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1. Indledning

Denne 8rsberetning fortaeller om aktiviteten det forgangne &r i Patientkontoret, Region Midtjyl-
land. Et &r, der igen har vaeret praeget af hgj aktivitet og et stigende antal henvendelser.

Som fglge af mavetarmkraeftsagen fra Aarhus Universitetshospital har Patientkontoret i 1. halvar
af 2023 veeret med til at understgtte den gvrige del af organisationen i videre omfang end van-
ligt, hvorfor den almindelige driftsopgave for en periode blev nedprioriteret. Dette medfgrte, at
sagsbehandlingstiden steg, szerligt i sommerferieperioden, hvilket medfgrte et stort fokus pa Pa-
tientkontoret - bdde politisk og i pressen. Patientkontoret fik dog kort efter sommerferien redu-
ceret sagsbehandlingstiden igen.

Idet arbejdsgangen i 2022 blev digitaliseret har det medfgrt en anden registreringspraksis for
Patientkontoret, hvorfor statistikkerne nu kan opggres mere preecist. Det betyder, at indholdet i
tabellerne har en diskrepans fra 2022 og fremefter sammenholdt med tidligere &r.

Arsberetningen indledes med et kapitel, der beskriver, hvad der har vaeret szerligt for 2023 i Pa-
tientkontoret, og herefter fglger et kapitel om et samlet overblik over henvendelserne i kapitel 3.
I kapitel 4 uddybes nogle af tallene fra kapitel 3, som drejer sig om Patientkontorets stgrste op-
gave, den centrale omvisiteringsfunktion. Kapitel 5 beskriver kort den del af EU-omradet, som
Patientkontoret varetager ved at vaere regionens Nationale Kontaktpunkt. Kapitel 6 vedrgrer kla-
gesagsomradet, og i kapitel 7 praesenteres de planer, der er lagt for 2024. Bagest i rsberetnin-
gen kan du laese naermere om selve Patientkontoret.

God laeselyst!



2. Seerligt om ar 2023 i Patientkontoret

Aktivitetsniveau og servicemal
Der har i 2023 fortsat veeret en stigning i det samlede antal af besvarede henvendelser i Patient-
kontoret sammenlignet med de foregdende ar.

Patientkontoret havde i starten af 2023 en politisk m&lsaetning om at besvare alle ukomplicerede
henvendelser indenfor en uge. Komplicerede henvendelser skulle besvares inden for to uger. Ma-
lene blev baseret pa en forudsaetning om en normaldriftssituation i Patientkontoret.

De komplicerede henvendelser drejer sig f.eks. om lange behandlingsforlgb, hvor patientvejlede-
ren skal have fat i flere hospitalsafdelinger, atypiske diagnoser og operationer samt vejledning
om EU-rettigheder og klagesager.

De ukomplicerede henvendelser er saerligt henvendelser vedrgrende det billeddiagnostiske om-
rade (rentgenundersggelse, MR- og CT-scanning samt ultralyd). Disse henvendelser har gennem
hele 2023 veeret hdndteret indenfor 1-2 hverdage.

Svartiden har pd de komplicerede henvendelser vaeret svingende igennem 2023. Igennem 1.
halvar var der en svartid pd omkring en uge, men denne steg hen mod sommerferien, idet Pati-
entkontorets personale var med til at understgtte den gvrige organisation yderligere med radgiv-
ning og tilretning af indkaldelsesbreve i kglvandet pd mavetarmkraeftsagen fra Aarhus Universi-
tetshospital. I Igbet af sommerferien steg ventetiden til omkring 3,5 uge.

Efter sommerferien blev ventetiden hurtigt reduceret til 1-2 hverdage. Patientkontoret har in-
ternt besluttet, at der fremadrettet er et servicemal om at besvare alle henvendelser indenfor 1-
2 hverdage, med undtagelse i store ferieperioder. Patientkontoret har levet op til denne mélsaet-
ning i hele 2. halvar, og ved udgangen af 2023, var svartiden fortsat maksimalt 2 hverdage.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

MR af hovedet

Patienten er henvist fra en privat praktiserende neurolog til en MR-scanning af hovedet. Patienten
har faet en indkaldelse fra hospitalet med en tid, der ligger ud over 30 dage. Patienten kontakter Pa-
tientkontoret mhp. at fa undersggt sine muligheder for at fa en tid indenfor fristen.

Da Region Midtjylland har indgaet en udbudsaftale med et privathospital vedr. MR-scanninger, kan
patienten tilbydes omvisitering til dette privathospital, der kan overholde fristen pa 30 dage.

Kraefthotline

Efter mavetarmkreeftsagen fra Aarhus Universitetshospital var der et stort fokus pa at sikre, at
borgerne i Region Midtjylland var orienteret tilstraekkeligt i reglerne om maksimale ventetider,

ligesom der var et gnske om at gribe de borgere, der pd baggrund af mediedaekningen var ble-
vet usikre pa et aktuelt eller tidligere kraeftforlgb. P& den baggrund blev der oprettet en Kraeft-
hotline, som organisatorisk blev etableret i Patientkontoret.

Den 4. maj gik hotlinen i luften og havde &ben tre dage om ugen fra kl. 10-12. Linjen blev be-
mandet af en udvalgt gruppe af kontorets patientvejledere, der var klzedt p3 til den ekstraordi-
naere opgave. Kraefthotlinen blev planmaessigt afviklet igen den 1. juli 2023. I den aktive periode
var der i alt 5 opkald.



Henvendelse til Kraefthotlinen

En bekymret aegtefzelle kontakter Kraefthotlinen vedr. hans hustrus behandlingsforlgb. Hustruen er
indlagt pa hospitalet pga. mistanke om kraeft og afventer en tid til PET-scanning. Z£gtefaellen er i tvivl
om, hvorvidt de maksimale ventetider bliver overholdt. For at kunne vurdere dette, sa kraever det, at
patientvejlederen kan tilga hustruens journaloplysninger, hvilket kun er muligt med hustruens sam-
tykke. Da hustruen ikke kan give sit samtykke, kan patientvejlederen alene informere aegtefaellen om
de generelle rettigheder vedr. de maksimale ventetider.

Agtefaellen opfordres til, at han og hustruen beder om en samtale med den behandlingsansvarlige
lege pa afdelingen mhp. gennemgang af hustruens forlgb. Det aftales med aegtefzllen, at de kan
kontakte patientvejlederen direkte igen, hvis der er behov for yderligere vejledning.

Handtering af anmodninger

Patientkontoret modtager anmodninger fra privathospitalerne, nar de fx gnsker at foretage an-
den/yderligere behandling end dét patienten er omvisiteret til. Idet alle privathospitalerne arbej-
der pa forskellig vis, er anmodningerne af meget forskelligartet karakter, hvorfor Patientkontoret
har et gnske om at ensrette processen omkring anmodninger - dette saerligt grundet stigningen i
antallet af anmodninger, der er steget med 30 % fra 2019 til 2023. Ved at ensrette fremgangs-
mé&den er det forventningen, at anmodningers kvalitet gges, hvorfor Patientkontoret fortsat kan
bibeholde en lav svartid trods stigning i antallet.

