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Opsummering

| 2024 modtog OUH 1218 klager og erstatningssager fordelt pa borgerklager (82), klager via Styrelsen for
Patientklager (420) og erstatningsansggninger (716). Der ses forskellige problemmgnstre pa tvaers af de tre
sagstyper.

| borgerklagerne er de overordnede problemstillinger relativt ligeligt fordelt med en undervaegt af proble-
merne omgivelser samt respekt og patientrettigheder. De relationelle problemstillinger (lydhgrhed, kommu-
nikation og respekt og patientrettigheder) udggr knap halvdelen af problemerne beskrevet i borgerklagerne
og fylder mere i denne klagetype, end man ser i klager via Styrelsen for Patientklager samt erstatningsan-
sggninger.

De relationelle problemstillinger udggr ogsa en del af klagerne via Styrelsen for Patientklager, men hvor de
kliniske problemstillinger (kvalitet og sikkerhed) er det hyppigst beskrevne problemomrade.
Problemmgnsteret for erstatningsansggningerne skiller sig mere ud ift. klagerne, da kvalitet og sikkerhed
udger knap 75% af alle problemer i erstatningsansggningerne. Det ledelsesmaessige og relationelle pro-
blemomrade er derfor mindre beskrevet i denne sagstype end i klagerne.

Nar man ser samlet pa hvilket stadie af patientforlgbene der klages over eller sgges erstatning for, er ho-
vedgrupperne: Undersggelse og diagnose, Behandling og pleje pa afdeling og Operation og procedurer.
Specielt ses der mange registreringer omkring fejldiagnose og undersggelse/monitorering.

Mgnstrene for patienternes beskrevne skadesgrader ses forskellige pa tvaers af de klager og erstatningsan-
sggninger. Mens skadesgraden overvejende er ubetydelig og mindre i borgerklagerne, er skadesgraden hg-
jere i klager via Styrelsen for Patientklager, hvor ca. halvdelen af patienterne har beskrevet en moderat, be-
tydelig eller katastrofal skadesgrad. Seerligt for erstatningsansggningerne er, at skadesgraden i halvdelen af
tilfaeldene er beskrevet som betydelig samt over en fjerdel beskrevet som moderat og katastrofal. Erstat-
ningsansggningerne indeholder derfor de hgjest beskrevne skadesgrader.

Med udgangspunkt i ovenstaende, ses der forskelle inden for bade problem- og skadesmgnstre pa tvaers af
borgerklager, klager via Styrelsen for Patientklager og erstatningsansggninger. Ens for alle sagstyper er dog,
at de er beskrevet ud fra patienternes oplevelser og bidrager derfor med indsigt ud fra et patientperspek-
tiv, der kan benyttes i bade lokal og organisatorisk kvalitetsudvikling.
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Introduktion og formal

Formalet med denne rapport er at vise opggrelser af klager og erstatningsansggninger for 2024 samt for-
midle resultaterne fra systematisk kodning af problemstillinger i klager og erstatningsansggninger i 2024.

Den systematiske kodning af klager og erstatningsansggninger udarbejdes som et supplement til den eksi-
sterende sagsbehandling af sagerne. De kodede sager kan vaere med til at prioritere og igangsatte kvali-
tetsudvikling sammen med andre kilder som fx observationer fra praksis, utilsigtede handelser (UTH) og
journaldata.

Klagetyper

Hvis en patient gnsker at klage over en behandling, er der mulighed for at rette en formel klage til Styrelsen
for Patientklager, men en del patienter henvender sig ogsa direkte til den afdeling, som har udfgrt den be-
handling, som patienten er utilfreds med (borger-/serviceklager).

Klager rubriceres oftest i disse tre typer:

e Styrelsessager: Styrelsen for Patientklager behandler klager over den faglige behandling (forlgb og
rettigheder) i det danske sundhedsvaesen. | Styrelsen for Patientklager behandles klager over et
samlet behandlingsforlgb. Patientklager har fokus pa, at der skal ske lzering af patientklager, og at
patienterne tilbydes en dialog med sygehuset inden der igangseaettes en realitetsbehandling af en
klage.

e Disciplinarnaevnssager: Hvis der klages over en eller flere konkrete sundhedspersoner kan Styrel-
sen for Patientklager sende klagen videre til behandling i Sundhedsvasenets Disciplineernaevn. Di-
sciplinaernaevnet og Styrelsen for Patientklager anvender samme grundlag for vurderingen af kla-
gen, nemlig om behandlingen er i overensstemmelse med almindelig anerkendt faglig standard.

o Borgerklager/serviceklager: Dette er klager som er indgaet direkte til OUH, fx til en afdelingsledelse
eller direktionen. Det vurderes om klager skal tilbydes en dialog eller om klagen skal besvares skrift-
ligt. Disse er fremadrettet benaevnt som borgerklager.

| denne rapport skelnes ikke mellem styrelsessager og disciplinarnaevnssager. Disse klagetyper defineres i
rapporten samlet som "klager via Styrelsen for Patientklager". Derudover opdeles sagerne i rapporten i
"borgerklager" samt "erstatningsansggninger".

HCAT - Den systematiske kodning

Den systematiske kodning af borgerklager, klager via Styrelsen for Patientklager samt erstatningsansggnin-
ger er gennemfgrt ved brug af den danske udgave af the Healthcare Complaints Analysis Tool (HCAT), se
bilag 1. Redskabet anvendes til at give et indblik i patienternes oplevelse af deres forlgb.

