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1. Indledning

Efter Sundhedslovens § 51, stk. 8 skal Patientkontoret udarbejde en §rsberetning for sin virk-
somhed. Denne 3arsberetning skal indsendes til Sundhedsministeriet.

Om Patientkontoret

Patientkontoret i Region Midtjylland er placeret i Regionshuset Viborg, og opgaverne blev i 2020
varetaget af 16 medarbejdere. Patientkontorets faglige baggrund er fordelt, s& der er 13 sy-
geplejersker, 2 administrativt uddannede medarbejdere og en vicekontorchef. Herudover er der
tilknyttet en jurist til kontoret.

Patientkontoret har til opgave at:

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

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

e Patientkontoret er Nationalt Kontaktpunkt og har desuden til opgave at informere, vejle-
de og radgive patienter fra EU-/E@S-lande, Feergerne og Grgnland om adgang til be-
handling 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 navnes:

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

o Dialogmgder i praksissektoren og praktiserende tandlaeger

¢ Konsulentfunktion og undervisning i patientrettigheder for hele koncernen

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


http://www.patientkontoret.rm.dk/

2. Henvendelser til Patientkontoret

Patientkontoret har i 2020 besvaret 42.665 henvendelser, mens der i 2019 blev besvaret 36.234
henvendelser. Fra 2019 til 2020 har der sdledes veeret en stigning i antallet af besvarede hen-
vendelser pa 17,8 pct. Det sker i forlaengelse af, at der i de foregdende ar ogsa har veeret en
kraftig stigning; Fra 2017 til 2020 (jf. Tabel 1) har der vaeret en stigning i antallet af besvarede
henvendelser pa knap 20.000 eller knap 80 pct.

Tendensen fra 2017 til 2020 er, at der til stadighed er et stigende antal telefoniske henvendel-
ser, mens antallet af skriftlige henvendelser gennem de to sidste ar har stabiliseret sig efter tidli-
gere ars stigninger.

Antallet afspejler den indledende kontakt til en patientvejleder, hvor vi opretter en ny sag pa
henvendelsen. De patienter, som vi allerede har registreret en sag pa, fremgar sdledes ikke af
det samlede antal henvendelser pr. ar.

Eksempelvis er der registreret 35.419 besvarede telefoniske henvendelser i 2020, selvom der i
alt er besvaret 38.662 opkald i telefontiden. Grunden til, at forskellen pa 3.243 henvendelser ik-
ke indgdr i &rsopggrelsen er, at de vedrgrer en allerede oprettet sag, dvs. en henvendelse fra en
patient eller pargrende, som vi allerede har registreret. Det samme gaelder de skriftlige henven-
delser.

Tabel 1

Kontakt til Patientkontoret

2017 2018 2019 2020
Telefonisk 19.991 25.791 28.178 35.419
Mail 3.450 4.542 7.729 7.225
Brev 55 50 49 17
Personligt 44 27 23 4
Ikke registreret 202 294 255 -
Ialt 23.742 30.704 36.234 42.665

Nogle henvendelser afsluttes umiddelbart efter den fgrste kontakt, hvorimod andre henvendelser
kraever yderligere skriftlig eller mundtlig korrespondance, og der er derfor stor forskel p&, hvor
meget sagsbehandlingstid, hver enkelt henvendelse kraever. Efterfglgende kontakter til patienter
eller hospitaler, som opfglgning pa en henvendelse, registreres typisk pa samme sag, og fremgar
derfor ikke som selvstaendige henvendelser i statistikken. Uden for telefontiden er vi i dialog

med hospitalerne om opfglgning pa de henvendelser fra patienter, som vi har modtaget. Endvi-
dere er der ogsd patienter, der ringer direkte til os uden for den faste telefontid, hvis patienten
har skullet give en tilbagemelding eller gnsker yderligere vejledning for at komme videre i sund-
hedssystemet.

Hvem har kontaktet Patientkontoret?