Der er samtidig et gnske om, at en ensretning kan sikre et bedre datagrundlag for Sundheds-
planlaegning, ligesom Koncern @konomi vil fa lettere ved at foretage hurtig og korrekt afregning
overfor privathospitalerne.

Patientkontoret har i 2023 holdt mgde med Danske Regioner og flere privathospitaler for at ga i
gang med at udvikle et nyt system, der kan hdndtere anmodningerne digitalt. Det forventes at
modulet kan tages i brug i 2024.

Anmodning vedr. @ndring af operationskode

Patientkontoret har omvisiteret en patient til et privathospital mhp. operation af naeseskillevaeg-
gen. Til forundersggelsen pa privathospitalet vurderer laegen, at operationen skal foregd med en
anden teknik, end den som patienten oprindeligt var indstillet til. Privathospitalet sender derfor en
anmodning til Patientkontoret, hvor de beder om accept til @ndring af operationskoden samt ho-
norering heraf. Patientvejlederen, som har omvisiteret patienten, gennemlaeser journalen og tager
stilling til om der kan gives accept til kodezendringen. Da der er tale om samme type operation,
blot med en anden teknik, gives der accept til kodeaendringen. Dette meddeles til privathospitalet
og noteres i patientens sag ved Patientkontoret.




Udviklingsinitiativer

Udover at varetage den daglige drift og Igbende arbejde pd at bringe ventetiden ned, arbejder
Patientkontoret ogsd med kvalitet i den ydede indsats. Der blev i 2023 arbejdet med falgende
initiativer:

Brugertilfredshedsundersggelse

I uge 17 indsamlede alle patientvejledere tilfaeldige respondenter, der gnskede at deltage i bru-
gertilfredshedsundersggelsen. I uge 18 ringede kontorets administrative personale til 100 af de
borgere, der havde vaeret i kontakt med Patientkontoret i uge 17.

Overordnet viste undersggelsen, at borgerne har faet en god service ved kontakt til Patientkon-
toret. De fleste brugere havde hgrt om kontoret via deres indkaldelsesbrev og havde oprettet
den digitale formular via pc. 13 % af brugerne havde ringet til Hjzelpetelefonen for at f& hjeelp til
at oprette formularen.

Undersggelsen viste, at brugerne fandt det nyttigt at kunne udfylde det digitale skema pa alle
tidspunkter af dggnet, og stgrstedelen svarede, at der var en acceptabel ventetid.

Brugertilfredsundersggelsen viste ogsa, at den stgrste utilfredshed vedrgrte det tildelte kenum-
mer, idet det var svaert for borgeren at forstd betydningen heraf. Flere gnskede, at de i stedet
fik oplyst en omtrentlig svartid pa deres henvendelse. Flere borgere naevnte ogsa, at det var
sveert at finde tilstraekkelige oplysninger pa Patientkontorets hjemmeside.

P& baggrund af brugertilfredshedsundersggelsen foretog Patientkontoret flere rettelser pd hjem-
mesiden, ligesom kgnummersystemet blev afviklet den 3. august 2023. Nu oplyses der i stedet
en forventet svartid pd Patientkontorets hjemmeside.

Sundhedsjournalen (e-journalen)

Patientkontoret er den regionale instans, der modtager spgrgsmal fra borgerne vedrgrende deres
sundhedsjournal. I Region Midtjylland varetages denne opgave af 3 patientvejledere samt en ad-
ministrativ medarbejder.

Henvendelserne drejer sig bl.a. om, at borgeren ikke kan finde alle sine forlgb i sundhedsjourna-
len eller borgeren har spgrgsmal til log-listen. Nar Patientkontoret far sddan en henvendelse, ser
patientvejlederen, om der kan gives en umiddelbar forklaring. Er dette ikke muligt, rettes der
henvendelse til regionens IT-afdeling, der bistar med yderligere teknisk undersggelse og vender
tilbage til Patientkontoret med en forklaring, som kan videregives til borgeren.

E-journal — Uberettiget opslag

En borger har skrevet til ‘e-journalpostkassen’, at han har mistanke om et uberettiget opslag i sin
sundhedsjournal. Manden kontrollerer jeevnligt sin egen log-liste pa sundhed.dk for at sikre sig, at
der ikke sker uberettiget opslag. Han har nu konstateret, at der star et navn pa en laege, han ikke
kender. Patientvejlederen ringer borgeren op for at fa uddybende oplysninger om mistanken og for
at afklare, om opslaget evt. kan vaere via en vagtlaege eller en ferieaflgser til hans saedvanlige laege,
der har lavet opslaget. | sadan et tilfeelde vil opslaget veere berettiget, idet det er sket som led i en
behandling. Borgeren raesonnerer sig frem til, at han omkring logtidspunkter var i kontakt med en
vagtlaege pga. lungebetaendelse, og derfor gnsker han ikke sagen undersggt yderligere.




E-journal — Manglende notater

En kvinde skriver til ‘e-journalpostkassen’, at hun ikke kan finde det journalnotat, der burde vaere
skrevet i forbindelse med en gjenlaegeundersggelse hos en praktiserende gjenlaege for tre uger si-
den. Hun beder om hjeelp til at fa notatet frem pa sundhed.dk. | sasmme henvendelse spgrger hun
ogsa om hjeaelp til at fa adgang til hendes femarige sgns journal fra Bgrne- og Ungeklinikken pa det
lokale hospital, idet hun ikke kan fremsgge den pa sundhed.dk.

Kvinden informeres om, at det kun er hospitalsafdelinger og enkelte privathospitaler, der leverer
journaloplysninger til Sundhedsjournalen. Hvis kvinden gnsker en kopi af journalnotatet fra den
praktiserende gjenlaege, opfordres hun til skriftligt at anmode om aktindsigt i journalen hos den pa-
geldende gjenlaegepraksis.

Ift. sennens sygehusjournal, informeres hun om, at det ikke er muligt for foraeldre at fremsgge bar-
nets journal, og at der kun kan ses oplysninger om fx barnets vaccinationer og log-oplysninger, for
hvem, der har kigget i barnets data. Hvis kvinden gnsker at se sit barns sygehusjournal, opfordres
hun til at sgge aktindsigt hos den specifikke hospitalsafdeling.

E-lzering

Patientkontoret har de seneste ar samarbejdet med regionens e-leeringscenter for at feerdiggore
e-leeringsmateriale til medarbejderne p& hospitalerne, der arbejder med patientrettigheder, sen-
der indkaldelsesbreve til patienterne m.m. Der er udviklet en reekke sma tegnefilm, der ud fra et
fzelles koncept formidler viden pd de mest centrale omrader. Formalet med filmene er at styrke
kendskabet til patientrettigheder pd hospitalerne, s& patienterne informeres korrekt. Materialet
vedr. de generelle rettigheder er tidligere sat i drift, mens e-laeringsmodul vedr. maksimale ven-
tetider blev sat i drift i 1. halvar af 2023.

