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Retssikkerhed og lsering

En uvildig styrelse, der bygger bro og genskaber tilliden i sundhedsvaesenet
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Forord

Vi har et unikt patientklagesystem i Danmark.

For som patient skal du ikke igennem en dyr, opslidende og langstrakt
retssag, hvis du er utilfreds med en behandling. Det skal du heller ikke
som laege, tandlaege, sygeplejerske eller anden sundhedsperson, der -
maske eller maske ikke - har begaet en fejl. | Danmark bliver behandlingen
ikke bedgmt af eksperter i en retssal, men af en kollega fra samme
speciale og ud fra normen pa omradet.

Er det et perfekt system? Negj, det er det nok ikke.

For det er ogsa et komplekst system med naesten lige sa mange indgange
og etager som et stgrre dansk hospital.

Tilgeengelighed

Vi skal ggre det lettere at finde ind og rundt. Det var pa mange mader det
enslydende budskab fra de forskellige hospitaler, faglige organisationer og
patientrepraesentanter, som vi fra styrelsen besggte i foraret 2022. Besgg,
som netop havde til formal at f en temperaturmaling af deres syn pa
klagesystemet.

Jeg er helt enig. Selvfglgelig skal det vaere let at navigere i klagesystemet.
For alle. Lige adgang til sundhed er et grundprincip i det danske
sundhedsvaesen. Vi er en del af sundhedsvaesenet. Derfor geelder dette
grundprincip selvsagt ogsa for klagesystemet.

Abenhed

Vi kan ikke guide vores brugere med rgde, gule eller grgnne "fglg mig”-
linjer pa gangene. Men vi kan sgrge for en anden form for skiltning, der
viser vej. Skiltning i form af uvildig vejledning, der sikrer en transparent
proces og viden om konsekvenserne af en klage. For patienten og for
sundhedspersonen eller behandlingsstedet involveret i en klage.

| dag far to ud af tre patienter ikke medhold i deres klage. Der er derfor
risiko for, at mange vil opleve klageprocessen som spild af ressourcer.

Samtidig viser en undersggelse fra 2022, at en ud af fire laeger ofte bestiller
fagligt ubegrundede scanninger eller undersggelser. Alene af frygt for
klager. Det er ogsa spild af ressourcer. Menneskeligt og gkonomisk.

Klagesystemet ma ikke spaende ben for effektivitet i en tid med fa
ressourcer. Tvaertimod. Vi vil gerne bidrage til et effektivt sundhedsvaesen,
hvor frygt for klagesager ikke fgrer til defensiv medicin. Hvor vores
kommunikation bidrager til tryghed og tillid. Og hvor abenhed om
klagesager fgrer til laering og udvikling.

Laering

Hvert ar afggres mange tusinde klagesager. Tilsammen giver de unik
viden om hverdagen i sundhedsvaesenet. Intelligent brug af data har fgrt
til leering i mange brancher. Det skal vi selvfglgelig ogsa udnytte. Det er i
alles interesse.

Viskal i de kornmende ar fortseette med at veere garant for
retssikkerneden i sundhedsvaesenet. Samtidig vil vi ogsa arbejde for
tilgaengelighed, abenhed og leering, sa alle oplever et veerdifuldt og
konstruktivt klagesystem.

P34 de naeste sider kan du laese mere om vores konkrete fokusomrader og
projekter i de kommende ar.

Lizzi K. Jakobsen
Direktgr
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Vi arbejder for retssikkerheden i
sundhedsvaesenet og bidrager til kvalitet og
laering gennem uvildige afggrelser.

Vi bygger bro og genskaber tilliden, nar
noget er gaet galt.
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Kvalitet

Et fagligt fyrtarn

Man siger, at kvalitet betaler sig. Det geelder ogsa for
en uvildig og offentlig styrelse som vores.

Vi har ikke kunder i traditionel forstand. Vores
produkter er heller ikke fysiske ting, der skal holde i
mange ar. Men det skal tilliden til os. Borgernes og
sundhedspersonernes tillid. De er vores kunder.

Tillid forudsaetter kvalitet.
Kvalitet skal derfor kendetegne vores arbejde. Fra
den indledende forventningsafstemning til den

sundhedsfaglige vurdering og vores afggrelse.