De fleste af henvendelserne kommer fra patienterne selv, hvilket er samstemmende med tidlige-
re ars fordeling af henvendelser til Patientkontoret. En anden stor gruppe er de pargrende, som
kontakter os pa vegne af patienten. I de tilfeelde, hvor det er andre end patienten selv, der kon-
takter Patientkontoret, kan der kun ydes generel rddgivning og vejledning, medmindre patienten
har givet sit samtykke.



Tabel 2

Hvem kontakter os 2017 2018 2019 2020
Patienter 19.430 25.724 29.734 35.918
Pargrende 2.461 2.931 3.302 3.381
Hospitaler 1.458 1.636 2.741 2.821
Kommuner 150 164 178 188
@vrige 243 249 66 357
Blank registrering 101 151 213 =

I alt 23.742 30.704 36.234 42.665

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

@nsker kortere ventetid — under suspensionen

En yngre kvinde henvender sig til Patientkontoret, fordi hun har faet 10 maneders ventetid til en
neurologisk udredning p& Neurologisk afdeling, Aarhus Universitetshospital. Patienten er henvist
fra en praktiserende neurolog primo oktober 2020, da hun har problemer med fgleforstyrrelser i
arme og ben. Normalt vil denne patient vaere omfattet af 'retten til hurtig udredning’, dvs. pa-
tienten har ret til at fa undersggt, hvad hun fejler inden for 30 dage, hvis det er fagligt muligt.
Hvis regionen ikke kan tilbyde hurtig udredning, har patienten ret til at komme pa privathospital
(udvidet frit sygehusvalg).

Men pga. suspensionen af udredningsretten og det udvidede frie sygehusvalg, som blev indfgrt
den 19. marts 2020 i forbindelse med COVID-19, har patienten ikke mulighed for at benytte sig
af retten til hurtig udredning.

Selvom patienten er ramt af suspensionen, kan Patientkontoret godt hjaelpe patienten med en
omvisitering til en hurtigere tid p& et privathospital, men pga. suspensionen vil tiden ikke ngd-
vendigvis vaere inden for 30 dage. Under suspensionsperioden har Danske Regioner indgaet 'til-
knytningsaftaler' med privathospitaler. Denne patient fik tilbuddet om privat, og hun takkede ja
til en omvisitering til Privathospitalet Mglholm.

Hvad drejer henvendelserne sig om?

N&r vi modtager henvendelser fra patienter eller andre, registrerer vi, hvad henvendelsen drejer
sig om, sd vi kan se, hvordan henvendelserne fordeler sig, og om der sker aendringer i, hvilken
type rddgivning og vejledning, der ydes. P& den made kan vi se, om der er omrader, hvor der
skal ggres en ekstra indsats eksempelvis i form af kompetenceudvikling, s vi hele tiden har en
opdateret viden pd de omrader, der efterspgrges.

Tabel 3 giver et overblik over anledning til henvendelser til Patientkontoret.

Tabel 3

Anledning til henvendelser til Patientkontoret

2017 2018 2019 2020
Den centrale omvisitering
Frit sygehusvalg 1.240 1.484 1.283 579
Ventetider! 1.271 833 729 372
Udvidet frit sygehusvalg 2.619 2.453| 4.9112 1.364
Ret til hurtig udredning 3.472 5.941 8.579 2.579




Privat samarbejdssygehus 4.053 7.325 7.252 1.841
Anmodning om accept3 1.282 1.408 2.269 2.469
Corona Frit sygehusvalg# - - - 1.220
Corona Privat tilknytningsaftales - - -| 15.070
I alt - den centrale omvisitering 13.937  19.444 | 25.023 | 25.494
Klage og erstatning