Viden til hele koncernen

Patientkontoret arbejder bredt med patientrettigheder og har kontakt til mange af regionens
borgere fra alle samfundslag og er vant til at tale med borgerne. Patientvejlederne har derfor en
stor faglig indsigt i bade rettigheder, men ogsa hvordan rettighederne omsaettes til praktik i pati-
enternes sygdomsforlgb. Denne store viden blev ogsd i 2023 benyttet som en ressource i resten
af koncernen. Patientkontoret har flere undervisningsaktiviteter og har bl.a. undervist pd den
nye uddannelse for administrative sundhedskoordinatorer (lazegesekretaerer).

Patientkontorets deltagelse i udarbejdelse af breve

Patientkontoret har sammen med IT, Koncern Kommunikation og Sundhedsplanlaegning ansvaret
for den store opgave med driften af indkaldelsesbreve til alle regionens hospitaler samt psyki-
atrien - "Klar Besked brevkoncept". Patientkontoret er en vigtig del af arbejdet med at udforme
og vedligeholde brevkonceptet, og saerligt i forbindelse med mavetarmkraeftsagen har opgaven
vaeret omfattende, idet alle indkaldelsesbrevene skulle kvalitetssikres.

I Igbet af ret har Patientkontoret bidraget til arbejdsgruppens arbejde med at falge op pa ind-
holdet i indkaldelsesbrevene for bl.a. at sikre, at patienterne oplyses korrekt om deres rettighe-
der.

Klagesagsworkshop

P& baggrund af sendringer i sagsbehandlingsprocessen hos Styrelsen for Patientklager, har Pati-
entkontoret gennemgaet sine egne processer for at sikre, at klagesagerne héndteres bedst mu-
ligt. Dette blev gjort ved at afholde en klagesagsworkshop med relevante medarbejdere, som
gav et stort overblik over sagsgangen og udfordringerne heri. P& baggrund af workshoppen er



der skabt stgrre klarhed over egne processer, overflytning af opgaver til kontorets administrative
personale samt opdatering af brevkoncepter og udvikling af nye brevskabeloner for at under-
stgtte en stgrre ensretning. Patientkontoret har derudover evalueret de nye tiltag internt efter
en laengere periode med nye arbejdsgange, hvilket har medfgrt yderligere optimeringer.

Kompetenceudvikling
Patientkontoret har Igbende fokus pa kompetenceudvikling hos medarbejderne, men i 2023 har
dret primaert haft fokus pa at konsolidere de nye digitale arbejdsgange og sikre en stabil drift.

P& baggrund af det store fokus p& mavetarmkraeftsagen fra Aarhus Universitetshospital har alle
kontorets patientvejledere faet genopfrisket reglerne om maksimale ventetider for at sikre, at
vejlederne har kunnet give hurtig og korrekt vejledning til de borgere, der matte henvende sig i
kelvandet pa det fokus, der var i pressen. Patientvejlederne har faet en grundig juridisk gen-
nemgang af rettighederne samt en gennemgang af den praktiske handtering af omradet, herun-
der de breve, som patienterne modtager fra hospitalsafdelinger.

I oktober maned blev kontorets sparringssessioner genoptaget efter at have veeret nedprioriteret
i en leengere periode. Sparringerne afholdes hver 14. dag, hvor patientvejlederne spiller ind med
de sager/problemstillinger, der gnskes drgftet.

Derudover har 2 af kontorets medarbejdere i 2023 gennemfgrt kursusfaget Sundhedsret p8 Aar-
hus Universitet. Det er nu 9 af kontorets 18 patientvejledere, der har gennemfgrt kursusfaget.

Patientvejlederne plejer hvert &r at deltage i Patientvejlederseminar sammen med patientvejle-
derne fra de gvrige regioner. Seminariet arrangeres pa skift af de regionale patientkontorer. P&
det arlige seminar er der rig mulighed for erfaringsudveksling regionerne imellem, og seminaret
er sdledes ogsa en vigtig faktor i forhold til kompetenceudviklingen i Patientkontoret. Der var
kun 5 vejledere, der deltog i dette &rs seminar i Fredericia for at sikre bedst mulig drift i Patient-
kontoret. P& seminaret var der bl.a. oplaeg om EU-reglerne og Styrelsen for Patientklagers hand-
tering af tandklagesager.

Patientkontoret har derudover for fgrste gang siden 2018 afholdt kontordag for hele personale-
gruppen. Kontordagen var for alle kontorets medarbejdere og havde fokus pd medarbejdernes
forskellige personlighedsprofiler (DISC) og styrker. Patientkontorets kontordag i 2018 havde et
lignende indhold, men da der er kommet flere nye medarbejdere til i mellemtiden, har det vaeret
relevant med en opfglgning pa kontorets samlede profiler.

Deltagelse i regionale og tvaerregionale arbejdsgrupper

Ud over de rddgivnings- og vejledningsopgaver, som Patientkontoret har, s8 bidrager kontoret
ogsa til samarbejdet om udvikling af kvalitet, service og kapacitetsplanlaegning i Region Midtjyl-
land. Patientkontoret har dagligt kontakt med bdde hospitaler, patienter og pargrende og far en
stor viden, som kan bruges i nogle af de arbejdsgrupper, som Patientkontoret deltager i, bade
regionalt og tvaerregionalt, herunder:

Kontaktforum, Styrelsen for Patientklager

P& mgderne sker der erfaringsudveksling mellem Styrelsen for Patientklager og de regionale pa-
tientkontorer. P& mgdet gennemgar Styrelsen for Patientklager den seneste praksis for ret-
tighedsklagerne, hvilket er med til at understgtte patientkontorerne i varetagelsen af vejled-
ningsopgaven og sikre en ensartet vejledning af patienterne. Der blev afholdt to mgder i 2023.

Q@vrige administrative afdelinger, Region Midtjylland



Patientkontoret bidrager til administrationens gvrige afdelingers arbejde omkring handtering af
spgrgsmal og problemstillinger vedrgrende udredning og behandling udfgrt i privat regi pa regio-
nens vegne. Patientkontorets viden og konkrete informationer danner grundlag for at arbejde
med eventuelle behov for udbud p& omrdder, hvor regionens egen kapacitet er presset, ligesom
Patientkontorets medarbejdere bidrager med viden ifm. udformningen af hospitalernes indkaldel-
sesbreve m.v.

Erfagruppe om det udvidede frie sygehusvalg, Danske Regioner

Patientkontoret er med til at repraesentere Region Midtjylland i Danske Regioners Erfa-gruppe
omkring aftalerne inden for udredning og behandling mellem Danske Regioner og Sundhed Dan-
mark (brancheforeningen af private hospitaler og klinikker). Regionerne drgfter udbudserfarin-
ger, forstdelsesspgrgsmal til kontrakterne og fremkommer Igbende med nye gnsker til de feelles
aftaler.



3. Henvendelser til Patientkontoret

Patientkontoret har i 2023 besvaret 55.952 henvendelser, mens der i 2022 blev besvaret 50.996
henvendelser. Fra 2022 til 2023 har der sdledes vaeret en stigning i antallet af besvarede hen-
vendelser pd knap 10 pct. Det sker i forlaengelse af, at der i de foregdende ar ogsa har veeret en
kraftig stigning; Fra 2020 til 2023 (jf. tabel 1) har der veeret en stigning i antallet af besvarede
henvendelser pd over 31 pct. Langt stgrstedelen af henvendelserne drejer sig om de tilfzelde,
hvor patienten henvender sig med et gnske om at blive omvisiteret til et andet offentligt eller et
privat hospital. Dette uddybes i kapitel 4.