Vi skal veere et fagligt fyrtarn, der viser vej og bygger
bro, nar noget er gaet galt i sundhedsvaesenet.
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Sundhedsfaglige
vurderinger

Sundhedsfaglige vurderinger
af hgj kvalitet, der ggr leering
lettere.

Kundernes behov

Tillid til styrelses
sagsbehandling
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Laering
Formidling af data

@nsket om leering er en af de primaere grunde
til, at patienter og pargrende veelger at klage.

Styrelsen har med 12.000+ afggrelser om aret
et unikt grundlag for at bidrage til lzering i
sundhedsvaesenet.

Det vil vi ggre ved at styrke formidlingen af
vores afggrelser.

Sundhedsvaesenet skal blandt andet have let
adgang til vores data til brug for laering og
udvikling.
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Efterspgrgselsdrevet
laering

Optimal formidling af vores
viden og data til gavn for
vores interessenter.

Datadrevet laering

Anonymiserede afggrelser og
gvrige data skal veere bredt
tilgeengelige.
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Tilgaengelighed
Abenhed og dialog

Vi er til for vores omverden. Vi skal derfor altid veere
lette at komme i kontakt med. Mundtligt og skriftligt.

Patienter og pargrende skal let kunne bruge vores
digitale klagelgsning. Den skal samtidig sikre en
effektiv og smidig sagsbehandling.

Sundhedspersoner skal have let adgang til vejledning
og altid opleve en klageproces som uvildig,
transparent og professionel.

Det er ikke kun godt for den enkelte. Det kan ogsa
bidrage til sgget abenhed om klager i sundheds-
vaesenet.

Vores breve og afggrelser skal vaere skrevet i et

objektivt og empatisk sprog, der er let at forsta for alle.
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Klageservice

Tillid og tilfredshed gennem
vejledning af sagens partner.

Intuitivt klageskema

En dynamisk klagelgsning,

der guider borgerne, for at

sikre afgraensede klager og
effektiv sagsbehandling.

Kommunikation

Letleeste breve, afggrelser og
vejledningstekster, der
er lette at forsta
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Arbejdsglaede

Fleksibilitet og udvikling

Vi vil videreudvikle styrelsen som en
fantastisk arbejdsplads.

Det meningsfulde arbejde
Sammen skal vi sikre, at vi er en fleksibel og
baeredygtig arbejdsplads med gode Vi skal sammen definere,
udviklingsmuligheder. hvad der giver mest mening

_ _ og sta@rst arbejdsglaede.
En arbejdsplads, hvor vi arbejder sammen pa

tvaers. Og hvor vi sparrer med og leerer af
hinanden.

Vi skal ikke kun vaere Danmarks stgrste
sundhedsjuridiske arbejdsplads. Vi skal ogsa
vaere stgrst, nar det handler om arbejdsglaede.

Det forudsaeetter, at vi sasmmen definerer den

gode arbejdsplads og det meningsfulde En steerk
arbejdsliv. feellesskabskultur

Vi arbejder og udvikler os
sammen - i teams og pa
tveers.
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Sundhedsfaglige vurderinger:
Kvalitetssikring af den faglige norm

KVALITET

Sundhedsfaglige vurderinger:
Betjening og servicering af sagkyndige

Sundhedsfaglige vurderinger:
Revurdering af afggrelseskoncept

Kundernes behov:
Sammenhang mellem klage og afggrelse

Kundernes behov:
Klagers perspektiv i kvalitetsmalinger

Datadrevet laering:
Udstilling af data

Datadrevet laering:
Offentligggrelse af (alle) afggrelser

LAERING

Efterspgrgselsdrevet laering

Klageservice

Intuitivt klageskema

Kommunikation:
Sprog

TILGAENGELIGHED

Kommunikation:
Ekstern kommunikation

Det meningsfulde arbejde

En steerk faellesskabskultur

ARBEJIDS-
GLALEDE

2023 2024 2025
Januar Januar

Q22023 - Q32024

o
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Q1-Q2 2

Q42023 - Q2 2024

o CemeEs )
-

Q12023 - Q3 2023

Q12024 - Q3 2024

Q32023 - Q42024

Q12023 - Q32023

Q12023 - Q32023

Q120235 - Q32023

Q4 2023 - Q12024

2023-2025

2023-2025
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Styrelsen for Patientklager

Olof Palmes Allé 18H www.stpk.dk

8200 Aarhus N www.linkedin.com/styrelsen-for-patientklager
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