Klage til Styrelsen for Patientklager - praksissektoren 107 117 89 102
Klage til Styrelsen for Patientklager — hospitaler 137 175 130 174
Klage til Styrelsen for Patientklager — rettigheder 23 34 30 28
Patienterstatning - praksis 26 20 20 22
Patienterstatning - hospital 144 114 114 88
Styrelsen for Patientklager og Patienterstatning, praksis 59 64 47 57
Styrelsen for Patientklager og Patienterstatning, hospital 189 209 222 224
Ankenavnet for Patienterstatningen 18 15 10 16
Serviceklage - praksissektoren 93 49 39 40
Serviceklage - hospital 115 81 56 65
I alt - klage og erstatning 911 878 757 816
Patientrettigheder

Spgrgsmal angdende rettigheder 6.046 7.733 7.626 5.010
Behandling i udlandet 386 298 290 240
Genoptraening 39 41 20 10
Maksimale ventetider - livstruende sygdom 31 44 40 35
Befordring 609 383 305 334
Corona Rettigheder® - - - 6.048
I alt - patientrettigheder 7.111 8.499 8.281 | 11.677
@vrige

Funktionspostkasse E-journal 387 312 418 394
Opslag i E-journal? 43 113 178 110
Tolkebistand® - 17 46 11
Corona Bekymringer® - - - 1.387
Diverse 1.353 1.441 1.531 2.776
I alt - gvrige 1.783 1.883 2.173 4.678
Henvendelser i alt 23.742 | 30.704  36.234 | 42.665

Af statistikken ses der siden 2017 et stgt faldende antal henvendelser vedrgrende ventetider. Dette skyldes
dog, at en del af disse henvendelser registreres under patientrettigheder, ndr henvendelsen ikke kun om-

handler ventetider.
2 Heraf 442 aflyste operationer.

3En anmodning om accept vedrgrer henvendelser fra privathospitaler, hvor man forespgrger om tilladelse til
at foretage yderligere undersggelser/behandling pa en patient, der allerede er omvisiteret. Henvendelsen
kan ogsd vedrgre spgrgsmal til honorering, hvis behandlingsforigbet falder uden for rammerne af de eksiste-

rende aftaler.

40mvisiteringer pa Det frie sygehusvalg sket under suspensionen.

sUnder suspensionen af udredningsretten og det udvidede frie sygehusvalg har Danske Regioner indgdet 'Til-
knytningsaftaler' med privathospitaler. Rammerne og kriterierne for hvilke patienter, der skulle tilbydes en
omvisitering til et privathospital med Tilknytningsaftale, har vaeret aftalt regionalt.
¢Information og vejledning om patientrettighederne under suspensionen.
7Vedrgrer henvendelser, som Patientkontoret har modtaget fra borgere, der har faet 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.

*Pr 1. juli 2018 er der indfgrt tolkegebyr. Henvendelserne vedrgrer bl.a. vejledning om reglerne for at kunne

blive fritaget for tolkegebyrer, forkert udsendte fakturaer mv.

°Div. spgrgsmal afledt af COVID-19 fx patienter, der selv gnsker at aflyse, spgrgsmal vedr. test mv.




FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Onsker kortere ventetid til en hudiasge

En midaldrende herre ringer til Patientkontoret, fordi han gerne vil omvisiteres til et privatho-
spital. Patientens egen lzege har sendt en henvisning ud til 'Henvisningshotellet' for, at patien-
ten kan blive undersggt hos en praktiserende hudlaege pga. generende kige og eksem p& krop-
pen. Patienten er informeret fra sin egen laege om, at han selv skal kontakte en hudlzege for at
fa en tid til undersggelse og behandling. Patienten har haft kontakt til en hudlaege, som han
har fet anbefalet, men denne hudlaege har 34 ugers ventetid. Det mener patienten er alt for
lang ventetid til at f& afhjulpet hudproblemerne. Derfor har patienten selv haft kontakt til et af
de privathospitaler, der reklamerer med kort ventetid. De vil gerne tage patienten ind, men
han skal farst kontakte Patientkontoret for at fa en bevilling.

