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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.

Arsberetningen indledes med et kapitel, der beskriver, hvad der har vaeret szerligt for Patient-
kontoret i 2025, 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 styrkede patientrddgivning vedr. kraeft- og hjertesygdomme. Kapitel 8 skitserer
nogle af de planer, der er lagt for 2026. Bagest i rsberetningen 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 2025 i Patientkontoret

Aktivitetsniveau og servicemal
I 2025 har Patientkontoret hdndteret 51.542 henvendelser, hvilket er en lille, forventet stigning i
forhold til sidste ar.

Patientkontoret havde i 2025 som malsaetning at besvare henvendelser hurtigst muligt og gerne
indenfor 1-3 hverdage i normaldriftssituationer og udenfor ferieperioder.

Med undtagelse af perioden omkring sommerferien, har svartiden gennem hele aret holdt sig in-
denfor malsaetningen, og i store dele af dret er henvendelserne besvaret indenfor bare én hver-
dag.

Udviklingsinitiativer

Udover at varetage den daglige drift og Isbende arbejde pa at holde ventetiden nede, arbejder
Patientkontoret ogsd@ med kvalitet i den ydede indsats. Der blev i 2025 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.

Henvendelserne drejer sig bl.a. om, at patienten ikke kan finde alle sine forlgb i sundhedsjourna-
len pd sundhed.dk, eller at borgeren har spgrgsmal til log-listen, hvor man kan se, hvilke sund-
hedspersoner, der har sldet op pa ens helbredsoplysninger.

Patientvejlederen ser indledningsvist pa, om der kan gives en umiddelbar forklaring. I de til-
faelde, hvor der kan ligge en teknisk forklaring bag, rettes der henvendelse til regionens IT-afde-
ling, der bistar med yderligere teknisk undersggelse, hvorefter patientvejlederen kan svare bor-
geren. Patientkontoret har tidligere videregivet nogle henvendelser til juridisk enhed, som havde
en seerlig mulighed for at undersgge opslag i en database. Patientkontoret har nu selv faet ud-
viklet et veerktgj (LogAnalyzer), hvor man kan se sundhedspersonens begrundelse for at lave
opslaget, sd Patientkontoret selv kan undersgge opslaget neermere og give patienten en forkla-
ring herfor. Dette ggr sagsbehandlingstiden kortere til gavn for patienten.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Case 1

Borger undrer sig over log-oplysninger i Sundhedsjournalen

En borger har henvendt sig, da han undrer sig over oplysninger i sin personlige logliste i Sund-
hedsjournalen, som viser, at en navngiven sundhedsperson har foretaget flere opslag i journalsy-
stemet MidtEPJ. Borgeren er i behandling hos den pdgaeldende sundhedsperson, men finder det
mistaenkeligt, at sundhedspersonen har tilgaet hans journal flere gange.

Patientkontoret kan via LogAnalyzer se de begrundelser, som sundhedspersonen har angivet ifm.
de pdgzeldende opslag. Borgeren finder ikke at begrundelserne er fyldestggrende, hvorfor henven-
delsen sendes til det pdgaeldende hospital mhp. at give borgeren en uddybende forklaring.
Borgeren orienteres videre om sine klagemuligheder og tilsendes link til klageskema.

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 ogsd hvordan rettighederne omsaettes til praktik i patienternes sygdomsforlgb.



Denne viden blev 0gsa i 2025 benyttet som en ressource i resten af koncernen, f.eks. i form af
tveergdende sparring, undervisning m.v.

Patientkontorets deltagelse i udarbejdelse af breve

Patientkontoret har sammen med IT, Koncern Kommunikation og Sundhedsplanlaagning ansvaret
for den store opgave med driften af indkaldelsesbreve til alle regionens hospitaler - "Klar Besked
brevkoncept". Patientkontoret er en vigtig del af arbejdet med at udforme og vedligeholde brev-
konceptet, hvor det sikres, at patienterne oplyses korrekt om deres rettigheder. I 2025 har der
veeret en stgrre gennemgang af alle brevene for at understgtte en bedre visning p& handholdte
enheder. Dette har medf@rt en mere kortfattet og preecis ordlyd for at afkorte teksterne. Derud-
over har der vaeret et stgrre arbejde med at klarggre breve til nye rettigheder indenfor bgrne-
ungepsykiatrien i starten af 2026.

