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1) Formal

At sikre at handtering af patientklager sker i overensstemmelse med gaeldende retningslinje for
OUH, OUH, Patientklager og patientskade-erstatningssager.

At sikre at personalet i Afdeling for Klinisk Patologi, OUH, er bekendt med, hvorledes
patientklager skal hdndteres.

At sikre en ensartet handtering af patientklager.

At klagerne anvendes til lzering og kvalitetsudvikling i afdelingen.

1.1) Anvendelsesomrade
Instruksen anvendes ved modtagelse af sdvel mundtlige som skriftlige klager samt ved
forsikringssager.

2) Fremgangsmade
2.1) Baggrund

Instruksen er udarbejdet i henhold til den tvaergdende retningslinje for
OUH omhandlende Patientklager og patientskade-erstatningssager samt gaeldende lovgivning.
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2.2) Definitioner
Det er ikke muligt at give en entydig definition af begrebet "klage”. I de tilfaelde, hvor henvendelsen

foreligger skriftligt, vil der typisk ikke vaere tvivl om, hvorvidt der er tale om en klage. De mundtlige
klager omfatter kun klager af en vis substans, herunder klager, som lige sa vel kunne vaere afgivet
skriftligt.

Andre kontakter mellem patient og afdeling betragtes som henvendelser.

Klager kategoriseres og defineres saledes:

» Serviceklager:
Ved serviceklager forstds klager over personalets opfgrsel, kommunikation, renggring,
ventetid, kost, sygehusvalg, fysiske rammer eller andre lokale forhold. Klager over
parkeringsforhold eller parkeringsbgder er ikke omfattet af denne retningslinje.

e Klager over sundhedsfaglig virksomhed:
Klager over sundhedsfaglig virksomhed omfatter bl.a. klager vedrgrende undersggelse,
diagnose, behandling, genoptraening, pleje og behandlingsforigb.

o Klager over patientrettigheder:
Klager over patientrettigheder omfatter bl.a. klager vedrgrende information og samtykke,
udfzerdigelse af erklaeringer, brud pa tavshedspligten og klager over afggrelse om aktindsigt i
helbredsoplysninger.

2.3) Fremgangsmade
OUHSs tvaergaende retningslinje OUH, Patientklager og patientskade-erstatningssager fglges ved

modtagelse af savel mundtlige som skriftlige klager.

For at sikre uvildighed skal en klage altid behandles af en tredje part.

2.3.1) Klager fra Patientombuddet og/eller Sundhedsvasenets disciplinaernaavn

« Klager modtages og behandles af Cheflaege.

» Klagesager modtaget i afdelingen skriftligt pr. brev journaliseres i Acadre, jf. OUH,
Journalisering af Patientklager og Patientforsikringssager i Acadre.

« Klagesager modtaget via afdelingspostkassen fra HR-staben, Odense Universitetshospital er pa
forhdnd journaliseret i Acadre, og det vil herefter veere dette nr. sagen henhgrer under.

« Klager skal altid behandles som en HASTESAG, da der altid vil vaere en tidsfrist pa
fremsendelse af materiale af hensyn til det videre forlgb.

« Sekretaeren fremskaffer de gnskede mikroskopibeskrivelser og patientmaterialet gennemgas af
Cheflaegen.

« Sekretaeren sender efter samrad med Cheflaegen kopi af relevante besvarelser, eventuelle
cytologiglas samt elektroniske billeder af histologi.

« Shittene registreres som udlant til rekvirenten med dato, initialer og l18ners navn.

« Sagen afsluttes af sekretaer i Acadre med pategnelse over, hvad der er sendt ud af afdelingen.

2.3.2) Klager til afdelingsledelse eller sundhedsperson
Klagerne hdndteres i afdelingen som beskrevet under pkt. 2.3.1.

Safremt klagen er stilet direkte til en konkret sundhedsperson, skal afdelingsledelsen underrettes
om klagen. Den indklagede sundhedsperson kan vaelge at svare pa klagen selv, men svaret skal
altid konfereres med/godkendes af afdelingsledelsen.

Disse klagesager journaliseres efter modtagelsesdato hos ledelsessupporter.
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2.3.3) Laering af patientklager og patienterstatningssager
« Der fglges op pa afggrelser pa patienterstatningssager og patientklager relateret til Afdeling for
Klinisk Patologi pa Kvalitets- og forbedringsgruppemgder og herefter pa personalemgder
ved behov med henblik pa fokus pa indsatsomrader og deraf udarbejdede handleplaner.

3) Dokumentation
Dette dokument ligger tilgaengeligt pd Afdelingens hjemmeside under afsnittet: Patientoplysninger".

Der uploades ny version, nar dokumentet revideres.

3.1) Dokumentation af aktiviteten
Alle klager som Afdeling for Klinisk Patologi, OUH, involveres i, skal rapporteres i overensstemmelse
med OUHSs tvaergdende retningslinje OUH, Patientklager og patientskade-erstatningssager.

3.2) Indikatorer
3.3) Udarbejdet af

Birgitte Preiss, Afdeling for Klinisk Patologi, OUH.

4) Referencer og litteratur

Risikostyring

OUH, Patientklager og patientskade-erstatningssager

OUH, Journalisering af Patientklager og Patientforsikringssager i Acadre
OUH, Patientsikkerhed og risikostyring

Styrelsen for Patientsikkerheds webside vedr. klager over sundhedsvaesenet
Patienterstatningen

5) Evidensbasering
Nej.

-0 OUH, Journalisering af Patientklager og
2 Patienterstatningssager i Acadre.
9 OUH, Patientklager og patientskade-

' erstatningssager

& OUH, Patientsikkerhed og risikostyring
& Risikostyring

Version Godkendt Revisionsinformation

3 10.11.2025 Afsnit 2.2: tilfgjet definition af begrebet "klage". Afsnit 2.3:
tilfgjet linje om uvildighed. Afsnit 3: Tilfgjet at dokumentet
uploades til AKPs hjemmeside. Sendes i treening ved

udgivelse.
2.1 30.09.2025 Tilrettet dokument titel.
2 22.01.2024 Overdraget forfatterskab samt tilretning af links
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