Patienten informeres om, at henvisninger til de praktiserende specialleeger ikke er omfattet af
nogen ventetidsfrister i henhold til Sundhedsloven. Selvom patienten far lang ventetid hos en
praktiserende hudlaege, udlgser det ikke en ret til det udvidede frie sygehusvalg. Patienten op-
fordres til at forespgrge andre praktiserende hudlaeger med sygesikringsoverenskomst, om de
kan give en hurtigere tid. P& Sundhed.dk kan patienten selv sgge oplysninger om andre hudlze-
ger med overenskomst inkl. deres vejledende ventetider. Enhver praktiserende speciallaege
med overenskomst kan treekke patientens henvisning til sig fra Henvisningshotellet.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Borgerbreve

En 80-3rig herre ringer vedrgrende borgerbrev. Et borgerbrev, er et brev, som Region Midtjyl-
land sender ud til Regionens borgere, hvis der har veeret opslag i deres journal af en laege, som
ikke normalt er tilknyttet dem. Hvis det er tilfseldet, s har borgeren mulighed for at kontakte
Patientkontoret. Borgeren forespgrges, om han har vaeret ved en anden laege, eller eksempel-
vis har faet svar pa en COVID-19 test. Under samtalen kommer borgeren i tanke om, at han
talte med en anden laege omkring et svar pa sin COVID-19 test, sd der var en god forklaring pd
opslaget af en anden laege, end den lzege, som han normalt har.

En 34-3rig kvinde ringer vedrgrende et borgerbrev. Opslaget var foretaget af en leege i en kli-
nik, som hun ikke kender, og hun gnsker en forklaring pa opslaget. Hun fortzeller, at hun har

veeret i fertilitetsbehandling. Hun oplyses om, at laegen, som har foretaget opslaget, ogsa har
med fertilitetsbehandling at ggre, men at Patientkontoret vil anmode lzegen om en forklaring.

Leegen forklarer, at han har overtaget den anden kliniks ydernummer (klinikken hvor hun har
veeret i fertilitetsbehandling), og overtaget patienter, som har givet samtykke til, at der fglges
op pa forlgbet efterfglgende. Forklaringen gives videre til borgeren.




3. Saerligt om ar 2020 i Patientkontoret

Aktivitetsniveau og servicemal

Der har i 2020 fortsat vaeret en stigning i det samlede antal af besvarede henvendelser i Patient-
kontoret sammenlignet med de foregdende ar. Stigningen fremgar af figuren nedenfor, og som
det ses, har der i 2020 veeret store udsving i antallet af besvarede henvendelser. Dette skyldes
COVID-19, hvor der i forbindelse med nedlukningen af store dele af samfundet i foraret 2020
skete et markant fald i antallet af henvendelser til Patientkontoret. I takt med genabning er hen-
vendelserne steget - og det samlede antal har szerligt i 2. halvar af 2020 overgdet tidligere ar.

Der har hidtil vaeret to overordnede mal for Patientkontoret, som bestdr i, at alle indgdende
opkald h&ndteres samme dag samt at skriftlige henvendelser besvares inden for en uge.

Telefoniske henvendelser

N&r en borger ringer til Patientkontoret, har han/hun to muligheder: 1) At blive i telefonen og
vente pd, at en patientvejleder besvarer opkaldet eller 2) At veelge, at en patientvejleder ringer
tilbage og dermed, at borgeren ikke behgver vente i rgret.

Patientvejlederne besvarer fgrst de borgere, der venter i telefonkgen, og de besvares om muligt
inden frokosttid. Ventetiden pa at komme direkte igennem til en patientvejleder var i januar/fe-
bruar og andet halvar cirka 23 minutter. I forbindelse med nedlukningen i fordret var der faerre
henvendelser, og det gav en ventetid pa cirka 2 minutter i april og maj og cirka 13 minutter i
marts og juni.

Cirka 45 % af borgerne har benyttet sig af ring-tilbage-funktionen i andet halvar af 2020. Disse
opkald besvares som udgangspunkt samme dag.