HCAT er en metode til systematisk at analysere og tematisere patienternes oplevelser som de beskrives i
klager og erstatningsansggninger. Resultaterne fra HCAT skaber et overblik over mgnstre af problemstillin-
ger pa tveers af sagerne og kan ggre opmaerksom pa en raekke problemer i de sundhedsfaglige ydelser, som
ellers kan vaere sveere at identificere.
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Klager og erstatningsansggninger pa OUH 2024

| 2024 har OUH i alt modtaget 1218 sager, som er blevet kodet. Derudover er der 178 indkomne sager, som

ikke er kodet af forskellige arsager. Disse arsager kan fx vaere hvis sagen ikke omhandlede OUH, hvis klage-

brevene/erstatningsansggninger ikke var tilgaengelige i Acadre, hvis sagerne manglede information mv.

Nedenfor ses fordelingen af kodede sager samt udviklingen fra 2023.

Type af klage Antal 2023 Antal 2024
Borger-/serviceklager 119 82
Klager via Styrelsen for Patientklager (inkl. disciplinaersager) 409 420
Erstatningsansggninger 890 716
I alt 1418 1218

Klager og erstatningsansggninger indeholder ofte mere end én problemstilling, da patienterne beskriver
hele eller dele af deres forlgb. De 1218 sager i 2024 indeholder i alt 2376 problemstillinger. Dette er et fald
fra 2023, hvor de 1418 indgivne sager beskrev 3283 problemstillinger. Fordelingen af problemstillinger i
2024 pa tveers af alle sagstyper pa OUH ses i figuren nedenfor. Over halvdelen af problemstillingerne i sa-
gerne er inden for kategorierne kvalitet og sikkerhed og en fjerdedel er inden for relationelle problemstillin-
ger (lydhgrhed, kommunikation samt respekt og patientrettigheder). Dette mgnster ligner det, der var i
2023, dog med en lille forggelse i andelen af relative problemstillinger i 2024.

M Kxvalitet

M Sikkerhed

m Omgivelser

= Organisatoriske processer
H Lydhgrhed

B Kommunikation

H Respekt op patientrettigheder

Grundet nye teknikaliteter vedr. kodningen af sager, vil de kommende afsnit opdelt pa sagstype ikke blive

sammenholdt med tidligere ar.
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Forklaring af problemstillinger

Problemerne er kategoriseret i tre problemomrader med syv underliggende problemstillinger.
Kliniske problemstillinger

Kvalitet

Kvalitetsproblemer daekker over patienternes oplevelse af den kliniske standard for sundhedspersona-
lets adfeerd. De omfatter forsgmmelse, grov handtering, manglende undersggelse og monitorering, be-
handlingsplan og behandlingsresultat.

Eksempel:

"Hvis man havde planlagt kontroller af min datters sygdom havde man kunne se denne bygge sig op, og
dette havde kunne redde hendes liv."

Sikkerhed

Sikkerhedsproblemer omfatter underproblemerne fejl, heendelser og personalemaessige kompetencer
som patienterne oplever. Dette indbefatter patientens oplevelse af problemer inden for diagnosticering,
medicinering, manglende reaktion, klinikerens feerdigheder og samarbejde.

Eksempel:
"I min journal stdr der ogsd, at jeg ikke kan tdle morfin, men alligevel fdr jeg det til at begynde med efter
min operation, samt udskrives der recepter pa morfin efter hjemsendelsen."

Ledelses- og service problemstillinger

Omgivelser
Problemstillingerne under omgivelser omfatter mangel pa eller udfordringer med renggring, indkvarte-
ring, udstyr, bemanding, sikkerhed, infektion og forberedelse pa patienten.

Eksempel:

"Pa dagen hvor vores sgn skal udskrives, er der sd travit pa afdelingen, at vores sgn er ngdt til at fa sidste
intravengse antibiotikabehandling i en stol i opholdsrummet."

Organisatoriske processer
De organisatoriske processer omfatter patienternes problemer med bureaukrati, ventetider og adgang
til ydelser.

Eksempel:

"Jeg skulle gennem et genoptraeningsforlgb via kommunen. Efter ca. en mdned ma jeg rykke kommunen,
det viser sig at sygehuset ikke har faet henvisningen sendt."
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Relationelle problemstillinger

Lydhgrhed
Lydhgrhed indbefatter patientens oplevelse af at blive hgrt og lyttet til, herunder ignorering, afvisning
eller pataget lydhgrhed.

Eksempel:
"Jeg praver at stille spgrgsmal undervejs, men de bliver ikke besvaret (...) Jeg kommenterer, at mine
smerteanfald giver mig et d@dsgnske, men der er stadig ingen respons.”

Kommunikation

Kommunikation er defineret som den kommunikation, der kommer fra sundhedspersonalet til patien-
ten. Det kan vaere at kommunikationen er forsinket, manglende, fejlagtig eller at de pargrende ikke bli-
ver inddraget.

Eksempel:

"Manglende information om hvordan man skal forholde sig efter udskrivelse og hvilke komplikationer,
man iseer skal holde gje med, da patienten gar lang tid med symptomer, der burde vaere blevet behand-
let far."

Respekt og patientrettigheder

Respekt og patientrettigheder omfatter oplevelser med mangel pa respekt eller overtraedelse af patient-
rettigheder fra personalets side. Derudover indbefatter denne problemstilling udfordringer med fortro-
lighed, rettigheder, samtykke og privatliv.

Eksempel:
"Uden mit samtykke havde leegen delt og fjernet min muskel under operationen."