Antallet af henvendelser afspejler den indledende kontakt til Patientkontoret, hvor der oprettes
en ny sag pd henvendelsen. Sagen kan enten oprettes af patienten selv eller deres pargrende.
Herudover kan patientkontorets medarbejdere hjzelpe med at udfylde den digitale henvendelses-
blanket.

Nogle henvendelser afsluttes umiddelbart efter den fgrste kontakt, hvorimod andre henvendelser
kreever yderligere skriftlig eller mundtlig korrespondance, og der er derfor stor forskel pd, hvor
meget sagsbehandlingstid, hver enkelt henvendelse kraever. Efterfglgende kontakter til patienter
eller hospitaler, som opfglgning pa en henvendelse, registreres pa samme sag, og fremgar der-
for ikke som selvstaendige henvendelser i statistikken. Hver enkelt sag kan derfor indeholde ind-
til flere kontakter og delforlgb.

Den 1. februar 2022 overgik Patientkontoret til et nyt IT-system. Dette har medfgdt en sendret
registreringspraksis, hvorfor nogle tal opggres anderledes end hidtil. Dette gjorde sig gaeldende
for 8rsberetningen for 2022 samt denne for 2023 og de kommende &rsberetninger.

Tabel 1 nedenfor giver et samlet overblik over anledning til henvendelser til Patientkontoret.
Ud over henvendelserne i tabel 1, hvor Patientkontoret vejleder borgerne om klagesager, hdnd-

terer Patientkontoret arligt over 1200 klagesager, der kommer fra Styrelsen for Patientklager,
som videreformidles til regionens hospitaler. Du kan lsese mere om disse klagesager i kapitel 6.

Operation for nyresten

En kvinde kontakter Patientkontoret efter at have modtaget en tid til behandling pa urinvejskirurgisk
afdeling, der ligger ud over behandlingsretten pa 60 dage.

Patienten har ved sin digitale henvendelse givet skriftligt samtykke til, at patientvejlederen ma fore-
tage opslag i journalen. Det fremgar af behandlingsplanen, at den planlagte operation, er pa regions-
funktionsniveau i henhold til Sundhedsstyrelsens specialeplan, og at der kun er et privathospital pa
Sjeelland, der er godkendt til at udfgre behandlingen. Patientvejlederen giver patienten en forklaring
pa styrelsens grundlag for godkendelse af hospitaler, og hvorfor der i hendes tilfaelde er begreenset
mulighed for omvisitering.

Patienten informeres ogsa om de generelle regler for befordring og befordringsgodtggrelse. | det
konkrete tilfeelde har patienten ikke ret til at blive befordret via regionens kgrselsordning og skal
derfor selv sta for transporten til behandling. Grundet geografi og patientens behov for hjalp til be-
fordring, veelger hun at fastholde sit operationsforlgb. Patienten vejledes i gvrigt om at kontakte
urinvejskirurgisk afdeling med henblik pa en mulig afbudsliste. Herudover vejledes hun om at tage
kontakt til sin praktiserende leege, hvis hun far det vaerre i ventetiden.
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Tabel 1

Anledning til henvendelser til Patientkontoret

2020 2021 2022 2023
Den centrale omvisitering!
Anmodning om accept 2.469 3.092 2.971 3.694
Ventetider (inkl. ikke omvisiterede) 372 410 | 14.255 13.114
Omvisiteringer - -| 30.404 36.437
I alt - den centrale omvisitering 25.494 | 32.790| 47.600| 53.245
Klage og erstatning?
Klage til Styrelsen for Patientklager - praksissektoren 102 94 38 47
Klage til Styrelsen for Patientklager - hospitaler 174 125 87 75
Klage til Styrelsen for Patientklager - rettigheder 28 27 12 19
Patienterstatning - praksis 22 12 15 23
Patienterstatning — hospital 88 81 32 51
Styrelsen for Patientklager og Patienterstatning, praksis 57 44 29 33
Styrelsen for Patientklager og Patienterstatning, hospital 224 144 96 80
Ankenaevnet for Patienterstatningen 16 7 4 2
Serviceklage - praksissektoren 40 40 21 22
Serviceklage - hospital 65 39 58 35
I alt - klage og erstatning 816 613 392 387
Patientrettigheder
Spegrgsmal angdende rettigheder 5.010 10.214| 2.300 1.057
Sundhedsydelser i EU/E@S-land 240 203 221 459
Genoptraening 10 12 3 3
Maksimale ventetider - livstruende sygdom 35 15 9 23
Befordring3 334 206 48 42
Corona Rettigheder* 6.048 1.215 - -
I alt - patientrettigheder 11.677 | 11.865 2.360 1.584
@vrige
Funktionspostkasse E-journal® 394 448 119 312
Opslag i E-journal®/® 110 109 16 158
Tolkebistand 11 10 2 1
Corona bekymringer’ 1.387 256 11 0
Diverse 2.776 1.405 275 265
I alt - gvrige 4.678| 2.228 423 455
Henvendelser i alt 42.665 47.496 | 50.996| 55.952

! Tallene vedr. den centrale omvisiteringsfunktion uddybes szerskilt i kapitel 4.

2 Der er tale om henvendelser, hvor patienten har gnsket vejledning om mulighed for at klage eller sgge er-
statning og der er s8ledes ikke tale om de klagesager, hvor Patientkontoret har bistdet med en dialogsag, jf.
kap. 6. Der er sket et markant fald i antallet af henvendelser, hvilket tilskrives den nye digitale Igsning. Nar
patienten vil oprette en henvendelse vedr. klagesager, praesenteres de for en tekstboks med vejledning i,
hvortil klagesager indsendes. Hvis dette er tilstraekkeligt, kan patienten undlade at indsende sin henven-
delse. Hvis der gnskes yderligere vejledning, kan henvendelsen fortsat indsendes og teeller dermed med i
Patientkontorets statistik.

3 Efter ibrugtagning af andet IT-system, ses der et markant fald i antallet af henvendelser, hvilket formentlig
skyldes, at patienter nu vejledes om at rette henvendelse direkte til Kgrselskontoret, der er rette myndighed.
Hvis der gnskes yderligere vejledning, kan henvendelsen fortsat indsendes og teeller dermed med i Patient-
kontorets statistik.

4Information og vejledning om patientrettighederne under suspension af patientrettighederne.

STallet for 2022 er lavere end andre &r grundet overgang til andet IT-system, hvor der i starten var en uens
registreringspraksis. Tallene for 2020, 2021 og 2023 viser det reelle niveau af henvendelser.
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6Vedrgrer henvendelser, som Patientkontoret har modtaget fra borgere, der har fiet tilsendt brev om, at der
har veeret foretaget opslag i borgerens E-journal af sundhedsperson, hvor man ikke umiddelbart kan se, at
der er tale om en behandlerrelation.

