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1. Indledning

Efter Sundhedslovens § 51, stk. 8 skal Patientkontoret udarbejde en arsberetning for sin virk-
somhed. Denne arsberetning skal indsendes til Indenrigs- og Sundhedsministeren.

2. Patientkontorets funktion og opgaver

Patientkontorets opgaver og funktion er fastsat i sundhedslovens § 51 samt bekendtggrelse nr.
1750 af 21. december 2006.

Patientkontorets opgaver ifglge bekendtggrelsen er:

- At informere, vejlede og radgive patienter om sundhedsvaesenets ydelser, herunder un-
dersggelse, behandling, pleje, genoptraening, service, ventetider, frit sygehusvalg, be-
handlingsfrister, befordring og servicedeklarationer samt om adgangen til behandling i
udlandet

- At bistd patienter, der gnsker at benytte det frie sygehusvalg m.v. med at finde et
sygehus, der kan varetage den pageeldende behandling og med at fa en viderehenvis-
ning dertil

- At bistd patienter med vejledning og radgivning om patientrettigheder, herunder reg-
lerne pa klage- og erstatningsomradet og bistd med videresendelse og udformning af
klager eller erstatningskrav til rette myndighed

- At bidrage til afklaring af eventuelle misforstaelser mellem patienter og sundhedsperso-
ner i forbindelse med patientbehandlingen

- At informere praktiserende laager og speciallaeger om reglerne om frit og udvidet frit
sygehusvalg m.v. og om deres patienters rettigheder i sundhedsvasenet

- At videresende relevante oplysninger til regionsrddet, som Igbende skal benytte disse til
udviklingen af service, behandlingskvalitet og patientsikkerhed i regionens sundheds-
vaesen

Herudover har Patientkontoret folgende beslaegtede opgaver, jf. de af Regionsradet naarmere
fastsatte retningslinjer efter sundhedslovens § 51, stk. 7:

- At varetage den centrale omvisiteringsfunktion i regionen, sa der sikres eksper-
tise/baeredygtighed i opgavelgsningen og ensartethed i administrationen af det frie og
udvidede frie sygehusvalg

- At skabe et administrationsgrundlag for det udvidede frie sygehusvalg, s& sadanne
omvisiteringer altid sker via Patientkontoret, som i forlaengelse af en beslutning om
omvisitering i forhold til det udvidede frie valg beder hospitalerne om at foretage det
videre forngdne - udfyldelse af blanket, videresendelse af journal m.v.

- At vaere sekretariat for det regionale sundhedsbrugerrad

- At yde radgivning til medarbejdere i det regionale og kommunale sundhedssystem

- At sgrge for erfaringsformidling til samarbejdsparter, herunder praksissektoren

- At give konsulentbistand til hospitalerne om hospitalernes skriftlige information og
breve til patienter, jf. informationspligten i henhold til lovgivningen

- At varetage opgaver i relation til udvikling af service, patientoplevet kvalitet og
planlaegning af kapacitet



3. Patientkontorets organisation

Patientkontoret i Region Midtjylland har to hovedopgaver - patientvejlederfunktionen generelt
og den centrale omvisiteringsfunktion.

Patientkontoret er en del af Afdelingen for Kvalitet og Sundhedsdata, som er en del af Region
Midtjyllands Sundhedsstab. Ved en fysisk og organisatorisk placering i Sundhedsstaben har
Patientkontorets medarbejdere umiddelbar adgang til at treekke pd Sundhedsstabens gvrige
ressourcer og kan bidrage til samarbejdet om udviklingen af kvalitet, service samt kapacitets-
planlaegning.

Patientvejlederne er uafhangige af Sundhedsstaben ved behandlingen af enkeltsager, der hg-
rer under Patientkontorets opgaver.

Patientkontorets opgaver varetages af 13 patientvejledere. Patientvejledernes faglige
baggrund er fordelt, s& der er 10 sygeplejersker, en kontorassistent og to jurister, hvoraf den
ene er kontorchefen.