Kompetenceudvikling
Patientkontoret har Isbende fokus p& kompetenceudvikling hos medarbejderne.

Igennem aret har der vaeret planlagt sparring hver 14. dag, og der er tilknyttet en fast sund-
hedsjurist for at kunne give hurtige og effektive svar pa juridiske uklarheder ved sparringsmg-
derne. I slutningen af 2025 har patientkontoret foretaget en stgrre aendring af sparringsmgder-
nes struktur samt iveerksat digital understgttelse, hvilket er med til at sikre en bedre mulighed
for vidensdeling.

Patientkontoret hdndterer knap 3.500 henvendelser fra privathospitaler arligt, hvor de anmoder
om at andre eller tilfgje yderligere til de udrednings- og behandlingskoder, patienten er omvisi-
teret med. For at sikre en mere ensartet handtering af anmodningerne, har Patientkontoret i
2025 nedsat en gruppe af patientvejledere, der hdndterer alle anmodninger. Dette sikrer, at
kontoret selv har en hgj og ensartet kvalitet i arbejdet, samtidig med at man mere effektivt kan
se mgnstre og uhensigtsmaessigheder, som kan gives videre i organisationen.

Da Patientkontorets arbejde i hgj grad bestar af at treeffe forvaltningsretlige afggrelser, har der
igennem 2025 vaeret et undervisningsforlgb i forvaltningsretlige emner, herunder reglerne om
parter, notatpligt, samtykke, tavshedspligt m.v. Forlgbet har vaeret som en faelles undervisning
for bade patientvejledere og administrativt personale.

Derudover har der vaeret oplaeg/undervisning i:
¢ Nyt patientklagesystem
¢ Ny abortlovgivning
e Databeskyttelse og sikkerhedsbrud

I slutningen af dret har Patientkontoret taget initiativ til at styrke kendskabet til og samarbejdet
med regionens Kgrselskontor, der er ansvarlig for at traeffe afggrelse om patienternes mulighed
for befordring og -godtggrelse. Der er derfor opstartet et forlsb med udveksling pa tveers af kon-
torerne for at styrke kendskabet til hinanden samt at videreformidle Patientkontorets kendskab
til bl.a. sundhedsvaesenet.

Patientvejlederseminar

I 2025 var Region Midtjyllands Patientkontor arranggr og veert for det arlige landsdeekkende se-
minar, afholdt i Regionshuset i Viborg. Seminaret udggr et centralt fagligt udviklingsrum og bi-
drager til at styrke bdde kompetencer, kvalitet og ensartet praksis pa tveers af regionerne.

Fgrste dag blev indledt med velkomst ved regionens laegefaglige direktgr og et perspektiverende
oplaeg fra Social Sundhed Danmark, som skaerpede opmaerksomheden pa social ulighed i sund-
hed og betydningen af tvaergdende samarbejde om de mest sarbare patienter. De efterfslgende



oplaeg om handtering af forhdndsgodkendelser pd det EU-retlige omrade, reglerne om fravalg af
genoplivhing samt rammer og graenser for opslag i patientjournaler bidrog til en fzlles faglig af-
klaring af komplekse juridiske og sundhedsfaglige problemstillinger. Det styrker grundlaget for
korrekt og ensartet sagsbehandling.

Et oplaeg fra Styrelsen for Patientklager gav gget indsigt i samarbejdet med det sagkyndige
korps og den sundhedsfaglige screening af klagesager. Det har bidraget til en bedre forstelse af
myndighedssamarbejdet og understgtter en mere kvalificeret vejledning af patienter i klagesy-
stemet. Efterfglgende var der korte oplaeg fra alle regionerne og dialogen i forbindelse hermed
styrkede netvaerkene og gav mulighed for at dele konkrete erfaringer, Igsninger og praksis - et
vigtigt bidrag til fortsat udvikling og harmonisering pa tveers af landet.