Problemernes forlgbsstadier

Hver problemstilling har tilknyttet 3-9 underproblemer, som kan ses i bilag 1. Ved hvert underproblem ko-
des hvornar i forlgbet, problemet er sket. Disse forlgbsstadier er oplistet nedenfor.

e Indlaeggelse/henvendelse

e Undersggelse og diagnose

e Behandling og pleje pa afdeling
e QOperation og procedurer

e Udskrivelse og overflyttelser

e Uspecificeret eller andet
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Del 1: Borgerklager

Denne del af rapporten prasenterer problemmegnstre for borgerklager, der er kodet pa OUH i 2024.

Fordeling af problemer

Klagebrevene kan indeholde flere problemstillinger, og figuren nedenfor viser fordelingen af problemstillin-
ger, beskrevet af patienterne. Der er i alt indgivet 82 borgerklager, som indeholder 208 problemstillinger.

o Kvalitet

M Sikkerhed

H Omgivelser

= Organisatoriske processer
o Lydhgrhed

B Kommunikation

B Respekt og patientrettigheder

Den patientoplevede skadesgrad

| de 82 borgerklager rapporterede patienterne, hvordan de oplevede den samlede skadesgrad. | figuren ne-
denfor illustreres fordelingen af den patientoplevede skadesgrad. | syv klager beskrives skaden som betyde-
lig eller katastrofal. En forklaring af skadesgrader kan ses i bilag 2.

m Ubetydelig
B Mindre

B Moderat
o Betydelig
B Katastrofal

o Uoplyst
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Problemer fordelt pa forlgbsstadie

| dette afsnit beskrives hver enkelt problemstilling ud i dets underproblemer fordelt pa forlgbsstadier.

Kvalitet

Kvalitetsproblemerne i borgerklager opleves primaert som generelle forsemmelser inden for behandling og
pleje pa afdelingen eller under udskrivelse/overflyttelser. Dette problem vil ofte beskrives som "noget der
burde have veeret gjort" og kan derfor vaere svaert for personalet at have opdage.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse

3 u ifice-

Kvalitet - underproble- gelse/hen- gelse og di- ogpleje pa og procedu- og overflyt- Sp(::t ice lalt

mer vendelse agnose afdeling rer telser

Forsgmmelse - hygiejne 1 1 2

og personlig pleje

Fors¢mmglse - ernaering 5 3 5

og hydrering

Forspmmelse - generelt 2 4 5 11

Grov handtering og ube- 1 2 3

hag

Unde.rsqsgelse 0og moni- 1 6 1 1 9

torering

U'darb?JdeIse og'opﬂblg- 1 1 1 3

ning pa behandlingsplan

Bfek'\an(tillngsresultat og 3 6 9

bivirkninger

lalt 3 9 14 11 5 42
Sikkerhed

De fleste sikkerhedsproblemer i borgerklager gar pa klinikerens faerdigheder fordelt ud pa flere forlgbssta-
dier, men primaert ved undersggelse og diagnose. Et problem som ofte falder ind under klinikerens faerdig-
heder er ukorrekt journalfgring.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse g

. . T Uspecifice-
Sikkerhed - underpro- gelse/hen- gelse og di- ogpleje pda og procedu- og overflyt- - 1alt
blemer vendelse agnose afdeling rer telser
Fejl - diagnose 3
Fejl - generelt 1 1 1
Fejl - medicinering 1
Klinikerens feerdigheder 10 4 4 1 4 23
Manglende reaktion 1
Samarbejde 1 1 2
1 alt 1 15 7 5 1 4 33
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Omgivelser

Der ses relativt fa problemer inden for denne kategori, og disse fordeler sig jeevnt ud pa underproblemer og
forlgbsstadier.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse iee
. . .o Uspecifice-

Omgivelser - underpro- gelse/hen- gelse og di- og pleje pd og procedu- og overflyt- e lalt
blemer vendelse agnose afdeling rer telser

Indkvartering 2 2
Forberedt 1 1
Renggring pa afdelingen 1 1
Udstyr 1 1 2
Bemanding 1 1
Sikkerhed 1 1
Infektion 1
1 alt 3 2 3 1 9

Organisatoriske processer

De organisatorske udfordringer beskrevet i borgerklager opleves primaert som forsinkelse af procedurer
samt bureaukrati, saerligt vedr. operation og procedure. Bureaukrati omfatter problemer med aflysninger af
aftaler samt hvis patienten har sveert ved fa en aftale i fgrste omgang.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse

Organisatoriske proces- gelse/hen- gelse og di- ogpleje pa og procedu- og overflyt- Uspizitfice- lalt
ser - underproblemer vendelse agnose afdeling rer telser

Forsinkelse - tilgeenge-

lighed 2 2
Forsinkelse - procedurer 3 1 5

Overgange 2

Forsinkelse - generelt 1 1 2

Bureaukrati 4 1 1 3 1 10
Bespg

Dokumentation 1 1 2
Kontinuitet 1 1 5

Prioritering

Andet 1 1
| alt 9 4 4 11 7 2 37

Side 10 af 25



Lydhgrhed

Seerligt i forbindelse med indlaeggelse/henvendelse oplever patienterne at blive ignoreret og afvist af perso-
nalet. Dette er bl.a. hvis patienterne ikke fgler sig hgrt af personalet eller ikke far svar pa sine spgrgsmal. De
kan ogsa fgle sig afvist, hvis personalet afslar oplysninger fra patienten eller pargrende.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse Uspecifice-

Lydhgrhed - underpro-  gelse/hen- gelse og di- ogpleje pa ogprocedu- og overflyt- P lalt
blemer vendelse agnose afdeling rer telser

