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1. Indledning

Denne arsberetning fortaeller om aktiviteten det forgangne &r i Patientkontoret, Region Midtjyl-
land. Et 8r, der igen har vaeret preeget af hgj aktivitet og nye aktiviteter, herunder den nye styr-
kede patientradgivning p& omradet for maksimale ventetider (kreeft og visse hjertesygdomme).

;&rsberetningen indledes med et kapitel, der beskriver, hvad der har vaeret szerligt for Patient-
kontoret i 2024, og herefter fglger kapitel 3 med et samlet overblik over henvendelserne. I kapi-
tel 4 uddybes nogle af tallene vedrgrende Patientkontorets stgrste opgave, den centrale omvisi-
teringsfunktion. Kapitel 5 beskriver kort den del af EU-omradet, som Patientkontoret varetager
ved at vaere regionens Nationale Kontaktpunkt. Kapitel 6 vedrgrer klagesagsomradet, og kapitel
7 vedrgrer den nye styrkede patientrddgivning. Kapitel 8 skitserer kort nogle af de planer, der er
lagt for 2025. Bagest i arsberetningen kan du laese naermere om selve Patientkontoret.

Hvis du gnsker en kort gennemgang af hele arsberetningen, er du velkommen til at se et resume
heraf i kapitel 9.

God lzeselyst!



2. Seerligt om ar 2024 i Patientkontoret

Aktivitetsniveau og servicemal

Der ses et fald i antallet af henvendelser i 2024 sammenlignet med 2023 og 2022 saledes, at det
samlede antal henvendelser nu ligger p& det forventede niveau. Dette tilskrives, at der de sidste
to ar er sket en pukkelafvikling pa regionens offentlige hospitaler efter COVID19 og sygeplejer-
skestrejken i 2021, hvilket har givet laengere ventetid pa udredning og behandling pa regionens
offentlige hospitaler; jo laengere ventetid pa de offentlige hospitaler, jo flere henvendelser til Pa-
tientkontoret.

Patientkontoret havde i 2024 som malsaetning at besvare henvendelser hurtigst muligt og gerne
indenfor 2-3 hverdage i normaldriftssituationer og udenfor ferieperioder.

Med undtagelse af perioden omkring sommerferien, har svartiden gennem hele aret holdt sig in-
denfor malsaetningen, og i drets sidste maneder er henvendelserne fortrinsvis blevet svaret in-
denfor bare én hverdag.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Mammografi

En patient henvises fra sin praktiserende laege til en diagnostisk brystundersggelse. Hospitalet tilby-
der patienten et ars ventetid. Patienten kontakter Patientkontoret, som vejleder og omvisiterer
hende til det privathospital, som regionen har indgaet en udbudsaftale med, og hvor patienten kan
fa sin diagnostiske undersggelse udfgrt inden for fristen pa 30 dage.

Etablering af den nye styrkede patientradgivning

I forbindelse med etablering af den nye styrkede patientrddgivning vedrgrende maksimale ven-
tetider har bade patientvejledere, administrative medarbejdere og ledelse arbejdet intenst med
at tilrettelaegge en vejledning, der opfylder regeringens krav herom.

For at sikre, at patienterne informeres om deres rettigheder samt muligheden for at kontakte en
patientvejleder, er der sket en opdatering af Patientkontorets hjemmeside og hospitalernes ind-
kaldelsesbreve. Herudover har regionens praktiserende laeger faet en seerlig orientering. To af
kontorets patientvejledere har som opgave at prioritere disse sager og handtere dem forud for
andre sager.

Du kan laese mere om den nye styrkede patientradgivning i kapitel 7.

Opsigelse af aftale pad psykiatriomradet

I oktober 2024 opsagde en privat leverandgr inden for bgrne- og ungepsykiatrien sin aftale med
Danske Regioner. Dette bet@gd konkret, at Patientkontoret ikke laengere kunne omvisitere patien-
ter til stedet - hverken til udredning eller behandling. Derudover havde det betydning for de pa-
tienter, der allerede havde et forlgb pa stedet, som i mange tilfaelde blev afbrudt, hvorefter pati-
enternes forlgb skulle flyttes tilbage til det offentlige sundhedsvaesen.



For at sikre en hurtig og ensartet hdndtering af henvendelser fra de pargrende pa dette omrade,
nedsatte Patientkontoret en szerlig arbejdsgruppe bestdende af fire patientvejledere, der som de
eneste handterede disse sager. Udover at vejlede borgerne om processen samt andre udred-
nings- og behandlingsmuligheder, sikrede arbejdsgruppen ogs3, at der blev givet vejledning om
muligheden for at klage og sgge erstatning.