Patientkontoret er placeret i Regionshuset Viborg, Skottenborg 26, 8800 Viborg.
Patientkontoret kan kontaktes bade via brev, mail patientkontoret@rm.dk eller pa telefon 8728
4870.

Patientkontoret har en hjemmeside, som Igbende bliver opdateret, hvor man kan leese mere
om Patientkontoret samt finde ré@dgivning og vejledning om sine rettigheder som patient:
www.rm.dk/sundhed/vejledning+til+patienter/patientkontoret

q. Sezrligt om ar 2009 i Patientkontoret

Ar 2009 har veeret et travit og udfordrende &r for Patientkontoret. Med 17.407 henvendelser
mod 17.126 henvendelser i 2008, har der sdledes ikke vaeret faerre henvendelser til
Patientkontoret pa trods af, at det udvidede frie sygehusvalg har vaeret suspenderet frem til
30. juni 20009.

Genindfgrelsen af det udvidede frie sygehusvalg

Som fglge af konflikten pd sundhedsomradet, suspenderede Folketinget det udvidede frie
sygehusvalg fra den 7. november 2008 til d. 30. juni 2009.

Under suspensionsperioden visiterede hospitalerne patienterne efter de retningslinjer for
visitation og laegefaglig prioritering, der blev vedtaget af Regionsradet d. 22. oktober 2008.
Modellen var grundlaeggende kendetegnet ved, at alle patienter skulle tilbydes en laegefaglig
tilfredsstillende tid til undersggelse/behandling. Det bet@d, at hvis patienten ud fra en
laegefaglig vurdering ikke kunne tilbydes en tilfredsstillende tid ved et af regionens hospitaler,
kunne patienten henvende sig til Patientkontoret med henblik pa at fa undersggt muligheden
for at blive viderevisiteret til et andet tilbud, f.eks. et privathospital eller — klinik med en saerlig
aftale med regionen. Behandlingsfristerne for patienterne i suspensionsperioden var forskellige
afhaengige af specialer og behandlingsomrdder samt ud fra en vurdering af, hvor syge
patienterne var. Dette var med til at sikre, at de mest syge patienter blev behandlet fgrst.

Den 1. juli 2009 blev det udvidede frie sygehusvalg genindfgrt. Det bet@d, at patienter med
virkning fra d. 1. juli 2009 igen fik mulighed for at vaelge at blive behandlet pa et
privathospital eller klinik, nar ventetiden pa bopaelsregionens hospitaler oversteg 1 maned.



Patientkontoret far et stigende antal henvendelser fra patienterne i perioden op til og efter d.
30. juni 2009, jf. nedenfor afsnit 5.

Udvidet frit sygehusvalg ved andring af dato for kirurgisk behandling

Efter genindfgrelsen af det udvidede frie sygehusvalg, tradte en lovaendring i kraft, som ogsa
havde veeret omfattet af suspensionen. Lovaendringen medfgrer, at en patient, som har faet
tilbudt en dato for kirurgisk behandling pa et regionalt sygehus, kan valge at blive behandlet
pa et aftalesygehus, hvis regionsradet aendrer datoen.

Bestemmelsen gaelder ikke kun for bopzelsregionens sygehuse, men alle sygehuse, der aflyser
en operationsdato og kun kan give en ny tid pa en anden dato. En patient, der behandles pa et
sygehus uden for bopaelsregionen har saledes ogsa udvidet frit sygehusvalg, hvis datoen for
den kirurgiske behandling bliver eendret. Patienter har ret til at blive viderehenvist til et
aftalesygehus, uanset om regionen kan tilbyde en ny dato for behandling, der ligger inden for
1 maned og uanset, om regionen kan tilbyde en hurtigere dato til behandling end
aftalesygehuset.