7Div. spgrgsmal afledt af COVID-19 fx patienter, der selv gnsker at aflyse deres tid, spgrgsmal vedr. test mv.
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4. Statistik fra den centrale omvisiterings-
funktion

I Region Midtjylland er de fleste af omvisiteringer til privathospitalerne samlet ét sted - i Patient-
kontoret. Dette er for at sikre et ens grundlag for afggrelsen af patientens ret til det udvidede
frie sygehusvalg. Patientkontorets medarbejdere har en saerlig sundhedsfaglig indsigt og et over-
blik over sammenhaengen i sundhedsvaesenet, hvilket kan understgtte, at patienten far det bedst
mulige patientforlgb i forbindelse med en omvisitering.

Det betyder, at de fleste af de patienter, der skal omvisiteres til et privat hospital eller en klinik,
skal kontakte Patientkontoret. Hvis en patient gnsker at benytte det frie sygehusvalg og komme
fra et offentligt hospital til et andet offentligt hospital, behgver det ikke at g& gennem Patient-
kontoret, og patienten kan derfor selv bede hospitalsafdelingen om at videresende henvisningen
til et andet hospital.

Generelt om patientrettigheder

Som en indledning til tabel 2 pa naeste side, hvor der er en opggrelse over henvendelserne i den
centrale omvisiteringsfunktion, gives der nedenfor en kort forklaring om de forskellige patient-
rettigheder:

Ret til hurtig udredning

Hvis en patient er henvist til udredning pa et hospital, skal hospitalet, hvis det er fagligt muligt,
have udredt patienten inden for 30 dage, efter patienten er henvist. Hvis hospitalet ikke selv kan
udrede patienten inden for fristen, skal regionen forsgge at f& patienten udredt inden for 30
dage p& andre offentlige hospitaler i regionen eller pd private samarbejdssygehuse. Hvis regio-
nen ikke kan tilbyde udredning inden for fristen pd en af ovennaevnte muligheder, har patienten
ret til at veelge et privat hospital efter reglerne om det udvidede frie sygehusvalg.

Region Midtjylland har indgdet udbudsaftaler med en raekke privathospitaler om udredning og
behandling inden for udvalgte omrader. Disse private hospitaler og klinikker betragtes som sa-
marbejdssygehuse. Det betyder, at disse hospitaler og klinikker er en del af regionens kapacitet
og kan vaere med til at sikre, at retten til udredning indenfor 30 dage kan overholdes. Hvis dette
er muligt, har patienten ikke ret til udvidet frit sygehusvalg.

Udvidet frit sygehusvalg

Hvis en patient skal vente mere end 30 dage pa at blive udredt eller 60 dage pa at blive behand-
let pd regionens hospitaler, har patienten ret til det udvidede frie sygehusvalg. Det betyder, at
patienten kan vaelge et privathospital, som har indgdet aftale med Danske Regioner. Det forud-
seetter dog altid, at privathospitalet har en kortere ventetid end regionens egne hospitaler eller
private samarbejdssygehuse.

/Endret eller aflyst dato for kirurgisk behandling

Hvis patienten har faet tilbudt en operationsdato, og hospitalet andrer den til en anden dato, s&
har patienten ret til at kunne blive behandlet pa et privathospital, som kan foretage operationen.
Det skal vaere et privathospital, der er godkendt af Sundhedsstyrelsen til at udfgre den pageel-
dende behandling, og derudover skal hospitalet ogsa have indgdet aftale med Danske Regioner.
Der er behandlingsformer, som kun ma foregd pa udvalgte offentlige og private hospitaler, fordi
behandlingen er vurderet til at vaere af mere kompliceret karakter.
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Tabel 2 viser fordelingen i de henvendelser, der vedrgrer den centrale omvisiteringsfunktion.

Fra 2022 er tabellen med en hovedfordeling pd omraderne diagnostisk undersggelse, udredning
samt behandling, hvorunder der ses en gruppering af hvilken rettighed, patienten har benyttet
ifm. omvisiteringen. Fx sd kan patienten vaere henvist til en MR-scanning (diagnostisk undersg-
gelse), og ndr der sker omvisitering til et andet behandlingssted, kan det enten ske via frit valg
til et andet offentligt hospital, eller det kan ske til et samarbejdssygehus, som regionen samar-
bejder med, ligesom det kan ske til et privat hospital som fglge af retten til det udvidede frie sy-
gehusvalg.

Tabel 2

2020 2021 2022 2023
Den centrale omvisitering
Frit sygehusvalg ! 579 2.799 773 -
Ventetider (inkl. ikke omvisiterede) 2 372 410| 14.255| 13.114
Udvidet frit sygehusvalg ! 1.364 5.572 630 =
Ret til hurtig udredning ? 2.579 9.789 - -
Privat samarbejdssygehus? 1.841 5.801 345 =
Anmodning om accept 3 2.469 3.092 2.971 3.694
Diagnostisk undersggelse ?
¢ Frit sygehusvalg - - 340 1.024
¢ Privat samarbejdssygehus 3.260 4.141
¢ Privat aftalesygehus DUF 6.480 3.990
¢ Uspecificeret tal fra tidligere IT-system 376 =
Udredning !
¢ Frit sygehusvalg - - 1.300 1.813
¢ Privat samarbejdssygehus 6.271 4.831
¢ Privat aftalesygehus 3.323| 11.941
¢ Uspecificeret tal fra tidligere IT-system 1.114 -
Behandling (inkl. aflyst operation) ?
¢ Frit sygehusvalg - - 538 831
¢ Privat samarbejdssygehus 736 726
¢ Privat aftalesygehus 4.642 7.140
¢ Uspecificeret tal fra tidligere IT-system 246
Corona Frit sygehusvalg 4 1.220 208 -
Corona Privat tilknytningsaftale > 15.070 5.119
I alt - den centrale omvisitering 25.494 | 32.790| 47.600 53.245

! Tallet opggres anderledes med indfgrsel af andet IT-system i 2022.

2 Tallet fra 2022 og 2023 indeholder bdde de tilfeelde, hvor patienten har sggt vejledning om ventetider, eller
hvor patienten efter endt vejledning har valgt at beholde sin tid pa det offentlige hospital fremfor at blive
omvisiteret. Ligeledes indeholder tallet det de patienter, der ikke har kunnet omvisiteres, fordi der ikke var
noget behandlingstilbud at omvisitere til.

3 En anmodning om accept vedrgrer henvendelser fra privathospitaler, hvor der forespgrges om tilladelse til
at foretage yderligere/anden undersggelser/behandling af en patient, der allerede er omvisiteret. Henvendel-
sen kan ogsd vedrgre spgrgsmal til honorering, hvis behandlingsforigbet falder uden for rammerne af de ek-
sisterende aftaler.

4 Omvisiteringer pd det frie sygehusvalg sket under suspension af patientrettighederne.

5 Under suspensionen af udredningsretten og det udvidede frie sygehusvalg har Danske Regioner indg8et
'tilkknytningsaftaler' med privathospitaler. Rammerne og kriterierne for hvilke patienter, der skulle tilbydes en
omvisitering til et privathospital med tilknytningsaftale, har veeret aftalt regionalt.
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Udover omvisiteringerne gennem Patientkontoret er der enkelte specialeomrader, hvor der er
sket direkte visitering fra hospitalsafdelingerne til private samarbejdssygehuse. Dette var for-
trinsvis inden for det billeddiagnostiske omrade (MR-scanning, CT-scanning, ultralyd og mammo-
grafier). Da denne direkte visitering er foregdet uden for Patientkontorets regi, fremgar disse tal
ikke af Patientkontorets statistik. I 2023 blev der sdledes udover omvisiteringerne i tabel 2 fore-
taget 32.554 direkte visiteringer fra de offentlige hospitaler til privathospitaler.