Endelig deltog en af de fire patientvejledere i tvaergdende mgder med Danske Regioner, den pri-
vate leverandgr af sundhedsydelser og den offentlige hospitalsafdeling, hvor man pa bedste vis
sggte at etablere klare arbejdsgange for handteringen af patientforlgbene til mindst mulig gene
for borgerne.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Lange ventetider i bgrnepsykiatrien

Faderen til en 9-3rig pige kontakter Patientkontoret, da pigen har faet halvandet ars ventetid til en
afklarende samtale i bgrnepsykiatrien. Paedagogisk Psykologisk Radgivning (PPR), har tidligere
fulgt pigen gennem et laengere forlgb og nu henvist hende til videre udredning. Faderen vejledes
om mulighederne for frit sygehusvalg og det udvidede frie sygehusvalg. Der er imidlertid ingen of-
fentlige sygehuse, hverken i hjemregionen eller andre regioner i landet, der kan tilbyde udredning
inden for den gaeldende frist. Ogsa pa det udvidede frie sygehusvalg er ventetiderne lange. Fami-
lien vaelger omvisitering til en privat klinik, med ni maneders ventetid.

Udviklingsinitiativer

Udover at varetage den daglige drift og Isbende arbejde pa at holde ventetiden nede, arbejder
Patientkontoret ogsa med kvalitet i den ydede indsats. Der blev i 2024 arbejdet med falgende
initiativer:

Sundhedsjournalen (e-journalen)

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

Henvendelserne drejer sig bl.a. om, at patienten 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. I de tilfaelde, hvor patientvejle-
derne ikke kan komme det narmere, 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. Patientkontoret videregiver nogle henvendelser til juridisk en-
hed, som har en seerlig mulighed for at undersgge opslag i en database (LogAnalyser), hvor man
kan se sundhedspersonens begrundelse for at lave opslaget.



En borger undrer sig over en log-oplysning i Sundhedsjournalen

En borger har henvendt sig til Patientkontoret, da han undrer sig over en oplysning i sin personlige
logliste i Sundhedsjournalen. Loglisten viser, at en navngiven sundhedsperson har foretaget et op-
slag i hans sundhedsjournal umiddelbart uden hans samtykke. Borgeren gnsker sagen undersggt og
fa oplyst, om der eventuelt er tale om et uberettiget opslag. Det aftales med borgeren, at sagen
overdrages til undersggelse hos Region Midtjyllands juridiske kontor. Hvis borgeren herefter gnsker
at klage over opslaget, kan Patientkontoret tilbyde hjaelp og vejledning i forbindelse med en klagesag
til Styrelsen for Patientklager. Patientkontoret hgrte efterfglgende ikke mere fra patienten.

Viden til hele koncernen

Patientkontorets medarbejdere arbejder bredt med patientrettigheder og er vant til at tale med
mange forskellige typer af borgere. Patientvejlederne har derfor en stor faglig indsigt i bade ret-
tigheder, men ogsa hvordan rettighederne omsazettes til praktik i patienternes sygdomsforlgb.
Denne viden blev ogsa i 2024 benyttet som en ressource i resten af koncernen. Patientkontoret
har flere undervisningsaktiviteter og har udover intern undervisning i koncernen ogsa undervist
pd uddannelsen for sundhedsadministrative koordinatorer (tidl. laegesekretaerer).

Afholdelse af praksisdag

Store Praksisdag er en arlig begivenhed arrangeret af PLO-Midtjylland og MidtKraft, der samler
praktiserende lzeger og praksispersonale i Region Midtjylland til faglig opdatering og netveerk. I
2024 fandt arrangementet sted den 6. september i Herning Kongrescenter med temaet "Sammen
om almen praksis — vaerdierne i en presset tid". Patientkontoret deltog med egen stand, hvor de
praktiserende lzeger havde mulighed for at fa svar pa faglige spgrgsmal f.eks. om patientrettighe-
der og hvordan de kan fremsgge ventetider pd hospitalerne. Derudover kunne laegerne fa infor-
mation om Patientkontoret, herunder hvordan man kommer i kontakt med os, og hvad vi kan
hjeelpe borgeren med.

Patientkontorets deltagelse i udarbejdelse af breve

Patientkontoret har sammen med IT, Koncern Kommunikation og Sundhedsplanlagning 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, hvor det sikres, at patienterne oplyses korrekt om deres ret-
tigheder. I 2024 har der vaeret en stgrre gennemgang af alle brevene, idet der skal ske en tek-
nisk omlaegning i 2025.

Klagesagsworkshop

P& baggrund af sendringer i sagsbehandlingsprocessen hos Styrelsen for Patientklager gennem-
gik Patientkontoret i 2023 egne processer for at sikre, at klagesagerne handteres bedst muligt. I
2024 var der en opfglgende workshop for at sikre, at beslutningerne fra 2023 var optimale.
Dette medferte yderligere sma justeringer og yderligere opgaveglidning fra patientvejlederne til
administrativt personale.

Kompetenceudvikling
Patientkontoret har Igbende fokus pd kompetenceudvikling hos medarbejderne.