Hospitalernes informationspligt og et feelles brevkoncept

Ifolge sundhedslovens § 90 skal Regionsrddet senest 8 hverdage efter, at et af rddets
hospitaler har modtaget en henvisning af en patient til undersggelse og behandling, give
patienten en raekke naermere informationer. Informationerne gives til patienterne i
indkaldelsesbrevet, og formalet med denne informationspligt er at sikre, at patienter, der er
henvist til undersggelse og behandling, far information om tid og sted for undersggelse og
behandling, ventetider samt om mulighederne for at benytte sig af det frie og udvidede frie
sygehusvalg m.v.

Region Midtjylland har udviklet et klar besked koncept for at sikre, at patienterne far de
informationer, som de ifglge lovgivningen skal have i indkaldelsesbrevene fra hospitalerne.
Dette koncept sikrer desuden, at de informationer der kommer fra regionens sygehuse er
ensartede, praecise og skrevet i et let forstaeligt sprog. Patientkontoret har til ansvar Igbende
at sikre, at konceptet udvikles i forhold til at overholde lovgivningen, men ogsa at udvikle det i
forhold til bAde patienters og hospitalers behov.

Klar besked konceptet er blevet til i en arbejdsgruppe med deltagelse fra Patientkontoret (bl.a.
formandskab) og hospitalerne. Hvert hospital i regionen har en repraesentant, som deltager i
arbejdsgruppen, og som kan vaere med til at forme konceptet og ggre opmaerksom pa, om
hospitalerne har faet nye eller a&ndrede behov.

Klar besked konceptet blev andret i forbindelse med suspensionen af det udvidede frie
sygehusvalg. Opbygningen af konceptet var anderledes end det, man hidtidig havde brugt, og
blev til ud fra et ghske om at ggre indkaldelsesbrevene mere enkle og overskuelige for
patienterne samt lettere handterbare for hospitalerne. Under suspensionsperioden var der stor
tilfredshed med det nye koncept og ved genindfgrelsen af det udvidede frie sygehusvalg, blev
det derfor besluttet at viderefgre dette koncept.

Patientkontoret er pa forespgrgsel fra regionens hospitalsafdelinger Isbende ude at forteelle om
patienternes rettigheder i forhold til udvidet frit sygehusvalg sammen med en gennemgang af
klar besked konceptet. Desuden har hver hospitalsenhed en kontaktperson i Patientkontoret,
der kan vejlede og svare pa spgrgsmal om den korrekte anvendelse af konceptet.

Tilfredshedsundersggelse — hvad mener brugerne om Patientkontoret?



I efterdret/vinteren 2008 gnskede Patientkontoret at f& viden om, hvordan deres brugere
oplever kontakten med kontoret. Patientkontoret bad derfor Center for Kvalitetsudvikling
gennemfgre en undersggelse af brugeroplevelser.

De centrale emner i brugerundersggelserne er:
e Patientkontorets synlighed og tilgeengelighed
e Patientkontorets imgdekommenhed
e Patientkontorets opfglgning p& brugernes henvendelser

Spgrgeskemaet blev udsendt til 914 personer, som har veeret i kontakt med Patientkontoret i
perioden fra 19. februar til 23. marts 2009. Heraf besvarede 444 brugere skemaet, dermed en
svarprocent pa 49.

Konklusionen af tilfredshedsundersggelsen blev, at brugerne har et meget positivt samlet
indtryk af Patientkontoret. Saledes svarer 92 % af svarpersonerne "meget godt” eller "godt”
pa et spergsmal, der lyder: "Hvad er dit samlede indtryk af Patientkontoret?”

Resultaterne viser ogsa, at brugernes vurdering af Patientkontoret haenger sammen med
deres vurdering af det tilbud i sundhedsvaesenet, som Patientkontoret hjselper dem til at fa.
Men samtidig ses det ogsa, at det samlede indtryk i lige s& hgj grad bestemmes af forhold,
som Patientkontoret selv har den fulde indflydelse pa. Saledes er den overordnede
bedgmmelse i hgj grad afhaengig af, om Patientkontoret lever op til brugernes forventninger,
0og om brugerne fgler, at Patientkontoret ruster dem godt til deres videre forlgb.