Ignorerer patienter 3 3 1

Afviser patienter 4 1 1

Pataget lydhgrhed

lalt 7 1 4 1 13
Kommunikation
Stgrstedelen af kommunikationsproblemerne i borgerklager beskrives som manglende kommunikation.
Dette underproblem er fordelt pa alle forlgbsstadier, seerligt ved undersggelse og diagnose.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse g
S . T Uspecifice-

Kommunikation - un- gelse/hen- gelse ogdi- ogpleje pa ogprocedu- og overflyt- lalt
derproblemer vendelse agnose afdeling rer telser

Forsinket information

Fejlagtig information

Manglende kommunika- ) 10 ) 5 4 1 24
tion

Manglende pargrende- 1 1 1 3
inddragelse

Sprogvanskeligheder 1 1 2
| alt 2 12 4 5 5 1 29

Respekt og patientrettigheder

Mangel pa respekt er det hyppigst beskrevne problem under denne kategori og opleves mest ved undersg-
gelse samt behandling pa afdelingen. Mangel pa respekt kan fx veere at personalet talte nedladende.

Respekt og patientret- Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse

tigheder - underproble- gelse/hen- gelse ogdi- ogpleje pd ogprocedu- og overflyt- USp‘::itﬁce- lalt
mer vendelse agnose afdeling rer telser

Mangel pé respekt 3 7 7 3 2 3 25
Fortrolighed 1 2 6
Rettigheder 1 2 1 2 6
Rettigheder-garanti 4 1 5
Samtykke 1 1 1 3
Privatliv

lalt 7 10 12 5 2 9 45
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Del 2: Klager via Styrelsen for Patientklager

Denne del af rapporten praesenterer problemmegnstre for klager via Styrelsen for Patientklager, der er ko-
det pa OUH i 2024.

Fordeling af problemer

Klagerne kan indeholde flere problemstillinger, og figuren nedenfor viser fordelingen af problemstillinger,
beskrevet af patienterne. Der er i alt indgivet 420 klager, som indeholder 1126 problemstillinger.

m Kvalitet

o Sikkerhed

u Omgiveler

B Organisatoriske processer

u Lydhgrhed

m Kommunikation

m Respekt og patientrettigheder

Den patientoplevede skadesgrad

| de 420 klager rapporterede patienterne, hvordan de oplevede den samlede skadesgrad. | figuren nedenfor
illustreres fordelingen af den patientoplevede skadesgrad. 170 (40,5%) af klagerne via Styrelsen for Patient-
klager beskrives som betydelige eller katastrofale. En forklaring af skadesgrader kan ses i bilag 2.

B Ubetydelig
= Mindre

= Moderat
= Betydelig
m Katastrofal

o Uoplyst
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Problemer fordelt pa forlgbsstadie

| dette afsnit beskrives hver enkelt problemstilling ud i dets underproblemer fordelt pa forlgbsstadier.

Kvalitet

| klager via Styrelsen for Patientklager beskriver patienterne primeert kvalitetsproblemerne som generel
forssmmelse samt undersggelse og monitorering. Begge disse underproblemer opleves pa alle forlgbssta-
dier, seerligt ved underspgelse og diagnose samt ved behandling og pleje pa afdelingen. Forsgmmelse vil
ofte dreje sig om en oplevelse af manglende behandling, dvs. noget patienten forventer af personalet, men
som ikke bliver gjort. Underproblemet "undersggelse og monitorering" daekker primaert over at patienten
ikke undersgges tilstraekkeligt.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse Uspecifice-

Kvalitet - underproble- gelse/hen- gelse ogdi- ogpleje pd og procedu- og overflyt- pret lalt
mer vendelse agnose afdeling rer telser

r I

ors¢mme.lse hyglejne 5 1 3
og personlig pleje
F Ise - i

ors¢mm§ se - ernzering 9 1 10
og hydrering
Forsgmmelse - generelt 6 22 48 2 12 3 93
G - - N

rov handtering og ube ; 6 6 1 20
hag
Undersggelse og moni-

) 8 51 16 5 7 2 89

torering
Udarbejdel folg-

. ar ?J else og.op ole 2 8 16 4 3 33
ning pa behandlingsplan
Behandli Itat

.e.an. ingsresultat og 1 4 47 1 53
bivirkninger
lalt 16 89 101 65 25 5 301
Sikkerhed

En stor del af sikkerhedsproblemerne ligger under klinikerens feerdigheder, som ofte vil indeholde ukorrekt
journalfgring. Dette underproblem opleves primaert ved undersggelse samt behandling pa afdelingen. Un-
derproblemet "fejl — generelt" er ogsa et hyppigt sikkerhedsproblem og indebaerer ofte problemer med fejl,
der er sket, eller at personalet ikke opdager forveerring af patientens tilstand.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse

Sikkerhed - underpro- gelse/hen- gelse og di- ogpleje pa ogprocedu- og overflyt- Uspt::itfice- | alt
blemer vendelse agnose afdeling rer telser

Fejl - diagnose 1 34 1 36
Fejl - generelt 2 21 15 23 1 62
Fejl - medicinering 1 18 2 5 26
Klinikerens feerdigheder 5 26 35 18 10 3 97
Manglende reaktion 1 6 7
Samarbejde 7 5 4 16 1 33
lalt 8 90 80 47 32 4 261
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Omgivelser

Omgivelsesproblemerne i klager via Styrelsen for Patientklager omfatter ofte infektioner oplevet under
operation og procedurer. Udfordringer med bemanding er det hyppigst oplevede problem pa tvaers af de
fleste forlgbsstadier, hvor patienterne har givet udtryk for at der har manglet personale.