Seminarets anden dag havde fokus pa Patientkontorets kerneopgave: samtalen med patienter
og pargrende. Oplaegget om den svaere telefonsamtale gav konkrete redskaber til at handtere
folelsesmaessigt belastede og komplekse henvendelser med bade faglighed og empati. Det styr-
ker kvaliteten i den direkte borgerkontakt og understgtter medarbejdernes arbejdsmiljg i en op-
gave, der ofte er kraevende. Det afsluttende oplzaeg fra International Sygesikring i Styrelsen for
Patientsikkerhed gav opdateret viden om regler og praksis vedrgrende pensionister og gravide
EU-borgere.

Samlet set har seminaret bidraget til kompetencelgft, styrket tvaerregional koordinering og en
mere robust opgavelgsning i Patientkontorerne. Patientkontoret har modtaget stor ros for bade
afviklingen og for det hgje faglige niveau, som understgtter den fortsatte udvikling af omradet.

Deltagelse i regionale og tveerregionale arbejdsgrupper

Ud over de rddgivnings- og vejledningsopgaver, som Patientkontoret har, sa bidrager kontoret
o0gsa 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 Erfagruppe om det udvidede frie sygehusvalg, Danske Regioner - Regionerne, Danske
Regioner og Sundhed Danmark drgfter udbudserfaringer, forst3elsesspgrgsmal 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 tveers af
regionerne indenfor omradet vedr. maksimale ventetider. Region Midtjyllands patientkon-
tor deltager med to patientvejledere.

e Folgegruppe, privat patientr8dgivning (DinPatientguide) - Efter etabling af den private
patientradgivning er der nedsat en arbejdsgruppe pa tvaers af alle regionerne samt Danske
Regioner, Sundhedsstyrelsen, Danske Patienter og den private udbyder. Fglgegruppen
skal fglge arbejdet med etablering og drift af den private patientradgivning, samt vaere et
forum til dialog mellem de involverede aktgrer.



3. Henvendelser til Patientkontoret

Patientkontoret har i 2025 besvaret 51.542 henvendelser, mens der i 2024 blev besvaret 49.485
henvendelser. Der er tale om lille, men forventet stigning. Der er tidligere set hgje tal i 2023,
som skal ses i lyset af afvikling af hospitalsvaesenets pukkel ovenpd en lang periode med nedsat
drift som fglge af COVID-19 samt sygeplejestrejke. Dette medfarte et udsving i aktiviteten -
ogsa for Patientkontoret. Efter dette udsving ses det, at aktiviteten nu er pa niveau med den for-
ventede udvikling.

Antallet af henvendelser afspejler den indledende kontakt til Patientkontoret, hvor der oprettes
en ny sag. Sagen kan enten oprettes af patienten selv eller dennes pargrende. Herudover kan
Patientkontorets medarbejdere hjeelpe med at udfylde den digitale henvendelsesblanket via kon-
torets Hjeelpetelefon.

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 selvsteendige 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.

Case 2

Lang ventetid pa udredning af demens

Et segtepar kontakter Patientkontoret, da manden er henvist af sin egen laege pa mistanke om de-
mens. Patienten modtager en indkaldelse med et &rs ventetid pa et af Region Midtjyllands hospi-
taler.

FAgteparret vejledes i deres ret til frit sygehusvalg og udvidet frit sygehusvalg. Der er midlertidig
ingen aftaler mellem private hospitaler og Danske Regioner p& omradet, hvorfor der aftales omvi-
sitering til et offentligt hospital i en anden region med kortere ventetid. Agteparret vejledes desu-
den i befordringsreglerne.

Case 3

Udredning af skuldersmerter

En 24-3rig kvinde har sldet sin skulder og bliver af sin praktiserende lzege henvist til udredning pa
et af Region Midtjyllands hospitaler. Hendes tid til udredning ligger uden for fristen pa 30 dage.