Rapporten viser ogsa, at brugerne i hgj grad er positive over for den konkrete hjzelp og
vejledning, som de har modtaget fra Patientkontoret. Sdledes mener over 90 procent, at de
har modtaget en "meget god” eller "god” service, nar de svarer pa tre konkrete spgrgsmal
herom.

Der er givet tilsvarende positive vurderinger, nar svarpersonerne bliver bedt om at forholde
sig til seks konkrete udsagn, om den vejledning de har modtaget. Saledes svarer over 90
procent, at de er enige i udsagn om; at vejledningen tog udgangspunkt i brugerens situation,
at Patientkontoret gjorde dem mere afklaret, og at de fik indtryk af, at patientvejlederne var
fagligt dygtige.

Brugernes begejstring er stadig stor, om end en smule mindre, ndr der spgrges til
Patientkontorets synlighed og tilgeengelighed. Saledes er "kun” 61 procent “meget enige” eller
"enige” i, at det fra begyndelsen var klart for dem, at der fandtes et Patientkontor, hvor de
kunne henvende sig. Og andelen af de "meget enige” eller "enige” er pa 52 procent, nar der
spgrges til om brugerne ogsa vidste hvilke ting, Patientkontoret kunne hjaelpe med.

Patienternes positive oplevelse er mindst, nar der spgrges til Patientkontorets tilgeengelighed.
Saledes er der 34 procent, der mener, at det i "hgj grad” eller i “nogen grad” var sveert at
komme i kontakt med Patientkontoret.

Der tegner sig altsa et overordnet et billede af, at brugerne generelt er positive i forhold til
deres oplevelse med Patientkontoret, og at det i seerlig grad skyldes den hjaelp og vejledning,
de har modtaget. Hvis der skal udpeges omrader, hvor der er rum til forbedringer, er det i
forhold til Patientkontorets tilgaengelighed og synlighed.

Patientkontorets synlighed og tilgaengelighed
Patientkontoret gnsker at opretholde et hgjt serviceniveau og vil gerne vaere endnu mere

synlige, bade for patienterne, men ogsa for regionens hospitaler og praktiserende lseger og
speciallaeger. P8 vores hjemmeside fortzeller vi grundigt om vores primaere opgaver og



muligheder for at kontakte os, ligesom vi Igbende sgrger for at laegge information ud, som vi
skgnner er relevant for de navnte interessenter.

Vi arbejder tilsvarende med at forbedre tilgeengeligheden og har konstant fokus pa, at
patienthenvendelserne bliver besvaret indenfor rimelig tid. Ved udgangen af 2009 kunne vi
konstatere en fornuftig svar tid pa bade telefoniske og skriftlige henvendelser og ved hjzelp af
konkrete indsatser med fokus pa service, har vi store forventninger til, at dette vil veere stabilt
i 2010.

Interne kursusforigb

Patientkontoret deltager hvert ar i et patientvejlederseminar, hvor samtlige patientkontorer i

landet mgdes. Her bliver der gennemgdet aktuelle emner indenfor sundhedsomradet, ligesom
der hvert ar er en gennemgang af den nyeste lovgivning pa sundhedsomradet fra Ministeriet

for Sundhed og Forebyggelse.

Patientkontoret har ogsa deltaget i en temadag for alle landets patientvejledere. P3 dette ars
temadag orienterede direktgr Jens Mgller fra Ombudsmandsinstitutionen generelt om de
forvaltningsretlige principper med saerligt fokus pa den radgivende funktion, vi har som
patientvejledere, herunder notatpligt, partshgring og endelig lidt om persondataloven.

Patientkontoret afholder ugentligt interne sparringsmgder, der er med til at sikre, at
patientvejledernes faglige kompetencer Igbende udvikles og dermed lever op til de krav, som
stilles af bl.a. lovgivning og organisationstilpasninger. Herunder er de interne sparringsmgder
med til at sikre, at de overordnede arbejdsgange er dokumenterede og Igbende bliver
vedligeholdt, at der sker videndeling, ligesom der gennemfgres undervisningsseancer med
relevant fagligt indhold.