. Indlaeg- Unders¢-. Behan.dling Operation Udskrivelse Uspecifice-
Omgivelser - subproble- gelse/hen- gelse og di- og pleje pd og procedu- og overflyt- e lalt
mer vendelse agnose afdeling rer telser
Indkvartering 1 1 1 3
Forberedt 3 2 1 6
Renggring pé afdelingen 1 1
Udstyr 3 1 6
Bemanding 4 5 3 16
Sikkerhed 1 1
Infektion 1 3 11 15
Andet 1 1
I alt 9 8 15 16 1 49

Organisatoriske processer

Patienterne oplever primeert problemer med forsinkelse af procedurer, seerligt ved undersggelse og diag-
nose samt ved operation og procedurer. Underproblemerne "forsinkelse — procedurer" og "bureaukrati" er
problemer der opleves under alle forlgbsstadier.

Indlzeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse .

. . . = Uspecifice-
Organisatoriske proces- gelse/hen- gelse og di- ogpleje pa og procedu- og overflyt- o | alt
ser - underproblemer vendelse agnose afdeling rer telser
Forsinkelse - tilgeenge-

. 8 4 1 1 14
lighed

Forsinkelse - procedurer 4 19 6 17 48
Overgange 1 9 10
Forsinkelse - generelt 2 1 7
Bureaukrati 5 3 11 1 29
Bespg 1 2 4
Dokumentation 1 2 4 1 12
Kontinuitet 8 6 2 17
Prioritering 1 1 1 2 5
lalt 26 38 24 36 15 146
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Lydhgrhed

Over halvdelen af lydhgrhedsproblemerne omhandler, at patienterne fgler sig ignoreret af personalet.
Dette underproblem opleves ofte ved undersggelse samt behandling og pleje pa afdelingen. En stor andel
af patienterne oplever ogsa at blive afvist af personalet — dette kan bade gaelde afvisninger af forespgrgsler
til personalet, samt kan patienten fgle sig afvist i en fortaelling af deres tilstand.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse Uspecifice-
Lydhgrhed - underpro-  gelse/hen- gelse og di- ogpleje pa ogprocedu- og overflyt- pret lalt
blemer vendelse agnose afdeling rer telser
Ignorerer patienter 7 20 33 6 1 1 68
Afviser patienter 10 21 13 5 49
Pataget lydhgrhed 2 2 2 6
I alt 19 43 48 11 1 1 123

Kommunikation

Patienterne beskriver primaert kommunikationsproblemerne som manglende kommunikation, og dernaest
fejlagtig kommunikation. Begge underproblemer fordeler sig pa alle forlgbsstadier

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse

5 ifice-

Kommunikation - un- gelse/hen- gelse ogdi- ogpleje pa ogprocedu- og overflyt- USP?:lt ce lalt
derproblemer vendelse agnose afdeling rer telser

Forsinket information 7 1 8
Fejlagtig information 10 10 9 7 2 1 39
Manglende k ika-

- anglende kommunika 3 23 17 -5 7 75
tion

Mangl 3 -

! anglende pargrende 1 1 7 1 3 13
inddragelse
Sprogvanskeligheder 1 2 1 4
lalt 15 43 34 34 12 1 139

Respekt og patientrettigheder

Mangel pa respekt opleves szerligt af patienterne under denne kategori. Dette kan eksempelvis vaere nedla-
dende opfgrsel eller udtale fra personalet. Problemet opleves ved alle forlgbsstadier.

Respekt og patientret- Indlzeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse .

. . = Uspecifice-
tigheder - underproble- gelse/hen- gelse ogdi- ogpleje pa ogprocedu- og overflyt- o | alt
mer vendelse agnose afdeling rer telser
Mangel pa respekt 15 15 18 5 2 1 56
Fortrolighed 5 4 9
Rettigheder 7 2 2 15
Rettigheder-garanti 4 3 2 1 16
Samtykke 1 3 2 1 8
Privatliv 1 2 3
lalt 19 24 35 12 8 9 107
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Del 3: Erstatningsansggninger

Denne del af rapporten prasenterer problemmegnstre for erstatningsansggninger, der er kodet pa OUH i
2024.

Fordeling af problemer

Erstatningsansggningerne kan indeholde flere problemstillinger, og figuren nedenfor viser fordelingen af
problemstillinger, beskrevet af patienterne. Der er i alt indgivet 716 erstatningsansggninger, som indehol-
der 1042 problemstillinger.

m Kvalitet

B Sikkerhed

u Omgivelser

U Organisatoriske processer

u Lydharhed

u Kommunikation

B Respekt og patientrettigheder

Den patientoplevede skadesgrad

| de 716 erstatningsansggninger rapporterede patienterne, hvordan de oplevede den samlede skadesgrad. |
figuren nedenfor illustreres fordelingen af den patientoplevede skadesgrad. 546 (76%) af erstatningsansgg-
ninger beskriver betydelige eller katastrofal skade. En forklaring af skadesgrader kan ses i bilag 2.

B Ubetydelig
= Mindre

= Moderat
= Betydelig
u Katastrofal

B Uoplyst

v Side 16 af 25



Problemer fordelt pa forlgbsstadie

| dette afsnit beskrives hver enkelt problemstilling ud i dets underproblemer fordelt pa forlgbsstadier.