Nar Patientkontoret igen er i en normal belastningssituation, dvs. med et antal henvendelse der
er cirka 30 % lavere end i dag, s& vil det vaere malet, at 80 % af dem, der venter i telefonkgen
besvares inden for 15 minutter.

Skriftlige henvendelser

De skriftlige henvendelser er i Igbet af 8ret blevet besvaret inden for 7 hverdage, bortset fra
sidst pa aret, hvor det ikke var muligt pa grund af et massivt antal henvendelser.

Nar Patientkontoret igen er i en normal belastningssituation vil det vaere malet, at 80 % af de
skriftlige henvendelser besvares inden for 5 hverdage.
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Udviklingsinitiativer

Patientkontoret arbejder Igbende pa at fa ventetiden ned og samtidig levere en hgj kvalitet i den
indsats, der ydes. Der er i 2020 arbejdet med fglgende initiativer, der pa den ene eller den an-
den made skal medvirke til dette:

Ring tilbage-funktion

Kontoret undersggte i 2019, om det var muligt at etablere en funktion, hvor borgerne kan vaelge
at blive ringet op i stedet for at vente i telefonkgen. Denne mulighed viste sig at vare realiser-
bar, og den blev taget i brug fra juni 2020. Borgerne bliver nu praesenteret for muligheden for
enten at afvente i telefonen eller at trykke pa en bestemt tast, hvorefter de vil blive ringet op
senere pa dagen. I andet halvar af 2020 har knap halvdelen valgt at benytte sig af ring tilbage-
funktionen. Det er vores vurdering, at borgeren oplever en bedre service, da det frigiver tid til at
kunne foretage andre ggremal i ventetiden fremfor at vente i rgret. Borgerne udtrykker stor til-
fredshed, ndr de ringes op. Ordningen vil blive evalueret i forbindelse med brugertilfredshedsun-
dersggelse i 2021.

E-laering

Patientkontoret har i 2020 fortsat samarbejdet med regionens e-laeringscenter for at udarbejde
e-leeringsmateriale til de medarbejdere pd hospitalerne, der arbejder med patientrettigheder,
sender indkaldelsesbreve til patienterne m.m. Der er ved at blive udviklet en reekke sma tegne-
film, der ud fra et feelles koncept formidler viden pd de mest centrale omrader. Formalet med fil-
mene er at styrke kendskabet til patientrettigheder pa hospitalerne, sa patienterne oplyses kor-
rekt.

Viden til hele koncernen

Endeligt blev kontorets store viden om patientrettigheder ogsa i 2020 benyttet som en ressource
i resten af koncernen. Der blev sdledes brugt en del tid p& at hjaelpe hospitalerne med at hdnd-
tere de saerlige situationer, som suspensionen af patientrettighederne medfgrte grundet COVID-
19. Denne styrke i kontoret vil fortsat blive prioriteret og videreudviklet de kommende 3ar.

Patientkontorets deltagelse i udarbejdelse af breve

Patientkontoret har sammen med IT, Koncern Kommunikation og Sundhedsplanlaegning ansvaret
for den store opgave med drift af indkaldelsesbreve til alle regionens hospitaler samt psykiatrien
- "Klar Besked brevkoncept". Patientkontoret er en vigtig del af arbejdet med at udforme og ved-
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ligeholde brevkonceptet, og saerligt i 2020 har opgaven vaeret omfattende og kompliceret grun-
det situationen med COVID-19.

Patientkontoret har ogsd, i perioden hvor patientrettighederne har veeret suspenderet, bistaet
Sundhedsplanlaegning med formidling til hospitalerne og udarbejdelse af skema vedrgrende den
praktiske handtering i forhold til indkaldelse af patienter, herunder ogsd deltaget i arbejdet med
brug af privathospitaler, tilknytningsaftaler, private samarbejdsaftaler og afklaring af befordring
mm.