5. Henvendelser til Patientkontoret

Der har i alt vaeret 17.407 patienthenvendelser til Patientkontoret i 2009. Henvendelserne har
veeret telefoniske og skriftlige, bade via post og e-mail. Fordelingen er ca. 87,5 % pa
telefoniske henvendelser og 12 % pa skriftlige henvendelser. Ca. 0,5 % har henvendt sig ved
personligt fremmgde.

Antal henvendelser fordelt pa maned:

Maned Total
Januar 1177
Februar 1139
Marts 1425
April 1275
Maj 1098
Juni 1593
Juli 1692
August 1574
September 1793
Oktober 1656
November 1761
December 1224
Hovedtal 17.407




Ud af tabellen ses, at der sker en stigning i antallet af henvendelser i perioden op til og efter d.
30. juni 2009, hvor det udvidede frie sygehusvalg genindfgres.

Hvem har kontaktet Patientkontoret?

Patient 14.787
Pargrende 2.064
Sygehus/personale 116
Praktiserende laege 42
Specialleege 21
Kommune 70
Hjemmeplejen 34
Anonym 3
Ikke oplyst 270
Antal henvendelser i alt 17.407

Som det fremgar af ovenstdende tabel, stammer de fleste henvendelser fra patienter. En
anden stor gruppe af personer, som kontakter Patientkontoret, er pargrende, som pa vegne af
patienten gnsker at undersgge en problemstilling.

Patientkontoret yder radgivning og vejledning til pargrende, men hvis henvendelsen ikke alene
vedrgrer generelle spgrgsmal omkring patienters retstilling, men derimod kraever, at
Patientkontoret tager hand om en konkret sag, kraever det samtykke fra patienten.

Det er ogsa muligt at henvende sig anonymt til Patientkontoret. Der kan i disse situationer kun
radgives generelt, da det ikke er muligt for patientvejlederen at ga ind i den konkrete sag.

Hver enkeltsag vedrgrende en patient registreres en gang, men der vil ofte veere flere
henvendelser og kontakter omkring samme sag. For sa vidt angdr de henvendelser, hvor
patienterne skal omvisiteres, vil der efterfglgende blive taget kontakt til det hospital i
regionen, som patienten oprindeligt var henvist til. Patientkontoret far ogsa en del
henvendelser fra privathospitalerne.

I Patientkontorets it-system registreres enkeltsager om patienter, men ikke henvendelser fra
hospitalsansatte om informationspligten og om anvendelse af indkaldelsesbrevene i forhold til
klar besked brevkonceptet. Patientkontoret har saledes mange henvendelser ud over det
ovenfor oplyste, men som der ikke fgres statistik over.

Arsager til henvendelsen

Anledning til henvendelse 2009
Frit sygehusvalg 991
Ventetider 4550
Udvidet frit sygehusvalg 5870
Visitationspraksis 190
Garantiklinik 5
Forsknings og eksperimentel behandling 9
Genoptraening 90
Livstruende sygdom - behandlingsgaranti 62




Befordring 328
Patientklagenaevn og Patientforsikring® 125
Patientforsikring 63
Patientklagenaavn 56
Patientservice - klage 66
Rad og vejledning? 1.190
Konflikt 3
Privathospital 13
Privat samarbejdssygehus 667
Frit sygehusvalg gruppe 1 patient? 32
Frit sygehusvalg gruppe 2 patient 783
Frit sygehusvalg gruppe 3 patient 1141
Aftalesygehus gruppe 1 patient 152
Aftalesygehus gruppe 2 patient 996
Aftalesygehus gruppe 3 patient 25
Antal henvendelser i alt 17.407

Hvad giver henvendelsen anledning til?

Patientkontorets hovedopgave er at informere, vejlede og radgive patienter om sund-
hedsvaesenets ydelser og patienternes rettigheder.