Kvalitet

Kvalitetsproblemerne i erstatningsansggninger udggres primaert af problemer med behandlingsresultat og
bivirkninger, og st@rstedelen af disse ligger under operation og procedurer. Det vil til tider veere sveert at
a2ndre pa risikoen for uhensigtsmaessige resultater og bivirkninger, men man kan forbedre patientoplevel-
sen ved at informere patienten og sikre, at denne er indforstaet med risikoen ved behandlingen.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse

: ifice-
Kvalitet - underproble- gelse/hen- gelse og di- ogpleje pa og procedu- og overflyt- UsPi:L ce lalt
mer vendelse agnose afdeling rer telser
r I

ors¢mme.lse hyglejne 5 5 2
og personlig pleje
Forsgmmelse - ernaering
. 2 2
og hydrering
Forsgmmelse - generelt 7 21 27 15 6 3 79
Grov handtering og ube-
1 1 2 4
hag
Und i-
n e.rs¢gelse og moni A 42 5 5 3 56
torering
Udarbejdel folg-
'ar :eJ eseog.opcz)g 3 5 3 1 9
ning pa behandlingsplan
Behandli Itat
ehandlingsresutat og 7 36 324 1 3 371
bivirkninger
| alt 11 74 75 348 11 6 525
Sikkerhed

Generelle fejl er det oftest beskrevne sikkerhedsproblem i erstatningsansggninger, som primaert opleves
under operation og procedurer. Generelle fejl omfatter bl.a. nar forvaerring af patientens tilstand ikke op-
dages, samt hvis der er sket fejl under behandlingen af patienten.

. Indlaeg- Unders¢-' Behanf:lling Operation Udskrivelse e e
Sikkerhed - underpro- gelse/hen- gelse ogdi- ogpleje pa ogprocedu- og overflyt- o | alt
blemer vendelse agnose afdeling rer telser
Fejl - diagnose 1 58 1 60
Fejl - generelt 3 23 31 55 1 2 115
Fejl - medicinering 1 12 3 2 18
Klinikerens feerdigheder 1 10 15 5 1 2 34
Manglende reaktion 2 2
Samarbejde 2 1 3 6
lalt 6 93 61 64 7 4 235
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Omgivelser

Omgivelsesproblemer fylder samlet set en relativ lille andel i det store billede, men inden for problemkate-
gorien, opleves der szrligt udfordringer med infektioner, som ligger under operation og procedurer.

. Indlaeg- Unders¢-. Behan.clling Operation Udskrivelse s
Omgivelser - subproble- gelse/hen- gelse og di- og pleje pd og procedu- og overflyt- e lalt
mer vendelse agnose afdeling rer telser
Indkvartering 1 1 2
Forberedt 2
Renggring pa afdelingen
Udstyr 5
Bemanding 2 1 1 1 1
Sikkerhed
Infektion 1 1 25 1 28
lalt 2 2 5 32 1 1 43

Organisatoriske processer

Patienterne oplever primaert organisatoriske problemer, nar det kommer til forsinkelse af procedurer samt
bureaukrati. Begge underproblemer opleves pa tvaers af de fleste forlgbsstadier.

. . Indlzeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse Lo
e else/hen- gelse og di- og pleje pa ogprocedu- og overflyt- LA lalt
ser - underproblemer & g g EP J_ P ep J vt ret
vendelse agnose afdeling rer telser

Forsinkelse - til -

.orsm else - tilgeenge 2 5 3 12
lighed

Forsinkelse - procedurer 3 7 7 17 1 35
Overgange 1 2 3 1 7
Forsinkelse - generelt 1 1
Bureaukrati 11 5 7 2 25
Bespg

Dokumentation 2 2 1 2 2 1 10
Kontinuitet 3 4 1 8
Prioritering 1
Andet 1 1
1 alt 25 20 17 27 9 2 100
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Lydhgrhed

Erstatningsansggningernes indhold af problemer med lydhgrhed, omfatter primaert, at patienterne fgler sig
ignoreret af personalet. Hyppigst opleves dette under behandling og pleje pa afdelingen, men ses beskrevet
pa alle forlgbsstadier.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse Uspecifice-
Lydhgrhed - underpro-  gelse/hen- gelse og di- ogpleje pa ogprocedu- og overflyt- pret lalt
blemer vendelse agnose afdeling rer telser
Ignorerer patienter 7 8 14 4 2 1 36
Afviser patienter 3 10 6 1 3 23
Pataget lydhgrhed 1 1
lalt 10 18 21 5 5 1 60

Kommunikation

De fleste kommunikationsproblemer omfatter manglende kommunikation, seerligt ved undersggelse samt
operation og procedurer.

Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse Uspecifice-

Kommunikation - un- gelse/hen- gelse ogdi- ogpleje pa ogprocedu- ogoverflyt- ret eller an- I alt
derproblemer vendelse agnose afdeling rer telser det

Forsinket information 3

Fejlagtig information 1 4 3 1

Manglende k ika-

-ang ende kommunika 15 g 14 c 1 43
tion

Mangl 3 -

! anglende pargrende 1 1 5 4
inddragelse
Sprogvanskeligheder

lalt 1 22 12 16 7 1 59

Respekt og patientrettigheder

Problemer med respekt og patientrettigheder fylder relativt lidt i erstatningsansggninger, men ses fordelt
pa alle underproblemer, med en overvaegt inden for mangel pa respekt samt rettigheder-garanti, hvor
sidstnaevnte bl.a. omhandler ikke overholdte behandlingsgarantier.