Igennem dret har der veeret planlagt sparring hver 14. dag, og i slutningen af dret blev der til-
knyttet en fast sundhedsjurist for at kunne give hurtige og effektive svar pa juridiske uklarheder
ved sparringsmgderne.



Derudover har der veeret oplaeg undervisning i:
e Anvendelse af Open AI, herunder ChatGPT
e Undervisning i reglerne vedr. hgreapparater
e Gennemgang af den nye vejledning om frit sygehusvalg m.v. samt relevante afggrelser
fra Styrelsen for Patientklager, som traeffer afggrelser indenfor dette omrade
e Maksimale ventetider samt relevante afggrelser fra Styrelsen for Patientklager
e Gennemgang af udbudsaftalerne

Patientvejlederne plejer hvert &r at deltage i patientvejlederseminar sammen med patientvejle-
derne fra de @vrige regioner. Seminaret arrangeres pa skift af de regionale patientkontorer. P&
det §rlige seminar er der rig mulighed for erfaringsudveksling regionerne imellem, og seminaret
er saledes 0gsad en vigtig faktor i forhold til kompetenceudviklingen i Patientkontoret. For at sikre
bedst mulig drift, var der kun 5 vejledere, der deltog i dette ars seminar i Region Sjzelland. Pa
seminaret var temaet "Mgdet med borgeren”, og der var bl.a. oplaag om at bevare medmenne-
skeligheden og opleeg fra Patienterstatningen.

Deltagelse i regionale og tvaerregionale arbejdsgrupper

Ud over de rddgivnings- og vejledningsopgaver, som Patientkontoret har, sa bidrager kontoret
ogsa til samarbejdet om udvikling af kvalitet, service og kapacitetsplanlaegning i Region Midtjyl-
land. Patientkontoret har dagligt kontakt med bade hospitaler, patienter og pargrende og benyt-
ter den opndede viden i nogle af de arbejdsgrupper, som Patientkontoret deltager i, bade regio-
nalt og tveerregionalt, herunder:

e Kontaktforum, Styrelsen for Patientklager — Styrelsen for Patientklager gennemgar prak-
sis for de regionale patientkontorer for at sikre ensartet vejledning af patienterne

e @vrige administrative afdelinger, Region Midtjylland - Patientkontorets viden og konkrete
informationer danner bl.a. grundlag for at arbejde med eventuelle behov for udbud pa
omrader, hvor regionens egen kapacitet er presset.

e FErfagruppe om det udvidede frie sygehusvalg, Danske Regioner - Regionerne, Danske
Regioner og Sundhed Danmark drgfter udbudserfaringer, forstaelsesspgrgsmal til kon-
trakterne og fremkommer Igbende med nye gnsker til de faelles aftaler.

e Tveerregionalt forum vedr. maksimale ventetider- Som fglge af Sundhedspakken fra
2023 er der nedsat et tvaerregionalt forum for at give mulighed for faglig sparring pa
tvaers af regionerne indenfor omradet vedr. maksimale ventetider. Region Midtjyllands
patientkontor deltager med to patientvejledere og har veeret veerter ved det ene af de to
mgder i 2024. For at inspirere de andre regioner har Patientkontoret i Region Midtjylland
delt vores e-laeringsmodul om maksimale ventetider med de andre regioner ifm. mg-
derne.



3. Henvendelser til Patientkontoret

Patientkontoret har i 2024 besvaret 49.485 henvendelser, mens der i 2023 blev besvaret 55.952
henvendelser. Fra 2023 til 2024 har der sdledes vaeret en nedgang i antallet af besvarede hen-
vendelser. Det sker i forlaengelse af, at der i mange foregdende ar har vaeret en jaevn stigning.
De hgje tal fra 2022 og saerligt 2023 skal ses i lyset af afvikling af hospitalsvaesenets pukkel
ovenpa en lang periode med nedsat drift som fglge af COVID-19 samt sygeplejestrejke. Dette
har medfgrt et udsving i aktiviteten - ogsa for Patientkontoret. Det tyder pa, at aktiviteten nu er
pa niveau med den forventede udvikling.

Antallet af henvendelser afspejler den indledende kontakt til Patientkontoret, hvor der oprettes
en ny sag pa henvendelsen. Sagen kan enten oprettes af patienten selv eller dennes pargrende.
Herudover kan patientkontorets medarbejdere hjaelpe med at udfylde den digitale henvendelses-
blanket via kontorets Hjaelpetelefon.

Nogle henvendelser afsluttes umiddelbart efter den fgrste kontakt, hvorimod andre henvendelser
kraever yderligere skriftlig eller mundtlig korrespondance. Der er derfor stor forskel pa, hvor me-
get sagsbehandlingstid, hver enkelt henvendelse kraever. Efterfglgende kontakter til patienten
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 flere
kontakter og delforlgb.

Langt stgrstedelen af henvendelserne drejer sig om de tilfaelde, hvor patienten henvender sig
med et gnske om at blive omvisiteret til et andet offentligt eller et privat hospital. Dette uddybes
i kapitel 4.