Nogle henvendelser giver alene anledning til rdd og vejledning, men mange kraever, at der
rettes henvendelse til hospitalerne. Dette kan vaere for at fa oplysninger eller falge op p&, hvad
der skal ske i det videre forlgb med patienten. Eller det kan veere for at f& udredt en misforsta-
else, som er opstdet mellem sundhedsveaesenet og patienten.

Frit — og udvidet frit sygehusvalg samt ventetider

Starstedelen af henvendelserne til Patientkontoret vedrgrer frit og udvidet frit sygehusvalg
samt ventetider. Ud af de 17.407 henvendelser har 15.418 drejet sig om frit og udvidet frit
sygehusvalg og ventetider. Selvom det udvidede frie sygehusvalg har veeret suspenderet har
dette ikke givet Patientkontoret feerre henvendelser angdende dette.

Henvendelserne drejer sig for det meste om patienternes gnske om at komme hurtigere i
behandling pa et andet hospital - offentligt som privat. Patientkontoret vejleder patienterne
om, hvilke muligheder de har for at fa en kortere ventetid, og i de tilfeelde, hvor der er en
mulighed for kortere ventetid, hjzelper Patientkontoret patienten med at blive omvisiteret til et
andet hospital.

Under suspensionen var patienterne inddelt i 3 grupper afhaengig af deres individuelle
behandlingsbehov, laes neermere herom i afsnit 4 om "genindfgrelsen af det udvidede frie
sygehusvalg”. I de tilfeelde, hvor regionens hospitaler ikke kunne tilbyde behandling inden for
den laegefagligt fastsatte frist, sgrgede Patientkontoret for at viderehenvise patienterne til et af
de privathospitaler, som Region Midtjylland havde indgdet samarbejde med under
suspensionen.

! Henvendelser i forhold til klage- og erstatningsmuligheder er ikke opdelt efter sygehussektor og praksissektor, men
vedrgrer begge dele.

2 Hver enkeltsag registreres ud fra, hvad henvendelsen drejer sig om. Nogle henvendelser vedrgrer forskellige
kategorier, hvorfor det ikke har veeret retvisende at kategorisere dem under de andre kategorier.

Hovedparten af henvendelserne i kategorien "Rad og vejledning” vedrgrer patientrettigheder samt ogsa radgivning om
klage- og erstatningsmuligheder.

3 Inddelingen af patienter i grupper er et led i visitationsmodellen, som Region Midtjylland visiterede efter under
suspensionsperioden. Se naermere herom i afsnittet om suspension af det udvidede frie sygehusvalg.




Efter genindfgrelsen af det frie sygehusvalg hjalp Patientkontoret patienter, der gnskede at
benytte sig af dette, med at blive omvisiteret til et privathospital, hvis betingelserne herfor var

opfyldte.

Det ses tydeligt af nedenstdende tabel, som viser antallet af patienter, der er omvisiteret til
privathospital, at det udvidede frie sygehusvalg blev genindfgrt pr. 1. juli 2009. I sidste halvar
af 2009 omvisiteres 6.162 patienter til det udvidede frie sygehusvalg, mens der i fgrste halvar
af 2009 kun var tale om 1.316 patienter, der blev omvisiteret til privathospitaler efter de
retningslinjer for visitation og laegefaglig prioritering, der blev vedtaget af Regionsradet d. 22.

oktober 2008.

7.478 patienter blev i 2009 viderehenvist til privathospital
mod 6.887 i &r 2008. I forhold til & 2008 er der tale om en
stigning pa 3 %. Der er saledes tale om en lille stigning til

suspenderet i halvdelen af 2009, i forhold til 2008, hvor det

Det stgrste flow til
privathospitaler ses inden
for ortopaedkirurgi (30%),
det medicinske speciale,
bl.a. fedmeudredning
(14%), gjensygdomme
(11 %), organkirurgi
(10%) og urinvejskirurgi
(8%).

Patientkontorets data og
viden om patientflowet til
privathospitaler anvendes
af regionen til at
planlaegge, hvor der skal
opbygges mere kapacitet.