Respekt og patientret- Indlaeg- Undersg- Behandling Operation Udskrivelse Uspecifice-

tigheder - underproble- gelse/hen- gelse ogdi- ogpleje pa ogprocedu- ogoverflyt- ret eller an- I alt
mer vendelse agnose afdeling rer telser det

Mangel pa respekt 2 2 2 6
Fortrolighed 1 1
Rettigheder 1 1 2
Rettigheder - garanti 1 1 1 3 6
Samtykke 1 3 4
Privatliv 1 1
lalt 3 4 5 6 1 1 20
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Udbetalte erstatninger i 2024

Alle oplysninger, som relaterer sig til sagsbehandlingen af patienterstatningssager pa OUH opggres i
Ulykkes Analyse Gruppen, hvorfra nedenstaende opggrelser er hentet.

Som det fremgar af nedenstdende er den samlede udbetaling af patienterstatningssager fra OUH
steget med 31% i 2024, dvs. fra kr. 57.816.136 i 2023 til kr. 75.835.660 i 2024.

Nedenstdende opggrelse er baseret pa Patienterstatningens opggrelser pa specialer. Bemeerk, at

udbetalingerne kan relatere sig til anmeldelser, som ligger flere ar tilbage.

Speciale Udbetalt 2021 Udbetalt 2022 Udbetalt 2023 Udbetalt 2024
Akut medicin 1.527.547 516.357 1.795.392 781.418
Almen medicin 0 32.806 44.888 419.845
Anastesiologi og intensiv me- 4,445,741 535.237 548.970

dicin 312.916
Bornekirurgi 0 0 281.681 92.079
Dermatologi-venerologi 0 10.308 1.440.171 3.828.964
Diagnostisk radiologi 4.578.620 4.660.187 2.536.992 829.631
Geriatri 0 0 366.670 0
Gynakologi 4.731.845 6.954.042 2.049.074 1.219.912
Haematologi 145.769 74.935 3.396.597 0
Infektionsmedicin 0 0 70.015 780.958
Intern medicin 947.484 14.690 0 550.119
Kardiologi 4.408.921 4.764.455 749.267 486.864
Karkirurgi 2.253.299 194.874 1.031.630 1.071.252
Kirurgi 4.844.834 2.130.834 5.289.562 4.458.410
Klinisk biokemi 0 0 1.285 74.945
Klinisk fysiol./nuklearmedicin 47.837 10.808, 0 0
Klinisk immunologi 176.247 51.865 11.681 128.395
Kaebekirurgi 223.646 48.965 292.630 530.481
Medicinsk allergologi 0 0 63.375 0
Medicinsk endokrinologi 237.062 1.949.232 30.855 126.218
Medicinsk gastroenterologi 418.983 414.728 1.193.907 2.217.275
Medicinske lungesygdomme 0 67.940 360.425 73.909
Nefrologi 13.870 0 511.920 654.295
Neurokirurgi 22.711.831 11.612.964 7.517.644) 7.005.958
Neurologi 1.503.299 5.226.198 444.397 1.691.299
Obstetrik 621.956 4.930.613 5.427.527 5.788.890
Oftalmologi 416.232 2.078.743 579.640 1.105.522
Onkologi 507.421 817.046 5.618.662 88.989
Ortopaedisk kirurgi 12.996.036 5.423.001 7.188.135 14.333.737
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Orto-rhino-laryngologi 331.445 891.112 130.733 321.399
Patologi 89.201 0 0 0
Plastikkirurgi 260.471 99.232 389.996 965.125
Paediatri 177.392 788.378 2.103.355 78.099
Reumatologi 1.078.183 0 353.250 198.288
Thoraxkirurgi 1.620.599 1.480.949 5.059.389 14.388.790
Urologi 1.626.492 3.680.883 936.424 4.778.046
Andet 112.634 563.589 O (fordelt pa spe- 4.469.285
cialer)
I alt kr. 75.123.213 60.079.877 57.816.136 75.835.660
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Anbefalinger

Denne rapport danner overblik over patienters oplevede problemer pd OUH beskrevet i klager og erstat-
ningsansggninger. Da kodningsvaerktgjet HCAT bl.a. finder frem til oplevelser af "mangel pa noget", far man
indblik i de mere skjulte problemer, som kan vaere sveaer for personalet at opdage. Eksempelvis viser rappor-
ten bl.a., at patienterne bade i klager og erstatningsansggninger beskriver oplevelser af at blive forsgmt og
dermed noget, der ikke er blevet gjort. Her vil det vaere relevant for personalet at se ind i disse sager, sale-
des at de omrader, det er udfordrende at vaere opmaerksomme omkring, bliver mere konkrete for afdelin-
gerne.

Rapporten viser ogsa, at saerligt problemstillingerne kvalitet og sikkerhed udggr en vaesentlig del af pro-
blemmegnsteret pa tvaers af klager og erstatningsansggninger. Ved at dykke ned i sagerne om disse proble-
mer, kan man fx undersgge, hvordan problemer haanger sammen, og at et rapporteret kvalitets- eller sik-
kerhedsproblem fx kan skyldes manglende kommunikation om bivirkninger eller diagnoseprocedurer. Det
er vigtigt at vaere opmaerksomme pa sammenhange pa tveaers, og hvordan vi kan forbedre patientens ople-
velse ved at szette ind det sted, som i fgrste omgang fgrte til klagen eller erstatningsansggningen.

Kodningsveerktgjet HCAT beskriver i alt 42 underproblemer, og det skal derfor bemaerkes, at man naturligt
ikke kan indtaenke alle underproblemer pa én gang i kvalitetsarbejdet. Afdelingerne vil have forskellige ind-
sats- og interesseomrader, hvorfor det i stedet er naturligt for den enkelte afdeling at kigge ind i de pro-
blemomrader, som specifikt har potentiale for den enkelte afdeling.

