
”Det fremgår af journal fra 
sygehuset, at hjertelungemaskinen 
under operationen falder ud, og det 
derfor må forstås, at min far er 
blevet hjerneskadet og 
efterfølgende ikke vågner op af 
koma og dør af septisk chok.” 
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Del 1: 
Vores rejse med patientklager



Hvordan startede interessen?

2017-2018: Studier omkring klage-forekomst blandt praktiserende læger
Diverse Birkeland et al. studier

Ny erkendelse:  Der ligger RIGTIG meget information i disse patientbeskrivelser



Utilfredsstillende kontakt med 
sundhedsvæsenet

Bestemmer sig for at indlevere 
en klage over behandlingen

Sundhedsorganisationen 
behandler klagen

Normal tilgang:
Læring på 
enkeltsagsniveau/afdelingsniveau

Klagens vej mod læring i dag?

Udfordringer:
Ingen systematik
Os mod dem tankegang
Minimalt overblik på tværs af 
organisationen
Tager dem kun seriøst hvis de får ”ret”
Bliver sjældent brugt til QI
Bliver sjældent brugt til forskning



Der er perspektiv for mere læring!

Hvad siger litteraturen?



Så hvad er The Healthcare Complaints Analysis Tool?

En prædefineret kodnings taksonomi 

• Typer af problemer
• Hvor i forløbet
• Alvorligheden
• Skaden som patient har oplevet
• Oplysninger omkring tid og sted 



Men hvad kan det så bruges til?

Utilfredsstillende kontakt med 
sundhedsvæsenet

Bestemmer sig for at indlevere 
en klage over behandlingen

Sundhedsorganisationen 
behandler klagen

Normal tilgang:
Læring på 
enkeltsagsniveau/afdelingsniveau

Nyttigt at identificere:

Problemet og 
alvorlighed

Hvor i 
forløbet

Graden af 
skade

Involverede 
fagpersoner+ + +

Muliggør deskriptiv 
informationer på 
tværs af klager

Analyser muliggør 
identifikation af problem-
områder på tværs af sager 

Man kan udtrække en liste 
over grupperede klager, som 
man så undersøger nærmere

Kodnings tilgang:
Læring på tværs af sager giver 
mulighed for at sætte målrettet ind, 
hvor flest patienter oplever problemer



Hvad så nu?

Er det pålideligt i dansk kontekst?

Kan det identificere områder? 

Men hvem er det vi ”lytter til?



Det har stadig perspektiv!

Dansk udgave:  

Målet blev nu at testet den på større skala
- OUH

Lars Morsø, Sisse Walløe, Søren Birkeland, Kim Lyngby Mikkelsen, Claire Gudex, Søren Bie Bogh



Skridtet videre:

Dansk manual: 

Dansk tilpasning:

Standardiseret uddannelse:



DEL 2: 
Kan klager overhovedet bruges til 

læring? 

Anvendelighed og formidling



Does systematic analysis of patient complaints at 
hospitals provide useful information to guide quality 

improvement? - Experience from Denmark

Lars Morsø, Søren Birkeland, Sisse Walløe, Peter S. Grøn, Helle Rexbye, Søren Bie Bogh

Det satte vi os for at undersøge:



Udvikling Anvendelighed Disseminering



• Test af reliabilitet
• Oversættelse og adaption
• Dansk manual
• Dansk e-læringssystem
• Uddannelse af kodere 

Udvikling Anvendelighed Disseminering



• Kan denne tilgang overhovedet anvendes?
• Hvilke analyser er væsentlige?
• Hvordan skal de fremstilles så de giver mening?

Udvikling Anvendelighed Disseminering



Patientklager

HCAT 
score

Formidling til 
ekspertgrupper

Brugbart til 
læring

HCAT analyser og 
fokusområde

Evaluering af 
læringspotentiale

Justering af analyse 
og fokusområde

Udvikling Anvendelighed Disseminering



• Samarbejde med Klinisk Udvikling på OUH

• Formidling på forskellige niveauer
• Kvalitetsafdelingen på SHS
• Patient og pårørende råd
• Kvalitets- og Patientsikkerhedsrådet 
• Region Syddanmark
• OUH direktion

Udvikling Anvendelighed Disseminering
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Udvikling Anvendelighed Disseminering



Udvikling Anvendelighed Disseminering

Præsentation

Feedback

Præsentation

Feedback

Præsentation

Feedback

Konklusion
• Efter flere justeringer, fandt alle 

parter tilgangen anvendelig for 
læring. 

• Direktionen på OUH har iværksat en 
prospektiv kodning af klagesager 

• Der pågår nu et arbejde med at få 
resultaterne ud I klinikken.



Har forskellige niveauer i organisationen brug for forskellige analyser?

Udvikling Anvendelighed Disseminering



• Samarbejde med Klinisk Udvikling om 
rapporter på forskellige niveauer

• Afdelinger

Udvikling Anvendelighed Disseminering



• Samarbejde med Klinisk Udvikling om 
rapporter på forskellige niveauer
• Direktion











Tak for opmærksomheden

Lars Morsø, Lektor
Lars.Morsoe@rsyd.dk
Odense Universitets Hospital

Søren Bie Bogh, Lektor
Søren.Bie.Bogh@rsyd.dk
Odense Universitets Hospital

Spørgsmål vedr. HCAT kan sendes til: 
hcat@rsyd.dk
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