Maned Total

Januar 118

Februar 150

Marts 192 trods for, at det udvidede frie sygehusvalg har vaeret

April 187 L

Maj 180 kun var suspenderet i knap 2 maneder.

Juni 489

Juli 1239

August 999

September 1056

Oktober 1024

November 1070

December 774

Total 7.478

Speciale Antal viderehenviste patienter Procentvis
(til privathospital) fordeling

Billeddiagnostik 364 5 %

Hudsygdomme 42 0,5 %

Gynakologi 115 1,5%

Kirurgi 44 1%

Medicinsk speciale 1.024 14 %

Neurofysiologi 14 0 %

Neurokirurgi 402 5 %

Neurologi 152 2 %

@jensygdomme 822 11 %

Organkirurgi 714 10 %

Ortopaedkirurgi 2.280 30 %

Plastikkirurgi 203 3 %

Paediatri 35 0 %

Rheumatologi 380 5 %

Urinvejskirurgi 567 8 %

@re - naese - hals 256 3%

@vrige 64 1%

Total 7.478 100 %

Patientklager og patientforsikringssager

Af lov om klage- og erstatningsadgang indenfor sundhedsvaesenets § 1 fremgar det, at de af
regionsradene oprettede patientkontorer skal bistd patienter med vejledning og rddgivning om
reglerne efter denne lov.



Patientkontoret far henvendelser fra patienter, som gnsker at klage over sundhedsvaesenet
samt henvendelser fra patienter, der gnsker at sgge om erstatning, fordi de har vaeret udsat
for skader i forbindelse med undersggelse eller behandling. I &r 2009 har Patientkontoret
registreret 310 henvendelser om klage- og erstatningsmuligheder. Dette er en stigning i
forhold til &r 2008, hvor der var registreret 200 henvendelser. Hertil kommer, at en stor del af
henvendelserne i kategorien “rdd og vejledning” ogsa vedrgrer rad og vejledning om klage- og
erstatningsmuligheder.

Patientkontoret vejleder om klage - og erstatningsmuligheder pa@ sundhedsomradet.
Patientvejlederen oplever ofte, at det er meget uoverskueligt for patienterne at finde ud af, til
hvem en klage skal stiles eller hvem et erstatningskrav skal rettes imod. I dialog med
patienten finder patientvejlederen frem til, hvad patienten gnsker at klage over eller sgge
erstatning for, samt til hvilken myndighed klagen eller erstatningsanmeldelsen skal sendes.
Patientvejlederen ggr ogsa patienten opmaerksom pa, hvilke klage - og anmeldelsesfrister, der
gaelder og om, hvordan sagen vil blive behandlet.

Der er stor forskel pa, hvor meget en henvendelse til Patientkontoret med gnske om at klage
eller sgge erstatning, giver anledning til. Nogle patienter har brug for radd og vejledning inden
de selv gar i gang med at skrive en klage eller en skadesanmeldelse, andre patienter har
behov for hjeelp til at udforme klagen eller anmodningen om erstatning. Patientvejlederne
tilbyder hjaelp til at udfylde skemaer og til at komme med forslag til formuleringer.

Baggrunden for mange patienters klager er, at de gnsker at veere med til at forbedre
kvaliteten pa hospitalerne, sa andre patienter ikke skal opleve det samme, som de selv har
oplevet.

Udrede misforstielser

Patientkontoret bliver ogsa kontaktet af patienter, mens de endnu er i et behandlingsforlgb pa
et hospital. De kontakter Patientkontoret, da der er forhold under deres behandlingsforigb,
som de stiller sig undrende overfor, og som de maske er utilfredse med. I et sddant tilfeelde
tager Patientkontoret, efter samtykke fra patienten, kontakt til det hospital, hvor patienten er i
behandling, for at f& oplyst, hvad der skal ske i det videre forlgb og hjzelper patienten med at
forsta det behandlingsforlgb, patienten er i. Ved at indga i en dialog med patienten og
hospitalet, kan patientvejlederne bidrage til at udrede en misforstaelse eller Igse et problem,
som er opstaet mellem sundhedsvaesenet og patienten, og til tider bevirker det, at patienten
efterfglgende ikke gnsker at klage over forlgbet.