Tabel 1 pd naeste side giver et samlet overblik over anledning til henvendelser til Patientkonto-
ret.

Aflyst operation

En zeldre patient er indstillet til en ortopaedkirurgisk operation af begge hander pa et af regionens
hospitaler. Pa grund af kapacitetsmaessige arsager aflyses og udsaettes operationen. Patienten kon-
takter Patientkontoret, som vejleder om de private behandlingsmuligheder via det udvidede frie sy-
gehusvalg. Patienten vejledes ogsa om reglerne for befordring, og der aftales omvisitering.

Spergsmal til reglerne for befordringsgodtggrelse ved frit sygehusvalg

En patient har kontaktet Patientkontoret med spg@rgsmal om befordringsgodtggrelse for en tur-re-
tur-rejse fra sin bopeel i Vestjylland til Odense Universitetshospital (OUH). Patienten har valgt at be-
nytte det frie sygehusvalg for behandling af en kompliceret lungesygdom. Behandlingen kunne dog
ogsa veere udfgrt pa Aarhus Universitetshospital (AUH), som er det naermeste relevante hospital.

Nar en patient benytter frit sygehusvalg, skal vedkommende som udgangspunkt selv betale for trans-
porten. | nogle tilfeelde kan man dog fa deekket en del af udgifterne. | sa fald kan man fa godtggrelse
svarende til prisen for transport til det naermeste relevante hospital — i dette tilfaelde AUH. Transpor-
ten til OUH daekkes derimod ikke fuldt ud.




Tabel 1

Anledning til henvendelser til Patientkontoret

2021 2022 2023 2024
Den centrale omvisitering!
Anmodning om accept 3.092 2.971 3.694 3.851
Ventetider (ikke omvisiterede) 410, 14.255| 13.114 9.680
Omvisiteringer -| 30.404| 36.437 32.327
I alt - den centrale omvisitering 32.790 | 47.600| 53.245| 45.858
Klage og erstatning
Klage til Styrelsen for Patientklager/Patienterstatningen 534 313 330 503
Serviceklage 79 79 57 83
Utilfredshed med patientforkgb - hospitaler/praksis - - - 48
I alt - klage og erstatning 613 392 387 634
Patientrettigheder
Spgrgsmal angdende rettigheder 10.214| 2.300 1.057 892
Sundhedsydelser i EU/E@S-land 203 221 459 481
Genoptraening 12 3 3 4
Hgreapparater? - - - 178
Maksimale ventetider - livstruende sygdom 15 9 23 142
Befordring3 206 48 42 44
Coronarettigheder 1.215 - - =
I alt - patientrettigheder 11.865 2.360 1.584 1.741
@vrige
E-journal* 557 135 470 577
Privatmarkering? - - - 190
Tolkebistand 10 2 1 5
Coronabekymringer 256 11 - =
Diverse 1.405 275 265 622
I alt - gvrige 2.228 423 455 1.394
Henvendelser i alt 47.496 | 50.996  55.952| 49.627

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

2 Tallet er ikke tidligere opgjort separat

3 Efter ibrugtagning af andet IT-system, ses der et markant fald i antallet af henvendelser. Nu vejledes pati-
enten om at rette henvendelse direkte til Kgrselskontoret, der er rette instans. Hvis der gnskes yderligere
vejledning, kan henvendelsen fortsat indsendes og teeller dermed med i Patientkontorets statistik.
4Vedrgrer henvendelser, som Patientkontoret har modtaget fra borgere, der har fet 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. Tallet for 2022 er lavere end andre ar grundet overgang til andet IT-

system, hvor der i starten var en uens registreringspraksis.

5 Sager, hvor patienten gnsker at f& ophaevet skaermning eller at fa skaermet deres forlgb i journalen, s& det

ikke er tilgeengeligt for sundhedspersonalet.

Ud over henvendelserne i tabel 1, hvor Patientkontoret vejleder borgerne om klagesager, hdnd-
terer Patientkontoret arligt over 1400 klagesager, der kommer fra Styrelsen for Patientklager,
som videreformidles til regionens hospitaler. Du kan laese mere om disse klagesager i kapitel 6.




4. Statistik fra den centrale omvisiterings-
funktion

I Region Midtjylland sker de fleste omvisiteringer til privathospitalerne via Patientkontoret. Dette
er for at sikre et ens grundlag for afggrelsen af patientens ret til det udvidede frie sygehusvalg.
Patientkontorets medarbejdere har en szerlig sundhedsfaglig indsigt og et overblik over sam-
menhangen i sundhedsvaesenet, hvilket kan understgtte, at patienten far det bedst mulige pati-
entforlgb i forbindelse med en omvisitering.

