten Frode Stang, som ogsa har satt seg
inn i dokumentasjonen pa forhand. Jeg
kommer ogsa til & si en del om andre
klageinstanser og deres handtering av
saker. Sist men ikke minst, vil jeg gi
noen rad og komme med henstillinger
om hva man som tannlege ber si, og
kanskje fremfor alt; hva man ikke bor si
om andre kollegers arbeider.

- Har du ellers noen rad til tannleger
som helst vil unnga & komme under
klagenemndens behandling?

- Nokkelord er kommunikasjon,
informasjon og fleksibilitet. Prov
& unnga at det blir klagesak og ubehag.
Gi pasienten «rett», selv om han ikke
fortjener det. Av og til er det mindre
kostnadskrevende & ettergi en tusen-
lapp eller to enn & bruke masse tid pa
en klagesak, sier Reppen, og vet nok
hva han snakker om.
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