Udover at der for afdelinger kan vaere interesse for udvalgte omrader, kan dette ogsa vaere galdende for
bl.a. rad og komitéer pa OUH. Gennem systematisk kodning af klager og erstatningsansggninger, kan HCAT
ogsa bruges til at dykke ned i fagspecifikke emner, sdsom ernaering, ventetider, medicinering, infektioner
m.m.

Den praesenterede data kan sammen med LUP'en give et bredt indblik i vores patienters oplevelser beskre-
vet ud fra et patientperspektiv. Suppleret med data fra UTH'erne kan vi pa OUH opna en alsidig arbejds-
gang, hvor kvalitetsarbejdet udspringer fra en bred datamaengde og ligger til grund for at hgjne niveauet og
seette patienten fgrst.

Andre datakilder

Arsrapporten for Patientsikkerhed 2024 praesenterer arbejdet med UTH'er

Afdelingsrapporter for Patientklager 2024 beskriver, hvordan OUH's afdelinger arbejder med laering af kla-
ger lokalt.

LUP resultater 2024 viser overblikket over svarene pa den Landsdaekkende Undersggelse af Patientoplevel-
ser opdelt pa nationalt, regionalt og afsnitsniveau: LUP resultater 2024
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https://intra.ouh.rsyd.dk/portal/kf/patientsikkerhed/rapporter/Sider/default.aspx
https://intra.ouh.rsyd.dk/portal/kf/patientsikkerhed/rapporter/Documents/%C3%85rsrapport%20for%20arbejdet%20med%20klager%202024_Afdelinger.pdf
https://www.defactum.dk/kvalitetsudvikling/sporgeskemaundersogelser/lup-psykiatri/lup-resultater/2024/

Den videre proces

Der eri ar ikke udarbejdet afdelingsspecifikke rapporter for HCAT-kodningen af klager og erstatningsansgg-
ninger. Hvis en afdeling har et gnske om at fa data pa disse mgnstre, kan Klinisk Udvikling kontaktes pa
ouh.klu@rsyd.dk med en forespgrgsel pa den specifikke data. Afdelingerne har ogsa mulighed for at fa

sparring og praesentation af deres data ved et mgde, hvilket de ligeledes kan henvende sig omkring til oven-
stdende mailadresse.

Rapporten giver et overordnet billede af mgnstrene, men det er ogsa muligt at fa tilsendt en liste med ud-
valgte sager pa preecis de omrader, som giver mest mening for den enkelte afdeling.

Det er ogsa muligt som rad pa OUH at henvende sig vedr. indblik i mgnstrene pa et bestemt fagomrade. |

Klinisk Udvikling hjeelper vi gerne med at kigge ind i de problemstillinger der vil veere relevante for det en-
kelte rad eller fag.
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Bilag 1: Oversigt over problemomrader, problemer og underproblemer i
Healthcare Complaints Analysis Tool (HCAT)

Problemomrade Problem Underproblemer

Kliniske problemstil-  Kvalitet = Forsgmmelse - Hygiejne og personlig pleje
linger = Forsgmmelse - Ernaering og hydrering
= Forsgmmelse - generelt
= Grov handtering og ubehag
= Undersggelse og monitorering
= Udarbejdelse og opfelgning pa behandlingsplan
= Behandlingsresultat og bivirkninger
Sikkerhed = Fejl - diagnose
= Fejl - medicinering
= Fejl - generelt
= Manglende reaktion
= Klinikerens faerdigheder
= Samarbejde
Ledelses- og service  Omgivelser = |Indkvartering
problemstillinger = Forberedelse
= Renggring pa afdelingen
= Udstyr
= Bemanding
= Sikkerhed
= |nfektion
Organisatoriske processer = Forsinkelse - tilgeengelighed
= Forsinkelse - procedurer
= Qvergange
= Forsinkelse - generelt
= Bureaukrati
= Bespg
= Dokumentation
= Kontinuitet
= Prioritering

Relationelle pro- Lydhgrhed = |gnorerer patienter
blemstillinger = Afviser patienter
= Pataget lydhgrhed
Kommunikation = Forsinket information

= Fejlagtig information
= Manglende kommunikation
= Manglende pargrendeinddragelse
= Sprogvanskeligheder
Respekt og patientret- = Forsinket information
tigheder = Fejlagtig information
= Manglende kommunikation
= Manglende pargrendeinddragelse
= Sprogvanskeligheder
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Bilag 2: Beskrivelse af skadesgrader i Healthcare Complaints Analysis Tool
(HCAT)

Skadesgrad Beskrivelse

Ubetydelig skade Minimal behandling eller intervention er pakraevet (f.eks. blat maerke,
skramme, frustration eller vrede)

Mindre skade Mindre behandling kraeves for at lindre skaden (f.eks. forstuvning,
angst)

Moderat skade Betydelig behandling kraeves for at lindre skaden (f.eks. et grad 2-3
tryksar, hospitalserhvervet infektion, re-operation)

Betydelig skade Patienten har oplevet eller kan forvente laengerevarende nedsat funkti-

onsevne (f.eks. dislokation, brud, operationskomplikation, haemalytisk
transfusionsreaktion, medicinbivirkning, posttraumatisk stress)

Katastrofal skade Dgd eller flere/permanente skader (f.eks. kirurgi pa forkert sted, lam-
melse, permanente eller kroniske psykiske mén)
Uoplyst Der rapporteres ingen oplysninger om skade

Side 25 af 25