Seaerligt om COVID-19

Da Patientkontoret bestdr af administrativt personale blev alle medarbejdere hjemsendt i marts
2020 for at varetage arbejdsopgaverne hjemmefra. Kerneopgaven med at besvare telefonopkald
og skriftlige henvendelser er blevet Igst hjemmefra, mens andre aktiviteter sdsom undervisning
er blevet udskudt. Som mange andre arbejdspladser har Patientkontoret i 2020 afviklet mgder
som videomgder - dette ggr sig bade gaeldende for interne m@der samt mgder med eksterne
deltager, f.eks. dialogmgder pa klagesagsomradet.

At veere Patientkontor i en periode med global pandemi har haft betydning for bade antallet af
henvendelser samt karakteren af henvendelser. Efter COVID-19 brgd ud, har Patientkontoret
haft nye henvendelser sdsom: aendringer af tid til COVID-19 test, spgrgsmal om hvor patienten
kan se sit testsvar, hvorfor er der ingen svar pa patientens test i sundhed.dk, hvorfor har hospi-
talet bestilt en testtid til patienten sd langt fra hjemmet, bekymringer omkring COVID-19 mv.

Kompetenceudvikling
Patientkontoret har Igbende fokus p& kompetenceudvikling hos medarbejderne. I 2020 har der,
som tidligere ar vaeret fokus pa videndeling som led i kompetenceudviklingen.

P& ugentlige korte sparringsmader er der mulighed for at drgfte sager og problemstillinger med
kolleger samt drgfte aktuelle emner. Sparringsmgderne laegger op til erfaringsudveksling og vi-
densdeling, hvilket kommer bade erfarne og mindre erfarne patientvejledere til gode.

En gang om maneden afholdes et laengere sparringsmgde, hvor der er mulighed for at ga i dyb-
den og/eller fa undervisning i aktuelle emner. Oplaegsholdere kan vaere internt fra Patientkonto-
ret, eller fra eksterne samarbejdspartnere.

P& de lange sparringsmgder har emnerne blandt andet omhandlet:

Beregning af venteperiode og afggrelser, Aftalerne med speciallaegerne, Love, bekendtggrelser
og vejledninger - juridiske grundbegreber, Aktindsigt, Behandlings-og rettighedsklager, Behand-
ling i udlandet og udenlandske patienter.

2020 har pa grund af COVID-19 vaeret preeget at hjemsendelse. Vi har fastholdt vores korte
sparringsmgder og afholdt dem virtuelt. De lange sparringsmgder har veeret afgraenset til de pe-
rioder, hvor vi har haft mulighed for at mgdes fysisk. Antallet af lange sparringsmgder har derfor
veeret reduceret i forhold til de gvrige ar.

Patientkontoret vil fortsaette med sparringsmgderne i 2021. Af emner til de lange sparringsmgde
har vi forelgbigt planlagt:

e Stemmekursus - brug stemmen som dit redskab

e Klagesager - sagsgang ved Styrelsen for Patientklager

e Eksempler pa vejledning fra EU-omradet

e Undervisning i hgreomradet

e Befordringsreglerne - hvordan er reglerne og hvor meget skal vi vejlede?
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e HAandtering af anmodninger fra privathospitalerne

e Gennemgang af de forskellige specialeomrader i henhold til sundhedsstyrelses speciale-
vejledning

e Gennemgang af juridiske emner, f.eks. journalfgring, aktindsigt og samtykke

e Ekstern undervisning i sundhedsret

¢ Gennemgang af sager fra vores hverdag

Patientvejlederne plejer hvert &r at deltage i Patientvejlederseminar sammen med patientvejle-

derne fra de gvrige regioner. Seminariet afholdes en gang om aret, og arrangeres pa skift af de

forskellige Patientkontorer. P& det arlige seminar er der rig mulighed for erfaringsudveksling re-

gionerne imellem, og seminaret er sdledes ogsa en vigtig faktor i forhold til kompetenceudviklin-
gen i Patientkontoret.

I 2020 skulle det have vaeret afholdt af Region Sjeelland. P& grund af situationen med COVID-19
er seminaret udsat pd ubestemt tid.