Patienten henvender sig digitalt til patientkontoret via sit indkaldelsesbrev, hvori der er et direkte
link til Patientkontorets henvendelsesformular. Patienten er i sit brev blevet oplyst om, at Region
Midtjylland har en samarbejdsaftale med et privathospital, der kan udrede hende inden for fristen.
Patienten gnsker derfor at benytte sig af den mulighed, og patientvejledere sgrger for omvisitering
til privathospitalet.




Tabel 1

2023 2024 2025
Den centrale omvisitering!
Anmodning om accept? 3.694 3.851 3.457
Ventetider (ikke omvisiterede)3 13.114 9.680 11.405
Omvisiteringer 36.437 32.327 32.401
I alt - den centrale omvisitering 53.245 | 45.858 | 47.263
Klage og erstatning
Klage til Styrelsen for Patientklager/Patienterstatningen 330 503 543
Serviceklage 57 83 78
Utilfredshed med patientforkgb - hospitaler/praksis - 48 43
I alt - klage og erstatning 387 634 664
Patientrettigheder
Spgrgsmal angaende rettigheder 1.057 892 1.016
Sundhedsydelser i EU/E@S-land 459 481 402
Genoptraening 3 4 2
Hgreapparater? - 178 148
Maksimale ventetider - livstruende sygdom 23 142 294
Befordring 42 44 60
I alt - patientrettigheder 1.584 1.741 1.922
@vrige
Borgerbreve > - - 119
E-journal 470 577 535
Privatmarkering® - 190 221
Tolkebistand 1 5 3
Vejledning om ventetider? - - 106
Diverse 265 622 709
I alt - gvrige 455 1.394 1.693
Henvendelser i alt 55.952 | 49.627 | 51.542

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

2 En anmodning om accept vedrgrer henvendelser fra privathospitaler, hvor der forespgrges om tilladelse til
at foretage yderligere/anden undersggelse/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.

3"Ventetider (ikke omvisterede)” deekker over de tilfselde, hvor en patient har henvendt sig med formal om
at blive omvisteret, men hvor det ikke har vaeret muligt, fordi der ikke var noget behandlingstilbud at omvi-
sitere til samt de patienter, der har valgt at bibeholde deres tid. “Vejledning om ventetider” deekker over
henvendelser, hvor en patient har henvendt sig med henblik p§ vejledning/oplysning omkring ventetider.
“Tallet er fgrst opgjort separat fra 2024.

5> Tallet opggres separat fra 2. kvartal 2025 og omhandler de henvendelser, som Patientkontoret har modta-
get fra borgere, der har faet tilsendt brev om, at der har vaeret foretaget opslag i borgerens E-journal af
sundhedsperson, hvor man ikke umiddelbart kan se, at der er tale om en behandlerrelation.

6 Sager, hvor patienten gnsker at fa ophaevet skaermning eller at fa skeermet deres forlgb i journalen, sa det
ikke er tilgeengeligt for sundhedspersonalet.

Ud over henvendelserne i tabel 1, hvor Patientkontoret vejleder borgerne om klagesager, hand-
terer Patientkontoret arligt over 1.500 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, da patienten selv kan ivaerkseette retten om det frie sygehusvalg og bede
hospitalsafdelingen om 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 derfor 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
undersggelse/behandling. Det forudseetter 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 sendrer datoen, sa har patienten
ret til at kunne blive behandlet pd et privathospital, som kan foretage operationen. Det skal
vaere et privathospital, der er godkendt af Sundhedsstyrelsen til at udfgre den pagaeldende be-
handling, og derudover skal hospitalet ogsd have indgdet aftale med Danske Regioner. Der er
behandlingsformer, som kun ma forega pa udvalgte offentlige og private hospitaler, fordi be-
handlingen er vurderet til at veere af mere kompliceret karakter.



Tabel 2 viser fordelingen i de henvendelser, der vedrgrer den centrale omvisiteringsfunktion.