Det betyder, at de fleste af de patienter, der skal omuvisiteres 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 ngdvendigvis at g& gen-
nem Patientkontoret. Patienten kan derfor selv bede hospitalsafdelingen for at flytte forlgbet til
et andet offentligt 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 fa patienten udredt inden for 30
dage pa andre offentlige hospitaler i regionen eller pd private samarbejdssygehuse. Kan regio-
nen ikke overholde fristen pa en af de ovennaevnte mader, har patienten ret til at veelge et pri-
vat hospital efter reglerne om det udvidede frie sygehusvalg.

Region Midtjylland har indgdet udbudsaftaler med en reekke privathospitaler om udredning og
behandling inden for udvalgte specialer. Disse private hospitaler og klinikker betragtes som sa-
marbejdssygehuse og som en del af regionens egen kapacitet. Kan et samarbejdssygehus ud-
rede patienten indenfor 30 dage, har patienten ikke ret til udvidet frit sygehusvalg.

Udvidet frit sygehusvalg

Hvis en patient skal vente mere end 30 dage p3 at blive udredt eller behandlet pa regionens
hospitaler, har patienten ret til det udvidede frie sygehusvalg. Det betyder, at patienten kan
veelge et privathospital, som har indgdet aftale med Danske Regioner indenfor den pdgaeldende
sygdom. Det forudsaetter dog altid, at privathospitalet har en kortere ventetid end regionens
egne hospitaler eller private samarbejdssygehuse.

I 2024 har regionen haft en frist pa 60 dage for at sikre udredningen indenfor det somatiske om-
rade, men dette er nu igen 30 dage - bade indenfor psykiatrien og somatikken.

/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 veere 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 veere af mere kompliceret karakter.
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Tabel 2 viser fordelingen i de henvendelser, der vedrgrer den centrale omvisiteringsfunktion.

Tabel 2

2021 2022 2023 2024
Den centrale omvisitering
Frit sygehusvalg ! 2.799 773 - -
Ventetider (inkl. ikke omvisiterede) 2 410| 14.255| 13.114 9.680
Udvidet frit sygehusvalg ! 5.572 630 - -
Ret til hurtig udredning ! 9.789 - - -
Privat samarbejdssygehus! 5.801 345 - -
Anmodning om accept fra privat hospital 3 3.092 2.971 3.694 3.851
Diagnostisk undersggelse !
¢ Frit sygehusvalg - 340 1.024 277
e Privat samarbejdssygehus - 3.260 4.141 3.034
e Privat aftalesygehus DUF - 6.480 3.990 2.042
e Privat aftalesygehus (DUF) - del af udredning - - - 300
e Privat samarbejdssygehus - del af udredning - - - 485
e Uspecificeret tal fra tidligere IT-system 376 - -
Udredning og behandling !
e Frit sygehusvalg - 1.300 1.813 2.644
e Privat samarbejdssygehus - 6.271 4.831 4.230
e Privat aftalesygehus (DR) - 3.323| 11.941| 10.958
e Uspecificeret tal fra tidligere IT-system - 1.114 - -
Behandling (inkl. aflyst operation) !
e Frit sygehusvalg - 538 831 1.017
e Privat samarbejdssygehus - 736 726 810
e Privat aftalesygehus - 4.642 7.140 6.530
e Uspecificeret tal fra tidligere IT-system - 246 - -
Omvisitering, coronaaftale 5.327 - - -
I alt - den centrale omuvisitering 32.790 | 47.600| 53.245| 45.858

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

2 Tallet vedrgrer de patienter, der ikke har kunnet omvisiteres, fordi der ikke var noget behandlingstilbud at
omvisitere til samt de patienter, der har valgt at bibeholde deres tid.

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 ogsa vedrgre spgrgsmal til honorering, hvis behandlingsforlgbet falder uden for rammerne af de ek-
sisterende aftaler.

Patientkontoret omvisiterer forlgb indenfor alle faglige specialer, men der er en klar hovedvaegt
pa det billeddiagnostiske (MR-scanning, CT-scanning, ultralyd og mammografier) og ortopaedki-
rurgiske omrade. Derudover fylder gjensygdomme og karkirurgi ogsa antalsmaessigt.

Udover omvisiteringerne gennem Patientkontoret er der enkelte specialeomrdder, hvor der er
sket direkte visitering fra hospitalsafdelingerne til private samarbejdssygehuse. Dette er fortrins-
vis inden for det billeddiagnostiske omrdde. Da denne direkte visitering er foregdet uden for Pa-
tientkontorets regi, fremgar disse tal ikke af Patientkontorets statistik. I 2024 blev der saledes
udover omvisiteringerne i tabel 2 foretaget 22.933 direkte visiteringer fra de offentlige hospitaler
til privathospitaler.
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5. Patientmobilitetsdirektivet om sund-
hedsydelser i et EU/EQ@S-land

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 2024 har Patientkontoret registreret 481 henvendelser fra patienter, der gnskede at fa vejled-
ning om mulighederne for at fa behandling pa tvaers af EU/E@S-landene. Der var 459 henvendel-
seri 2023.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Grzaensearbejder EU-sag