Tabel 3 viser fordelingen pa specialer ift. det samlede antal omvisiteringer foretaget via Patient-
kontoret. Af tabellen ses en tydelig overveegt af patienter fra det billeddiagnostiske og ortopaed-

kirurgiske omrade.

Tabel 3

Patienter omvisiteret via Patientkontoret

2020 2021 2022 2023
Billeddiagnostik 5.834 6.968 10.215 9.781
Bgrne- og ungdomspsykiatri 66 473
Endokrinologi 55 103
Gynaekologi 60 373 501 797
Hudsygdomme 67 67 132 141
Intern medicin! 1.972 1.936 - =
Kardiologi 1.522 1.396
Karkirurgi 1.395 629 1.149 1.822
Mavetarmkirurgi 1.220 1.686 1.485 2.053
Klinisk fysiologi 646 521 295 499
Lungesygdomme (inkl. allergi) 266 341
Mave-, tarm- og leversygdomme 289 262
Neurokirurgi 228 560 193 104
Neurologi 515 984 913 958
Ortopaadkirurgi 4.703 7.662 7.439 10.690
Plastikkirurgi 633 336 214 481
Pzediatri 3 22 58 111
Reumatologi 132 56
Smertebehandling 101 234 166 162
Urinvejskirurgi 703 985 1.035 1.294
Voksenpsykiatri 22
@jensygdomme 791 558 1.704 3.058
@re, naese, hals 676 1.210 1.578 1.562
@vrige 181 267 967 271
Ialt 19.728 24.998 30.374 36.437

! Intern medicin forefindes ikke laengere som selvstaendigt speciale og er med indfgrsel af andet IT-system

andret sdledes, at det registreres under de respektive specialer, fx reumatologi.

5. Patientmobilitetsdirektivet om sund-

hedsydelser i et EU/E@S-land
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International Sygesikring ved Styrelsen for Patientsikkerhed er det danske koordinerende natio-
nale kontaktpunkt for behandling i EU/E@S-landene. Det betyder, at International Sygesikring
giver generel vejledning om retten til tilskud til behandling i et andet EU/E@S-land samt generel
vejledning til borgere fra andre EU/E@S-lande, som matte gnske behandling i Danmark. De regi-
onale patientkontorer giver derimod konkret vejledning til danske borgere, der gnsker behand-
ling i udlandet og borgere fra andre EU/E@S-lande, der sgger behandling i Danmark.

I 2023 har Patientkontoret haft registreret 459 henvendelser fra patienter, der gnskede at fa
vejledning om mulighederne for at fa behandling pa tveers af EU/E@S-landene. Tallet er en mar-
kant stigning ift. de foregdende &r, og det er vurderingen, at der er tale om fejloprettede sager,
hvor patienten har anvendt den forkerte formular ved den digitale oprettelse af sagen. Dette un-
derstgttes af, at det er antallet af “andet”, der er steget. Se tabel 4.

Samtlige regioner skal hvert &r fremsende statistik til International Sygesikring i Styrelsen for
Patientsikkerhed, som derefter afrapporterer til EU-kommissionen om de sundhedsydelser og
henvendelser, der har vaeret pa tvaers af graenserne.

Tabel 4
Henvendelser til Patientkontoret angdende greenseoverskridende sundhedsydelser?
2020 | 2021 | 2022 | 2023

Om de administrative procedurer for at fa refusion 65 39 48 81
Sundhedsydelse - sygesikringsregler/sundhedsloven 17 12 7 10
Procedure for at fa adgang til sundhedsydelser 42 24 17 35
Sundhedsydelse med forhdndsgodkendelse 15 13 8 17
Direktivets muligheder for adgang til sundhedsydelser 14 17 20 26
Om sundhedstjenesteydere 1 3 2 1
Om takster/priser 2 1 10 25
Om Nationale kontaktpunkter i andre medlemsstater 3 - 7 3
Om behandlingerne - 2 11 14
Andet? 66 74 87 246
Henvendelser fra tredjeverdens lande (udenfor EU/E@S) 13 14 4 1
Ialt 238 199 221 459

! Kategorierne, som Patientkontoret registrerer henvendelser under, er fastsat af EU-kommissionen
2Der ses en markant stigning i tallet for 2023, hvilket ved snak med borgerne har vist sig at omhandle an-
dre problematikker. Der er s8ledes tale om sager, der indledningsvist er fejloprettet af borgeren.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG
Nationalt Kontaktpunkt
Patientkontoret modtager en henvendelse fra en borger i Region Midtjylland, der venter besgg af

sin gravide datter og svigersgn fra Norge. Datteren og svigersgnnen vil gerne holde ferie i Danmark,
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men datteren har termin i den periode. Hun er dansk statsborger, men hun har bopzl og er sygesik-
ret i Norge. Borgeren gnsker at fa at vide, om det er muligt for kvinden at fgde i Danmark uden be-
regning. Borgeren vejledes ud fra Vejledning om koordinering af sundhedsydelser og visse sociale
ydelser for borgere, der rejser mellem EU/E@S-landene og Schweiz (VEJ nr. 10329 af 12/12/2016),
der angiver, at der kan gives akut behandling under et midlertidigt ophold — fx ferie eller familiebe-
sgg. Et gyldigt EU-sygesikringskort kan give adgang til naturalydelser, der ydes i forbindelse med gra-
viditet og fgdsel, forudsat at formalet med opholdet ikke er at modtage behandling. Kvinden kunne
derfor godt fgde i Danmark uden beregning, hvis hun gik i fgdsel ifm. sin ferie her.
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6. Klagesager og dialogmgder i praksissek-
toren

Nar en patient sender en klage til Styrelsen for Patientklager over sundhedsfaglig behandling, er
regionen forpligtet til at afholde en dialog, hvis patienten gnsker det, og der er tale om en
ydelse, der er helt/delvist finansieret af regionen. Formalet med dialogen er, at man som patient
kan f& svar pa uafklarede spgrgsmal eller hgre sundhedspersonalet forklare, hvorfor de har
handlet, som de gjorde, eller hvordan de vil sikre, at det samme ikke sker for naeste patient.

Hvis der er klaget over et hospital i Region Midtjylland, afholder hospitalerne selv dialogmgdet,
og Patientkontoret sgrger alene for at videreformidle klagen til hospitalet. Patientkontoret vide-
reformidlede i alt 1258 klagesager i 2023. I flere tilfselde er det i forbindelse med videreformid-
lingen ngdvendigt bade at tage kontakt til klager samt Styrelsen for Patientklager. Det kan ek-
sempelvis veere i tilfaelde, hvor der er klaget over flere hospitaler, og klager har gnsket dialog.