Tabel 2

2023 2024 2025

Den centrale omvisitering

Ventetider (inkl. ikke omvisiterede) ! 13.114 9.680 11.405
Anmodning om accept fra privat hospital 3.694 3.851 3.457
Diagnostisk undersggelse
e Frit sygehusvalg 1.024 277 305
e Privat samarbejdssygehus 4.141 3.034 5.362
e Privat aftalesygehus DUF 3.990 2.042 2.282
e Privat aftalesygehus (DUF) - del af udredning - 300 551
e Privat samarbejdssygehus - del af udredning - 485 786
Udredning og behandling
e Frit sygehusvalg 1.813 2.644 2.531
e Privat samarbejdssygehus 4.831 4.230 6.076
e  Privat aftalesygehus (DR) 11.941 | 10.958 6.813
Behandling (inkl. aflyst operation)
e Frit sygehusvalg 831 1.017 1.186
e Privat samarbejdssygehus 726 810 1.257
e  Privat aftalesygehus 7.140 6.530 5.252
I alt - den centrale omvisitering 53.245 | 45.858 | 47.263

! 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.

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 2025 blev der sdledes
udover omvisiteringerne i tabel 2 foretaget 20.598 direkte visiteringer fra de offentlige hospitaler
til privathospitaler.
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5. Patientmobilitetsdirektivet om sund-
hedsydelser i et EU-/E@S-land

International Sygesikring under Styrelsen for Patientsikkerhed fungerer som Danmarks koordi-
nerende nationale kontaktpunkt for behandling i EU/E@S-landene. Enheden giver overordnet vej-
ledning om retten til tilskud til behandling i et andet EU/E@S-land samt generel information til
borgere fra EU/E@S-lande, der gnsker behandling i Danmark. Dermed sikrer International Syge-
sikring en ensartet og korrekt anvendelse af EU-reglerne.

De regionale patientkontorer varetager den lokale, personlige og sagsorienterede radgivning.
Her far borgere fra Region Midtjylland konkret og individuel vejledning, hvis de gnsker behand-
ling i udlandet, ligesom borgere fra andre EU/E@S-lande kan fa hjaelp, nar de sgger behandling i
regionen/Danmark. Radgivningen omfatter blandt andet stgtte til ansggninger om forhdndsgod-
kendelse ved gnske om planlagt behandling i udlandet.

I 2025 havde Patientkontoret 402 henvendelser fra patienter, der gnskede vejledning om mulig-
hederne for behandling pa tvaers af EU/E@S-landene. I 2024 var antallet 481.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Case 4

Refusion for gkonomiske udlzeg i udlandet

En borger har i forbindelse med en ferie i Spanien vaeret i kontakt med en lokal l=ege. Borgeren
indsender en regning til Patientkontoret med henblik pé’n at fa regningen refunderet.

Patientvejlederen vejleder borgeren i hvilken dokumentation, der kraeves med henblik pd ansgg-
ning om refusion, og aftaler, at patientvejlederen videresender borgerens indsendte dokumenta-
tion til rette instans. Da der er tale om behandling p& praksisomradet, er det regionens praksisaf-

deling, der er rette modtager og derfor vil foretage sagsbehandlingen.
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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 den naeste pa-
tient.

Hospitalsklager

Hvis der er klaget over et hospital i Region Midtjylland, star Patientkontoret alene for at videre-
formidler klagen til hospitalet, som selv afholder selve dialogmagdet. Patientkontoret viderefor-
midlede i alt 1.567 klagesager i 2025.

Praksisklager

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 pdgeeldende praksis.

N&r en patient har takket ja til et dialogmgde, kontakter Patientkontoret klageren for at vejlede

om, hvordan dialogmgdet kommer til at forega. Herefter bliver der taget kontakt til det behand-
lingssted, der er klaget over, og der bliver fastsat et tidspunkt for mgdet. Patientkontoret funge-
rer som veert ved dialogmgderne, der afholdes virtuelt.

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

om klagers beslutning.

I 2025 er der afholdt 37 dialogmgder i praksissektoren.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Case 5

Dialogsag med praksissektoren

En borger har indsendt en klage over sin praktiserende laege til Styrelsen for Patientklager.
Han er utilfreds med, at den praktiserende lzege ikke har henvist ham til et rgntgenbillede, ef-
ter at han var faldet pa cykel. I forbindelse med udfyldelse af klagen har han taget imod det
lovpligtige tilbud om dialog med det laegehus, der er klaget over.