En litauisk mand, der arbejder i Danmark, men som har fast bopael i Litauen, henvender sig til Pati-
entkontoret pga. lang ventetid til en udredning pa neurologisk afdeling. Da han kun taler begraenset
dansk, foregar samtalen pa engelsk. Han har et szerligt sundhedskort og et dansk CPR-nummer, hvil-
ket giver ham status som graensegaenger dermed samme rettigheder som danske borgere. Da hans
arbejdsplads ligger i Region Midtjylland, handterer regionen omvisiteringen. Efter vejledning om
udredningsretten vaelger han at komme pa et privathospital via det udvidede frie sygehusvalg.
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6. Klagesager og dialogmgader i praksissek-
toren

N&r 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 eller delvist finansieret af regionen. Formalet med dialogen er, at man som
patient kan f& svar pd 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 1402 klagesager i 2024.

Er der klaget over behandling i praksissektoren, sgrger Patientkontoret for, at dialogmgderne bli-
ver afholdt. Ved klager over praksissektoren, hvor der ikke er gnsket dialog, sender Styrelsen for
Patientklager selv ud til den pdgeaeldende praksis.

N&r 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 vaert ved dialogmgderne, der afholdes virtuelt.

Efter dialogmgdet skal klager tage stilling til, om klagen skal frafaldes eller fastholdes, og Pati-
entkontoret sgrger for, at bdde behandlingsstedet samt Styrelsen for Patientklager far besked

om klagers beslutning.

I 2024 er der afholdt 35 dialogmgder i praksissektoren.
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7. Ny styrket Patientrdadgivning

Som en del af regeringens Sundhedspakke fra 2023 blev det besluttet, at der skulle etableres en
ny, styrket patientrddgivningsfunktion for patienter med livstruende sygdomme (Bekendtggrelse
om maksimale ventetider). Den styrkede radgivning skal ses i forlaangelse af den eksisterende
patientvejledning og sikre, at patienterne i hgjere grad kan komme i kontakt med en patientvej-
leder. Den bygger derfor ovenpd regionens eksisterende patientkontor.

For at sikre, at henvendelserne vedr. maksimale ventetider kan handteres hurtigt, er der udvik-
let en saerskilt digital blanket hertil. Blanketten kan findes via vores hjemmeside, ligesom der er
link denne i patientens brev fra hospitalet. Brevene er blevet tilrettet, sa rettighederne fremgar
klart. Derudover er der sendt nyhed om den styrkede rddgivning til de praktiserende laeger via
praksis.dk.

Fordi sagerne oprettes med en saerskilt blanket, kan automatiserede arbejdsgange (robotter)
sgrge for, at sagerne fordeles direkte til de vejledere, der prioriterer disse sager og tager dem
for alle andre sager, s& der altid er lavest muligt svartid. Andre medarbejdere tager over pa sa-
gerne i tilfaelde af ferie/sygdom.

Adgangen til radgivning skal vaere hurtig og nem, og der er derfor ogsa sket en udvidelse af te-
lefontiden pa Patientkontorets Hjzelpetelefon, sa alle borgere (ogsa borgere uden MitID) har mu-
lighed for nemt at rette henvendelse til kontoret.

For at understgtte en hgj faglighed har der vaeret intern undervisning i kontoret, og kontorets
patientvejledere har afholdt tre undervisningsseancer for ngglemedarbejdere p& hospitalerne i
regionen samt patientvejlederne fra landets andre regioner.

Patientkontoret fik de fgrste henvendelser i februar og havde i alt 142 henvendelser i 2024, hvor
en patient eller dennes pargrende havde behov for vejledning om maksimale ventetider. Hen-
vendelserne har primeert drejet sig om kraeftomradet.

Som fglge af Sundhedspakken er der tillige nedsat et tvaerregionalt forum for at give mulighed
for faglig sparring pa tvaers af regionerne. Region Midtjyllands Patientkontor deltager med to pa-
tientvejledere og har vaeret vaerter ved det ene af de to mgder i 2024. For at inspirere de andre
regioner har Patientkontoret i Region Midtjylland delt vores e-leeringsmodul om maksimale ven-
tetider med de andre regioner ifm. mgderne.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Brystkraeftforlpb og manglende overholdelse af maksimale ventetider

En patient kontakter Patientkontoret for at fa vejledning om sine rettigheder i forbindelse med ud-
redning for brystkraeft. Hun blev i marts henvist til brystundersggelse som led i et kraeftpakkeforlgb
og fik en tid til fgrste undersggelse knap en maned senere. Patientvejlederen fortaeller patienten, at
de maksimale ventetider ikke er overholdt, da den fgrste undersggelse skal finde sted inden for 14
dage fra henvisningsdatoen. Patientkontoret kontakter derfor forlgbskoordinatoren pa hospitalsaf-
delingen, hvor det viser sig, at en administrativ fejl er arsag til den lange ventetid. Patienten far her-
efter en ny tid i marts maned, som sikrer, at de maksimale ventetider overholdes.