6. Patientkontorets bidrag til kvalitets- og kapacitetsudnyttelse

Patientkontoret traeffer afggrelse vedrgrende alle henvendelser om viderehenvisning under det
udvidede frie sygehusvalg. Alle data, der ligger til grund for afggrelserne, registreres i ESDH.
Patientkontoret leverer saledes data til Planlaagningsafdelingen, s& det her er muligt at
identificere, hvilke omrader der er behov for szerligt fokus pa. P8 baggrund heraf medvirker
Patientkontoret med input til konkrete projekter og indsatser med det overordnede formal at
sikre, at behandlingskapaciteten pa tvaers af regionens hospitaler kan udnyttes endnu bedre.

Patientkontoret er ogsa med til at se pd, hvordan processerne omkring patienthenvisning kan
optimeres. Patientkontoret yder her bidrag til og stgtter regionale initiativer, der ser pa
mulighederne for yderligere forenkling af de administrative byrder omkring henvisning,
visitation og information til patienterne, herunder at undersgge fordele, ulemper og
effektiviseringsmuligheder i en centraliseret visitationsfunktion. Derudover har Patientkontoret
taget initiativ til, at der bliver nedsat en arbejdsgruppe, der skal forenkle hospitalernes
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informationspligt, jf. vejledning nr. 48 af 2. juli 2009 om "udvidet frit sygehusvalg og
information til henviste patienter”.

Patientkontoret er repraesenteret i det regionale netvaerk omkring Venteinfo. Venteinfo.dk er
en hjemmeside, der administreres af Sundhedsstyrelsen, og som viser de ansldede
ventetider for ukomplicerede patienter i normale forlgb. Alle offentlige og private sygehuse
skal hver indberette til siden. Venteinfo.dk kan bruges af sdvel patienter, praktiserende
laeger, patientkontorer og hospitaler, som har behov for at undersgge muligheden for evt.
kortere ventetid. Det er en forudsaetning, at venteinfo.dk altid er opdateret og retvisende, og
der arbejdes lgbende pa, at udvikle venteinfo. En af de planlagte aendringer er f.eks. at
muligggre indberetninger fra praktiserende specialleeger.

7. Sekretariatsbetjening af regionens Sundhedsbrugerrad

For at sikre brugerinddragelse i udviklingen af kvaliteten i Region Midtjyllands sundhedsvassen
har Regionsradet den 13. december 2006 nedsat et Sundhedsbrugerrad.

Sundhedsbrugerradet i Region Midtjylland kan udtale sig om principielle og overordnede
spgrgsmal pa sundhedsomradet, herunder behandlingspsykiatrien, og skal ogsa veere et debat-
og dialogskabende forum. Sundhedsbrugerradet repraesenterer brugersynspunkter i det
politiske arbejde.

Regionsradet har besluttet, at der ogsa for valgperioden 2010-2013 skal nedseettes et
Sundhedsbrugerrdd i Region Midtjylland bestdende af 13 seerligt udpegede borgere fra Region
Midtjylland. Den 19. august 2009 godkendte Regionsradet vedtaegter og sammensaetning for
et nyt Sundhedsbrugerrad, og Regionsradet har p@ mgde den 2. december 2009 udpeget et
nyt Sundhedsbrugerrad.

Patientkontoret sekretariatsbetjener Sundhedsbrugerradet i Region Midtjylland.

Man kan laese mere om Sundhedsbrugerrddets aktiviteter p& hjemmesiden
www.regionmidtjylland.dk/sundhed

8. Afslutning

Patientkontoret vil afslutningsvis takke vore samarbejdspartere, ikke mindst de ansatte pa
hospitalerne, for den imgdekommende made, Patientkontorets henvendelser handteres pa -
trods stor travlhed.

11