Det er Patientkontoret, der star for at afholde dialogsamtalen. Patientvejlederen kontakter
derfor borgeren og det lzegehus, der er klaget over. Der arrangeres et virtuelt dialogmade,
hvor patientvejlederen fungerer som mgdeleder og facilitator.

Laegen far ved mgdet mulighed for at forklare, hvorfor han ikke mente, der var en faglig
grund til at bestille et rgntgenbillede. Han beklager, at kommunikationen ikke har veeret til-
streekkelig. Patienten er tilfreds med at fa en forklaring og efterfglgende veelger han at fra-
falde sin klage.
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7. Styrket Patientradgivning

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. Den styrkede patientrad-
givning trdte i kraft 1. januar 2024 og fglges fortsat teet.

Der er etableret en saerskilt digital blanket til henvendelser om maksimale ventetider, som mu-
ligggr automatiseret prioritering og hurtig sagsbehandling. Information om rettigheder og den
styrkede radgivning er formidlet til bAde patienter og praktiserende laeger. Telefontiden p& Pati-
entkontorets Hjeelpetelefon er udvidet for at sikre nem adgang til rddgivning for alle borgere.
Den faglige kvalitet understgttes gennem intern undervisning og i taet samarbejde med en fast
jurist.

I 2024 var der i alt 142 henvendelser, hvor en patient eller dennes pargrende havde behov for
vejledning om maksimale ventetider. Henvendelserne har primaert drejet sig om kraeftomradet. I
2025 er dette fordoblet til 294 henvendelser. Dette viser, at der har vaeret et fokus og en gget
synlighed pd omradet, som ggr, at patienterne pa relevant vis kan finde vej til vejledning.

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.

Case 6
Maksimale ventetider - tyktarmskraeft

En patient kontakter den styrkede patientradgivning for vejledning om sine rettigheder i forbindelse
med maksimale ventetider. Patienten har vaeret ved egen leege og er henvist til kikkertundersggelse
af tarmen (koloskopi) pa mistanke om tyktarmskraeft. Patienten har ikke faet en tid endnu og er be-
kymret for, om den lovbestemte frist pa 14 kalenderdage vil blive overholdt.

Patientvejlederen kontakter den relevante afdeling, som oplyser, at der var sket en misforstaelse i
planlagningen af patientens forlgb. Afdelingen sgrger derfor for at booke en hurtig tid til patienten,
sa koloskopien kan gennemfgres inden for fristen for maksimale ventetider.

Under samtalen blev patienten grundigt informeret om reglerne for maksimale ventetider. Patienten
udtrykte, at vejledningen gav stgrre klarhed og tryghed i forlgbet. Det blev aftalt, at patienten kunne
henvende sig igen ved behov for yderligere vejledning.
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8. Det kommende ar

I 2026 har Patientkontoret en forventning om at opretholde en driftssituation, hvor der sikres
lave svar tider pd@ 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 2026 prioritere fglgende opgaver:

Patientr8dgivning vedr. maksimale ventetider

For at understgtte det fremtidige samarbejde med forlgbskoordinatorerne vil Patientkontoret un-
dersgge mulighederne for at udvikle et mgdeforum mellem patientvejlederne og relevante hospi-
talsmedarbejdere. Dette vil indledningsvist kraeve, at der etableres kontakt til de hospitalsmed-
arbejdere, der fungerer som forlgbskoordinatorer.

H8ndtering af anmodninger

I 2023 gik Patientkontoret i gang med at udvikle en digital hadndtering af anmodninger fra privat-
hospitalerne. Projektet kunne ikke gennemfgres i den tilteenkte form, og Patientkontoret vil i
2026 genoptage arbejdet og undersgge, om der kan veere andre muligheder for at digitalisere
dette arbejdsomrade. Herudover vil Patientkontoret internt arbejde med fortsat at kvalitetssikre
kontorets egen handtering af anmodningerne.