Er der klaget over behandling i praksissektoren eller ved en praktiserende tandlaege, sgrger Pati-
entkontoret for, at dialogmgderne bliver afholdt inden for lovens frist p& 4 uger. Ved klager over
praksissektoren og privatpraktiserende tandlaeger, hvor der ikke er gnsket dialog, sgrger Styrel-
sen for Patientklager selv for at sende sagen ud til den pagaeldende praksis, og Region Midtjyl-
lands Patientkontor er derfor ikke en del af sagsbehandlingen.

Nar en patient har takket ja til en dialog, kontakter Patientkontoret klageren for at vejlede om,
hvordan dialogmgdet kommer til at foregd. Herefter bliver der taget kontakt til det behandlings-
sted, der er klaget over, og der bliver fastsat et tidspunkt for dialogmgdet. Patientkontoret fun-
gerer som veert ved dialogmgderne, der fortrinsvis afholdes virtuelt, idet kontoret oplevede gode
erfaringer hermed under COVID-19.

Efter dialogmgdet skal klager tage stilling til, om klagen skal frafaldes eller fastholdes, og Pati-
entkontoret sgrger for, at bdde behandlingsstedet, der er klaget over samt Styrelsen for Patient-
klager far besked om klagers beslutning.

1 2023 er der afholdt 33 dialogmg@der i praksissektoren. Der blev afholdt 25 dialogmgder i 2022.
Det er Patientkontorets oplevelse, at muligheden for at gennemfgre virtuelle dialogmgder i ste-
det for ved personligt fremmgde, har medvirket til, at flere — bade klager og de sundhedsfaglige
personer fra praksissektoren - har takket ja til at deltage i en dialogsamtale. Ydermere har sags-
behandlingstiden hos Styrelsen for Patientklager gennem 2022 vaeret nedadg8ende. Det vil for
klageren ofte have betydning for relevansen af en dialogsamtale, hvor gammel en klagesag er.
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7. Det kommende ar

I 2024 har Patientkontoret en forventning om at opretholde en driftssituation, hvor der sikres
lave svartider pa borgernes henvendelser. Samtidig med den gode borgerrettede service, har
Patientkontoret ogsd en ambition om at f3 mere fokus pa Patientkontores gvrige opgaver, bl.a.
de mere tvaergdende projekter, for at sikre en bedre opgavelgsning, ensretning og optimal res-
sourceanvendelse. Patientkontoret vil i 2024 prioritere fglgende opgaver:

Ny patientr8dgivning

Som en del af regeringens Sundhedspakke fra 2023, er det besluttet, at der skal etableres en
ny, styrket patientrddgivningsfunktion for patienter med livstruende sygdomme (bekendtggrelse
om maksimale ventetider). Der skal sdledes ske en udvidelse af de eksisterende Patientkontorer
i alle landets regioner, og Patientkontoret i Region Midtjylland vil prioritere at etablere dette i
starten af 2024. Dette ggres bl.a. ved at oprette en szerskilt digital blanket til omradet, ligesom
der er dedikerede medarbejdere til at h&ndtere sagerne, s det sikres, at der altid er lavest mu-
lig svartid p& denne type henvendelser. Der planlaegges endvidere fzelles undervisningsaktivite-
ter med hospitalernes forlgbskoordinatorer.

Klagesager og dialogsamtaler

Styrelsen for Patientklager omlagde sine arbejdsgange i 2023, hvilket havde en afsmittende ef-
fekt p& Patientkontorets arbejde med klagesagerne. Det er forventningen, at der sker yderligere
andringer i styrelsens made at hdndtere klagesagerne pa, hvorfor dette vil medfgre yderligere
andringer af Patientkontorets handtering af omradet. Derfor vil der i 2024 vaere fokus pd omra-
det og ske Igbende andringer og optimering af egne processer.

Sundhedsjournalen

Patientkontoret hdndterer henvendelser fra borgerne ift. deres sundhedsjournal. Dette kan bl.a.
veere spgrgsmal om, hvorfor visse forlgb ikke kan ses i journalen. Opgaven indebzerer et Igbende
samarbejde med regionens IT-afdeling. Der blev etableret et stgrre samarbejde p& tvaers i orga-
nisationen i 2023, og dette arbejde skal fortsat prioriteres i 2024 for at sikre, at vejlederne giver
patienterne den bedst mulige service, holder sagsbehandlingstiden nede samt giver borgerne en
fyldestggrende forklaring.

Videreudvikling af den digitale henvendelsesform

I 2023 gik Patientkontoret i gang med at udvikle en digital h&ndtering af anmodninger fra privat-
hospitalerne. Det er forventningen, at Igsningen kan testes og videreudvikles mhp. gradvis ud-
rulning til privathospitalerne i 2024.

Undervisning

Patientkontoret vil i 2024 have et Igbende fokus pa vidensdeling og sikre, at der sker relevant
undervisning af kontorets medarbejdere, herunder at flere patientvejledere far mulighed for at
tage kursusfaget Sundhedsret pa Aarhus Universitet. Herudover er det ambitionen, at patient-
vejlederne kan bidrage med den store faglige viden internt i koncernen men ogsa eksternt.
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8. Om Patientkontoret

Patientkontoret har til opgave at:

e Informere, vejlede og radgive om patientrettigheder, herunder reglerne om adgang til
behandling, frit og udvidet frit sygehusvalg

e Vejlede om ventetider og reglerne om klage- og erstatningsadgang inden for sundheds-
vaesenet

o Patientkontoret er Nationalt Kontaktpunkt og har dermed til opgave at informere, vejlede
og radgive patienter fra EU-/E@S-lande, Faergerne og Grgnland om adgang til behandling
og rettigheder m.v.

Patientvejlederne er uafhaengige af administrationen ved behandling af enkeltsager, der hgrer
under Patientkontorets opgaver.

Udover de i lovgivningen fastsatte opgaver, varetager Patientkontoret ogsa en del gvrige opga-
ver. Af stgrre opgaver, som i Region Midtjylland er henlagt til Patientkontoret, kan naevnes:

¢ Den centrale omvisiteringsfunktion

¢ Vejledning til hospitalerne i den intelligente brevskabelon

¢ Besvarelse af borgerhenvendelser til e-journal, herunder privatmarkering af journalop-
lysninger og opslag

e Dialogmgder pd praksisomradet, inkl. praktiserende tandlaeger

¢ Konsulentfunktion og undervisning i patientrettigheder for koncernen

Patientkontoret i Region Midtjylland er placeret i Regionshuset Viborg. I 2022 blev bemandingen
gget til i alt 21 medarbejdere. Patientkontorets faglige baggrund er fordelt, sd der er 14 sygeple-
jersker, 3 laegesekretaerer, 3 administrativt uddannede medarbejdere og en vicekontorchef. Her-
udover er der tilknyttet juridisk bistand til kontoret.

P& hjemmesiden www.patientkontoret.rm.dk kan man lzese mere om Patientkontoret samt finde
radgivning og vejledning om patientrettigheder.