Patienten opfordres til at tage kontakt til patientvejlederen ved nye spgrgsmal senere i udrednings-
og eventuelt behandlingsforlgb.

14



8. Det kommende ar

I 2025 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 fa mere fokus pa Patientkontorets gvrige opgaver, bl.a.
de mere tvaergdende projekter, for at sikre en bedre opgavelgsning, ensretning og optimal res-
sourceanvendelse. Patientkontoret vil i 2025 prioritere fglgende opgaver:

Patientr8dgivning vedr. maksimale ventetider

For at understgtte det fremtidige samarbejde med forlgbskoordinatorerne vil Patientkontoret
tage initiativ til at udvikle et mgdeforum mellem patientvejlederne og relevante hospitalsmedar-
bejdere, nar disse er identificeret.

Sundhedsjournalen

Der blev etableret et stgrre samarbejde p& tvaers i organisationen i 2023, og dette arbejde skal
fortsat prioriteres i 2025 for at sikre, at vejlederne giver patienterne den bedst mulige service,
holder sagsbehandlingstiden nede samt giver borgerne en fyldestggrende forklaring. Herudover
er Patientkontoret ved at fa udviklet en saerskilt adgang til LogAnalyzer, som kan understgtte
muligheden for at give en bedre forklaring til borgerne, der undrer sig over opslag i sundheds-
journalen. Det er forventningen, at kontoret herefter vil overtage yderligere opgaver pa dette
omrade fra den gvrige del af administrationen.

H8ndtering af anmodninger

I 2023 gik Patientkontoret i gang med at udvikle en digital hdndtering af anmodninger fra privat-
hospitalerne. Projektet kunne ikke gennemfgres i den tilteenkte form, og Patientkontoret vil i
2025 undersgge, om der kan veaere andre muligheder for at digitalisere dette arbejdsomrade.
Herudover vil Patientkontoret internt arbejde med at kvalitetssikre vores egen handtering af an-
modningerne.

Patientvejlederseminar

Patientkontoret i Region Midtjylland er i 2025 veerter ved det arlige patientvejlederseminar, der
afholdes for alle regionernes patientvejledere. Kontoret er dermed ansvarlig for at tilrettelaegge
et to dages seminar med relevant fagligt indhold m.v.

Undervisning

Patientkontoret vil i 2025 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 pd 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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9. Resume af arsberetning

Overordnet udvikling

I 2024 har Patientkontoret behandlet 49.485 henvendelser, hvilket er et fald fra 55.952 henven-
delser i 2023. Faldet skyldes bl.a. en afvikling af ventelistepukler i det offentlige hospitalsvaesen
efter COVID-19 og sygeplejerskestrejken i 2021. Svartiderne har generelt veeret korte, og de
fleste henvendelser blev besvaret inden for én hverdag uden for ferieperioder.

Styrket patientradgivning

Patientkontoret har implementeret en ny styrket patientrddgivning vedrgrende maksimale vente-
tider (kraeftpatienter og patienter med visse hjertesygdomme). Initiativet har medfgrt bedre in-
formation om patientrettigheder gennem hospitalernes indkaldelsesbreve og opdateret hjemme-
side. Der er udpeget to szerlige medarbejdere til at hdndtere disse sager, og alle sager besvares
hurtigst muligt og gerne indenfor samme dag. Alle patientvejlederne er blevet undervist i reg-
lerne. I 2024 modtog Patientkontoret 142 henvendelser om maksimale ventetider. De fleste af
disse vedrgrte kraeftomradet.

Omvisitering og patientrettigheder

Den centrale omvisiteringsfunktion er fortsat en af Patientkontorets stgrste opgaver. I 2024
handterede kontoret 45.858 omvisiteringer, hvilket er et fald fra 53.245 i 2023. Det skyldes et
mindre pres pa hospitalskapaciteten. Patientkontoret har desuden handteret en raekke henven-
delser vedrgrende Sundhedsjournalen, herunder log-opslag og privatmarkering af journaler.

Udviklingsinitiativer

For at forbedre kvaliteten af arbejdet har Patientkontoret arbejdet med fglgende initiativer:

e Forbedring af indkaldelsesbreve: Sammen med IT, Koncern Kommunikation og Sund-
hedsplanlaagning har Patientkontoret gennemgaet og opdateret hospitalernes indkaldel-
sesbreve for at sikre, at patienterne far korrekt og tydelig information om deres rettighe-
der.

e Deltagelse i Store Praksisdag: Patientkontoret deltog med en stand pa Store Praksisdag,
hvor praktiserende laeger fik vejledning om patientrettigheder, ventetider og hvordan de
kan hjeelpe deres patienter med at navigere i sundhedssystemet.

o Kompetenceudvikling: Medarbejderne har deltaget i undervisning om bl.a. anvendelse af
ChatGPT, hgreapparatregler og det frie sygehusvalg. Der er ogsa tilknyttet en sundheds-
jurist til kontoret for at sikre hurtige og preecise svar pa juridiske spgrgsmal.