Undervisning

Patientkontoret vil i 2026 have et Igbende fokus pa vidensdeling og sikre, at der sker relevant
undervisning af kontorets medarbejdere, herunder at flere patientvejledere far mulighed for at
modtage undervisning i sundhedsret. Herudover er det ambitionen, at patientvejlederne kan bi-
drage med den store faglige viden internt i koncernen, men ogsa eksternt.

Fortsat udveksling med Karselskontoret

For at sikre et godt organisationskendskab og samarbejde pa tvaers af organisationen, vil Pati-
entkontoret forsaette den ivaerksatte udveksling af medarbejdere fra Kgrselskontoret, ligesom
der planleegges flere undervisningsaktiviteter i 2026.
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9. Resume af arsberetning

Overordnet udvikling

I 2025 har Patientkontoret oplevet en forventet stigning i aktivitetsniveauet sammenlignet med
2024, og niveauet vurderes nu at vaere normaliseret efter rene med ekstraordinaert pres som
fglge af COVID-19 og sygeplejerskestrejken. Patientkontoret har i 2025 besvaret 51.542 hen-
vendelser. Servicemalet om hurtig besvarelse er generelt overholdt, og uden for ferieperioder er
langt stgrstedelen af henvendelserne blevet besvaret inden for én hverdag.

Hovedopgaven: Omvisitering og patientvejledning

Patientkontorets hovedopgave er fortsat at vejlede patienter om deres rettigheder og sikre kor-
rekt og rettidig omvisitering, nar ventetiderne overstiger fristerne. Den centrale omvisiterings-
funktion udggr langt stgrstedelen af kontorets samlede aktivitet. Patientvejlederne foretager
konkret vejledning ud fra enkelte patients situation og sikrer, at reglerne om frit og udvidet frit
sygehusvalg anvendes korrekt. Henvendelserne spaender fra korte, afklarende kontakter til mere
komplekse forlgb med flere delkontakter.

Styrket patientr8dgivning og maksimale ventetider

Patientkontoret har i 2025 fortsat arbejdet med den styrkede patientrddgivning vedrgrende mak-
simale ventetider. Opgaven bygger videre pa den nationale sundhedspakke og regionens eksi-
sterende patientrddgivning. Der er fokus pd, at patienter hurtigt og nemt kan fa kvalificeret vej-
ledning, bl.a. gennem tydelig information, malrettet radgivning og samarbejde pa tveers af regi-
onerne. Patientkontoret deltager fortsat i et tveerregionalt forum om maksimale ventetider for at
sikre ensartet praksis pa landsplan.

Udviklingsinitiativer
I 2025 har Patientkontoret arbejdet malrettet med kvalitet, ensartethed og samarbejde pa
tveers:

e Tveerregionalt samarbejde: Aktiv deltagelse i nationale og tveerregionale fora for at sikre

feelles forstdelse og praksis.
e Fortsat fokus pd servicemadl og kvalitet: Lobende opmaerksomhed pa svartider, korrekt

registrering og hgj faglig kvalitet i rddgivningen.
o Dialog med samarbejdspartnere: Samarbejde med hospitaler, praksissektoren og gvrige

enheder i regionen om bl.a. patientforlgb og ventetider.
e Videreudvikling af arbejdsgange: Arbejde med at sikre ensartet hdndtering af henvendel-

ser pa tveers af organisationen.

@vrige opgaver og tveergdende funktioner

Ud over hovedopgaven varetager Patientkontoret en reekke gvrige og tveergdende funktioner.
Kontoret fungerer som Nationalt Kontaktpunkt for behandling i EU/E@S, hvor der i 2025 blev re-
gistreret 402 henvendelser.

Derudover handterer Patientkontoret henvendelser vedrgrende Sundhedsjournalen, herunder
privatmarkering og log-opslag, samt spiller en central rolle i klagesagsomradet, hvor over 1500
klager er videresendt til rette myndighed. Kontoret bidrager ogsa til vidensdeling, undervisning
og generel udvikling af patientrettet administration i regionen.
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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 13 sygeplejersker, 3 laegesekretaerer, 3 administrativt uddannede

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

P& hjemmesiden patientkontoret.rm.dk kan man lsese mere om Patientkontoret samt finde rad-
givning 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 erstatningsomrddet 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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