Patientkontorets opgaver er reguleret i Sundhedslovens § 51 samt bekendtggrelse nr. 1659 af
27. december 2013.
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9. Bilag: Patientkontorets funktion og op-
gaver

Patientkontorets opgaver er reguleret i sundhedslovens § 51 samt § 51a og bekendtggrelse nr.
1659 af 27.12.2013:

Sundhedslovens § 51

Regionsrdet opretter et eller flere patientkontorer, der har til opgave at informere, vejlede og
r8dgive patienter om patienters rettigheder, herunder reglerne om adgang til behandling, frit og
udvidet frit sygehusvalg m.v., ventetider m.v. og reglerne om klage- og erstatningsadgang inden
for sundhedsveesenet. Patientkontorerne har desuden til opgave at informere, vejlede og rdgive
patienter fra EU-/E@S-lande, Feergerne og Grgnland om adgang til behandling og rettigheder
m.v.

Stk. 2. Patientkontorerne skal informere praktiserende leeger og specialleeger om reglerne om
frit og udvidet frit sygehusvalg m.v. og om deres patienters valgmuligheder i sygehusvaesenet,
Jjf. §§ 86 og 87.

Stk. 3. Patientkontorerne kan modtage alle klager og henvendelser vedrgrende de i stk. 1
naevnte opgaver og skal efter anmodning bist§ med at udfaerdige og fremsende henvendelser til
rette myndighed.

Stk. 4. Med patientens mundtlige eller skriftlige samtykke kan sundhedspersoner videregive op-
lysninger til patientvejledere p8 patientkontorerne om patientens helbredsforhold, gvrige rent
private forhold og andre fortrolige oplysninger til brug for rddgivning og bistand til patienten.
Samtykke kan afgives til den sundhedsperson, der videregiver oplysninger, eller til den patient-
vejleder, der modtager oplysninger. Videregivelse af oplysninger skal indfgres i patientjournalen.
Patienten kan p8 ethvert tidspunkt af det aktuelle behandlingsforlgb frabede sig, at oplysnin-
gerne videregives. Sundhedsministeren fastsaetter naermere regler om videregivelse og registre-
ring af oplysninger og samtykke.

Stk. 5. Klager, anmeldelser m.v., som sendes til patientkontoret, anses for indgivet hos rette
myndighed p§ det tidspunkt, hvor de modtages i patientkontoret.

Stk. 6. Sundhedsministeren kan fastsaette naermere regler om patientkontorernes opgaver og
funktioner. Ministeren kan endvidere fastseette regler om patientkontorernes vejledning af pati-
enter om behandling i udlandet og om patientkontorernes vejledning af personer fra andre EU-
/EDS-lande, Feergerne og Gronland om behandling her i landet m.v.

Stk. 7. Regionsrddet fastsaetter naermere retningslinjer for patientkontorernes stedlige og orga-
nisatoriske placering samt for deres virksomhed, herunder for, hvilke forhold der skal oplyses i
patientkontorernes 8rsberetning. De naevnte retningslinjer indsendes til sundhedsministeren.

Stk. 8. Patientkontorerne udarbejder 8rsberetninger for deres virksomhed. Arsberetningerne ind-
sendes til sundhedsministeren.

§ 51 a.

Styrelsen for Patientklager indsamler oplysninger til brug for rapportering til Kommissionen, her-
under til brug for Kommissionens udarbejdelse af rapporter m.v. om graenseoverskridende sund-
hedsydelser. Det p8hviler regionsr8d og kommunalbestyrelser at give oplysninger til Styrelsen
for Patientklager herom.

Stk. 2. Styrelsen for Patientklager koordinerer patientkontorernes virksomhed vedrgrende graen-
seoverskridende sundhedsydelser.

Stk. 3. Sundhedsministeren kan fastsaette naermere regler om indsamling af oplysninger til brug
for rapportering til Kommissionen og om Styrelsen for Patientklagers koordination af patientkon-
torernes virksomhed vedrgrende graenseoverskridende sundhedsydelser.
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Bekendtggrelse nr. 1659/2013

§ 1. Patientkontorerne har til form8l at yde information, vejledning og rddgivning vedrgrende
patientrettigheder m.v. og er uafhaengige af instruktioner fra regionsrdd vedrgrende patientkon-
torernes informations-, r8dgivnings- og vejledningsfunktioner.

§ 2. Patientkontorerne skal efter anmodning fra en patient bist8 med vejledning og r8dgiv-
ning om patientrettigheder, herunder reglerne for frit og udvidet frit sygehusvalg, ret til hurtig
udredning, behandlingsfrister og reglerne p§ klage- og erstatningsomrédet samt reglerne for be-
handling i udlandet.

Stk. 2. Patientkontorerne skal desuden bistd patienter, der gnsker at benytte det frie og udvi-
dede frie sygehusvalg m.v., med at finde et sygehus, der kan varetage den p8gaeldende behand-
ling, og vejlede om, hvorledes der kan ske viderehenvisning dertil.

Stk. 3. Patientkontorerne skal endvidere bist§ en patient med videresendelse og udformning af
klager eller erstatningskrav til rette myndighed.

Stk. 4. Bistand efter stk. 1 omfatter ogs8 forhold vedrorende private sygehuse og klinikker.
§ 3. Patientkontorerne skal efter anmodning fra patienten informere om

standarder og retningslinjer for kvalitet og sikkerhed i sundhedsvaesenet,

regler for tilsyn med og evaluering af sundhedstjenesteydere,

hospitalers tilgaengelighed for handicappede, og

om en sundhedsperson, der virker i Danmark, er autoriseret, hvorvidt der er fastsat be-
greensninger i den p8gaeldendes udgvelse af virksomhed, samt om autorisationen er
tidsbegreenset.

AN

§ 4. Patientkontorerne skal yde generel information om sundhedsveesenets ydelser, herunder
undersggelse, behandling, pleje, genoptraening og service.

& 5. Patientkontorerne bidrager til, at der sker afklaring af eventuelle misforstdelser mellem pati-
enter og sundhedspersoner i forbindelse med patientbehandlingen p§ regionsrddenes sygehuse.

§ 6. Patientkontorerne skal informere praktiserende leeger og praktiserende speciallaeger om
reglerne om frit og udvidet frit sygehusvalg, ret til hurtig udredning og behandlingsfrister.

Stk. 2. Efter anmodning fra en praktiserende laege eller praktiserende specialleege skal patient-
kontorerne r8dgive denne om en patients rettigheder vedrgrende frit og udvidet frit sygehusvalg,
ret til hurtig udredning og behandlingsfrister.

§ 7. Patientkontorerne skal videresende relevante informationer, der ikke indeholder personop-
lysninger, til Regionsr8det, som lpbende skal benytte disse til udvikling af service, behandlings-
kvalitet og patientsikkerhed i Regionsrddets sundhedsveesen.

§ 8. Efter anmodning fra et nationalt kontaktpunkt etableret i medfgr af Europa-Parlamentets og
Ré&dets direktiv 2011/24/EU af 9. marts 2011 om patientrettigheder i forbindelse med greense-
overskridende sundhedsydelser yder patientkontorerne bistand til afklaring af en dansk fakturas
indhold.

§ 9. Bekendtggrelsen traeder i kraft den 1. januar 2014.

Stk. 2. Samtidig ophaeves bekendtggrelse nr. 1750 af 21. december 2006 om de regionale pati-
entkontorers opgaver og funktioner.
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