@vrige opgaver og tveergdende funktioner

Ud over radgivning om patientrettigheder og omvisitering varetager Patientkontoret en raekke
andre opgaver. Kontoret fungerer som Nationalt Kontaktpunkt for patienter, der sgger behand-
ling i et andet EU/E@S-land. Derudover spiller Patientkontoret en central rolle i klagesagsbe-
handlingen, hvor det arligt videreformidler over 1.400 klagesager til hospitalerne og afholder di-
alogmgder i praksissektoren. Kontoret deltager ogsa i udviklingen af sundhedssystemets admini-
strative processer, bl.a. gennem udformning af indkaldelsesbreve og samarbejde med hospita-
lerne om ventetider og patientforlgb. Desuden bidrager Patientkontoret til vidensdeling og un-
dervisning af sundhedsprofessionelle, bade internt i regionen og i nationale fora.
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10. Om Patientkontoret

Patientkontoret har til opgave at:

« 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

e 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 uafhangige 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:

e Den centrale omvisiteringsfunktion

e Vejledning til hospitalerne i den intelligente brevskabelon

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

« Dialogmgder pa praksisomradet, inkl. praktiserende tandlaeger

e Konsulentfunktion og undervisning i patientrettigheder for koncernen

Patientkontoret i Region Midtjylland er placeret i Regionshuset Viborg. Patientkontorets faglige
baggrund er fordelt, s& der er 14 sygeplejersker, 3 laegesekretaerer, 3 administrativt uddannede

medarbejdere og en vicekontorchef. Herudover er der tilknyttet juridisk bistand til kontoret.

P& hjemmesiden www.patientkontoret.rm.dk kan man lsese 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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11. 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

Regionsr8det 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 sundhedsvaesenet. Patientkontorerne har desuden til opgave at informere, vejlede og r8dgive
patienter fra EU-/E@S-lande, Feergerne og Granland om adgang til behandling og rettigheder
m.v.

Stk. 2. Patientkontorerne skal informere praktiserende laeger og specialleeger om reglerne om
frit og udvidet frit sygehusvalg m.v. og om deres patienters valgmuligheder i sygehusvaesenet,
jf. §§ 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 udfeerdige og fremsende henvendelser til
rette myndighed.

Stk. 4. Med patientens mundtlige eller skriftlige samtykke kan sundhedspersoner videregive op-
lysninger til patientvejledere p§ patientkontorerne om patientens helbredsforhold, gvrige rent
private forhold og andre fortrolige oplysninger til brug for r8dgivning 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 neermere 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 p8 det tidspunkt, hvor de modtages i patientkontoret.

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

Stk. 7. Regionsrdet 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 &rsberetninger 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 green-
seoverskridende sundhedsydelser.

Stk. 3. Sundhedsministeren kan fastseette 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 rédgivning vedrgrende
patientrettigheder m.v. og er uafhangige af instruktioner fra regionsrdd vedrorende patientkon-
torernes informations-, rddgivnings- og vejledningsfunktioner.

§ 2. Patientkontorerne skal efter anmodning fra en patient bist§ med vejledning og r8dgiv-
ning om patientrettigheder, herunder reglerne for frit og udvidet frit sygehusvalg, ret til hurtig
udredning, behandlingsfrister og reglerne p8 klage- og erstatningsomr8det samt reglerne for be-
handling i udlandet.

Stk. 2. Patientkontorerne skal desuden bist§ patienter, der gnsker at benytte det frie og udvi-
dede frie sygehusvalg m.v., med at finde et sygehus, der kan varetage den p8geeldende 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 vedrarende 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 tilgeengelighed for handicappede, og

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

RN

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

§ 5. Patientkontorerne bidrager til, at der sker afklaring af eventuelle misforst§elser mellem pati-
enter og sundhedspersoner i forbindelse med patientbehandlingen p8 regionsr8denes sygehuse.

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

Stk. 2. Efter anmodning fra en praktiserende leege eller praktiserende speciallaege skal patient-
kontorerne r8dgive denne om en patients rettigheder vedrarende 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 lgbende skal benytte disse til udvikling af service, behandlings-
kvalitet og patientsikkerhed i Regionsr8dets sundhedsvaesen.

§ 8. Efter anmodning fra et nationalt kontaktpunkt etableret i medfgr af Europa-Parlamentets og
R&dets direktiv 2011/24/EU af 9. marts 2011 om patientrettigheder i forbindelse med graense-
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 bekendtgaorelse nr. 1750 af 21. december 2006 om de regionale pati-
entkontorers opgaver og funktioner.
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