Den gode dialogsamtale

—en guide til personalet

Den gode dialog er karakteriseret ved naervaer og respekt, sa klager faler
sig forstdet og lyttet til. Samtalen er praeget af god kontakt og empati med
accept af klagers oplevelse af det, der er sket.

Formalet med dialog

Formalet med dialogsamtalen er at sikre indblik i
klagers oplevelse af forlabet. Det er behandlings-
stedet, der ud fra klagers gnske i den indgivne
klage til Styrelsen for Patientklager (STPK) invi-
terer til samtalen, men det er klagers oplevelse af
forlgbet, der er centralt for samtalens indhold.

Formalet med dialog er:

e At samtalen afdakker og afklarer eventuelle
spargsmal fra klager

e At afdelingen far indblik i klagers oplevelse af
handelsen

* Atsikre lzering af klagen

e At bevare og genoprette klagers tillid til be-
handlingsstedet

For samtalen

e Klager har forud for dialogen haft telefonisk
kontakt med regionens uvildige vejleder i Sund-
hedsstrategisk Planlagning (Psykiatrien und-
taget). Laes den fremsendte journalnote herfra

e Las klagen og relevante dele af journalen
grundigt igennem

e Vurdér, om det er givtigt, at indhente yderligere
informationer fra kolleger, der kender forlabet

e Planlag hvor dialogsamtalen kan forega ufor-
styrret

e Overvej valg af lokale og opsatning, herunder
tilgang til lokale (behov for elevator), hvordan |
sidder i rummet samt behov for vand, kaffe og
te

e Overvej hvem, der mest hensigtsmaessigt del-
tager i samtalen og undlad om muligt at baere
uniform

» Kontakt klager og invitér til dialogsamtale

‘ ‘ 02845 - Losark_endelig version.indd 1

gerne via telefon. Aftal tid og sted og orientér
om mulighed for at medbringe en bisidder. For-
teel, hvem der er til stede ved samtalen, samt at
| ser frem til at medes med klager. Send invitati-
on ud via digital post

e Overvej om | skal have en forsamtale, der sikrer,
at deltagerne har samstemt forud for dialogs-
amtalen

e Overvej om der skal tages referat af dialogsam-
talen (kan evt. indsendes til STPK)

Efter samtalen

Det er lovpligtigt at gennemfare dialogen og
indsende svarskema til dialog til Styrelsen for
Patientklager inden for 4 uger fra den dag, hvor
klagen er sendt til Region Sjzelland.

Behandlingsstedet skal efter samtalen sarge for

at:

e Udlevere svarskema til dialog til klager. Det er
vigtigt, at klager far mulighed for at overveje
fastholdelse eller frafald af klage efter samtalen

* Sende det udfyldte svarskema til dialog til
Styrelsen for Patientklager med sikker post.
(STPK@STPK.dk; Emne: Svarskema til dialog,
STPK's sagsnr.). Svarskema til dialog skal jour-
naliseres i GO, ikke i patientjournalen

» Sikre opfelgning pa samtalen og dele lzering
fra samtalen lokalt i afdelingen og pa tveers af
sygehuset, hvor relevant
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Dialogsamtale

Struktureret proces og spgrgequide

ABNING/VELKOMST (5-10 MIN.)

FOKUS

e Ver narvaerende og lyttende

¢ Sluk telefon og undga afbrydelser

e Vear opmarksom pa brug af fag-
sprog, og om ordvalget passer til
modtageren samt kropssprog og
nonverbal kommunikation

PROCES OG SPORGEGUIDE

e Prasentation af deltagere ved samtalen

e Prasentér dialogprocessen og formalet med samtalen
(forventningsafstemning)

* Begynd med kort at ridse klagen op

KLAGERS OPLEVELSE OG DIALOG OM FORL@BET (30-40 MIN.)

FOKUS

e Sporg til og anerkend klagers per-
spektiv og oplevelser

¢ Stil abne spargsmal

@ e Svar pa spergsmal

e Hav sarlig opmarksomhed pa
oplevelsesperspektivet og altsa
klagers oplevede kvalitet i forlgbet.
Det er dette, der er det vaesentlige
for den gode dialog

AFRUNDING (5-10 MIN.)

PROCES OG SPORGEGUIDE

Forslag til spgrgsmal
e Hvad gnsker du at drefte med os i forhold til klagen?
¢ Fortal, hvordan du opfattede handelsen?

« Hvad har det betydet for dig? ®

e Hvordan kunne du taenke dig, det skulle have vaeret?
e Erder noget serligt, du har brug for, at vi forklarer?
e Er der andet ift. klagen, du gerne vil tale om?

¢ Oprids kort patientforlabet, hvor det er relevant

e Forklar hvordan handelsen skete...

e Uddyb hvad der opleves uklart

 Beskriv relevante procedurer/arbejdsgange

e Anerkend klagers oplevelse og beklag hvor det er rele-
vant

FOKUS

e Afslut samtalen og tilbyd klager
mulighed for at tage kontakt i til-
falde af yderligere eller uddybende
spgrgsmal
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PROCES OG SPORGEGUIDE

e Opsummér hvad der er talt om og eventuelle aftaler

e Forklar sagens videre forlgb, herunder svarskema til
dialog

o Afklar om klager efter samtalen er i stand til at afgere,
om klagen kan afsluttes, eller om der gnskes betaenk-
ningstid (i sa fald kontaktes:....)

e Udlevér en kopi af svarskema til dialog, hvis klager
gnsker det

e Tak for samtalen
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