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PATIENTKLAGESYSTEMET- GAVNER DET SUNDHEDSVASENET
OG PATIENTERNE?

Efter at have arbejdet som hhv. jurist og overlaege med klager, tilsyn og utilsigtede haendelser i
mange ar i styrelser og Region Hovedstaden, har vi udarbejdet en skitse til et nye klagesystem,
som vi gerne vil praesentere for Sundhedsudvalget, i forhold til at indfri potentialer for
kvalitetsforbedringer og reducere belastningen for sundhedspersoner og sundhedsveaesnet.

PATIENTKLAGESYSTEMET

Klagesystemet blev oprindeligt udarbejdet for, at patienter kunne fa en uvildig vurdering af det, de
havde veeret udsat for, og for at systemet kunne laere af sine fejl.

Spgrgsmalet er, om det nuveerende klagesystems afgarelser giver vaerdi for patienterne og for
sundhedsvaesenet? For mange patienter er det vigtigste, at den samme fejl eller haendelse ikke
sker for den naeste patient. Men afgarelserne af klagesagerne er sa konkrete, at det er svaert at
skabe leering, hvilket man ogsé kan se i sundhedsvaesenet — de bruges stort set ikke i
leeringssammenhaenge.

Det nuveerende system er meget ressourcetungt for sundhedsveesenet - bade fysisk og ikke
mindst psykisk - for personalet. Der bruges meget tid i sundhedsvaesenet pa at finde relevant
materiale og ikke mindst pa, at sundhedspersoner skal skrive udtalelser til klagesager.

Sundhedspersonalet er psykisk belastet af angsten for at bega fejl, og det farer ofte til gget
dokumentation (defensiv medicin) og en usund nulfejlskultur. Frygten for at bega en fejl og for at fa
en klage medfarer, at mange laeger udfgrer defensiv medicin med den konsekvens, at knappe
ressourcer bliver brugt forkert til skade for patienterne, herunder bl.a. at patienterne bliver udsat for
ungdvendige undersggelser.

Det kan fa den betydning, og har i flere tilfeelde haft den betydning, at flere og flere
sundhedspersoner fraveelger at arbejde i vores sundhedsvaesen — et vaesen der i forvejen har
knappe ressourcer.

Sidst men ikke mindst har patienter sveert ved at gennemskue de mange forskellige muligheder,
de har, nar der er gaet noget galt i sundhedsvaesenet:

SKITSE TIL NYT SYSTEM

Forslag om nyt system med én feelles indgang, hvor alle henvendelser visiteres og sendes direkte
til relevant behandlingssted.
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1. Farste trin er Lokal laring, dvs. Leeringssag, som gar til det sted, hvor haendelsen er
foregaet. De har sa 3 mdr. til at handtere sagen og komme med feedback til patienten om,
hvad der er kommet ud af henvendelse, f.eks. en handleplan — det er vigtigt, at patienten
altid far et feedback pa sin henvendelse.

2. Huvis patienten ikke er tilfreds med 1. trin, tilbydes der en dialog med involveret
personale, svarende til den dialog, der i regionerne tilbydes i dag i nogle af klagesagerne.

3. Huvis patienten ikke er tilfreds med dialog, tilbydes, at sagen kan blive oprettet som en
konkret klagesag.

Ud over den lokale leering, bgr der veere opfelgning pa nationalt niveau som i dag pa utilsigtede
haendelser.

Derudover skal der fortsat veere mulighed for at sende klageafgarelser til Styrelsen for
Patientsikkerheds Tilsyn.

FORDELE VED NYT SYSTEM

» Mindre belastende for patienter og pargrende, da de far en hurtig vurdering/behandling/
feedback af sagen

» Mange sager vil afsluttes med andet end en juridisk klageafgarelse, som kan vaere sveer at
lzese og forsta for patienterne

» Mindre belastende for de behandlende sundhedspersoner i forhold til ressourceforbruget,
hvilket betyder at sundhedspersonerne kan gare det, de er bedst til: nemlig at behandle
patienter. De skal ikke bruge ungdvendig tid pa journaler og udtalelser

» Lokal leering og forbedring pa baggrund af den hurtige behandling af sagen, hvilket ikke
kun ger patienter og pargrende mere tilfredse

» Mindre psykisk belastning for sundhedspersoner, da det personrettede og sanktionerende
umiddelbart er fiernet. De behandlende sundhedspersoner bliver mindre bange og
frustrerede, hvilket maske kan medvirke til at der kan traekkes flere sundhedspersoner
tilbage i sundhedsvaesenet

» Det er et mere overskueligt system for alle parter



» Muligheden for at s@ge erstatning og muligheden for at henvende sig med en bekymring
hos tilsynsmyndighederne bestar fortsat

Anna Murphy, Sundhedsijurist, Murphys-lov

Lena Graversen, speciallzege i samfundsmedicin

TAL FRA SPORGESKEMAUNDERSYJGELSE

En spargeskemaundersggelse, som Laegeforeningen har gennemfart blandt 2.571 leeger, viser, at
23 procent af la&egerne under en igangvaerende konsultation ofte eller meget ofte taenker pa, om
patienten kan finde pa at klage.

Unders@gelsen viser ogsa, at laegers bekymring for klagesager kan resultere i, at patienter ma
gennemga ungdvendige undersggelser og behandlinger, som kan indebeere risici. Ifalge
unders@gelsen svarer knap en ud af fire, at bekymring for klagesager far dem til dagligt eller
ugentligt at bestille undersggelser som for eksempel blodprgver eller skanninger, som ikke er
ngdvendige ud fra et lsegefagligt synspunkt, mens det er en ud af seks, der igangsaetter
lzegefagligt ungdvendige behandlinger.
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