Deltagelse i regionale og tvaerregionale arbejdsgrupper

Ud over de radgivnings- og vejledningsopgaver, som Patientkontoret har, s3 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 far en
stor viden, som kan bruges i nogle af de arbejdsgrupper, som Patientkontoret deltager i, bdde
regionalt og tveaerregionalt, herunder:

Kontaktforum, Styrelsen for Patientklager

P& mgderne sker der erfaringsudveksling mellem Styrelsen for Patientklager og de regionale pa-
tientkontorer, og Styrelsen for Patientklager gennemgar den seneste praksis for rettighedskla-
gerne, hvilket er med til at understgtte patientkontorerne i varetagelsen af vejledningsopgaven
og sikre en ensartet vejledning af patienterne. Der afholdes normalt mgder 2 gange arligt, men i
2020 er det kun blevet til et enkelt virtuelt mgde pga. COVID-19.

Kontaktudvalg om patientmobilitetsdirektivet, Styrelsen for Patientsikkerhed

For at understgtte erfaringsudvekslingen med de organisationer og parter, som direktivets regler
har betydning for, er der nedsat et kontaktudvalg om Patientmobilitetsdirektivet, som er et
forum for videndeling og samarbejde p& tvaers af regionerne. Der afholdes normalt mgder 1
gang arligt, mgdet i 2020 er blevet udskudt til april 2021.

Sundhedsplanleegning og Koncern @konomi, Region Midtjylland

Patientkontoret bidrager til Sundhedsplanlaegnings og Koncern @konomis arbejde omkring hand-
tering af spgrgsmal og problemstillinger vedrgrende behandlingerne udfgrt i privat regi pa regio-
nens vegne. Patientkontorets data danner grundlag for at arbejde med eventuelle behov for ud-
bud pa8 omrader, hvor regionens egen kapacitet er presset.

Erfagruppe om det udvidede frie sygehusvalg, Danske Regioner

Patientkontoret er med til at repraesentere Region Midtjylland i Danske Regioners Erfa-gruppe
omkring aftalerne indenfor udredning og behandling mellem Danske Regioner og Sundhed Dan-
mark (brancheforeningen af private hospitaler og klinikker). Regionerne drgfter udbudserfarin-
ger, forstaelsesspgrgsmal til kontrakterne og fremkommer Igbende med nye gnsker til de fzelles
aftaler. Aftalerne mellem Danske Regioner og Privathospitalerne er blevet genforhandlet i 2019,
hvor Patientkontoret bl.a. har bidraget med faglig evaluering.
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4. Patientmobilitetsdirektivet om sundhed-
sydelser i et andet EU/EQGS land

International Sygesikring i Styrelsen for Patientsikkerhed, er det danske koordinerende nationale
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 vej-
ledning til borgere fra andre EU/E@S land, som matte gnske behandling i Danmark. De regionale
patientkontorer giver derimod konkret vejledning til danske borgere, der gnsker behandling i ud-
landet og borgere fra andre EU/E@S land, der sgger behandling i Danmark.

I 2020 har Patientkontoret haft 238 henvendelser fra patienter, der gnsker at fa vejledning om
mulighederne for at fa behandling pa tvaers af EU/E@S landene. Det er faldende i forhold til de
gvrige &r, sandsynligvis pga. COVID-19 og de begraensninger, som det har givet.

Hvert ar skal samtlige regioner fremsende statistik til International Sygesikring i Styrelsen for
Patientsikkerhed, som s& afrapporterer til EU-kommissionen om de sundhedsydelser og henven-
delser, der har veeret pa tvaers af graenserne. Fordelingen af henvendelser fremgar af tabel 4.

Tabel 4

Henvendelser til Patientkontoret angdende graenseoverskridende sundhedsydelser?

2017 | 2018 2019 2020
Om de administrative procedurer for at fa refusion 220 143 92 65
Sundhedsydelse - sygesikringsregler/sundhedsloven 34 18 16 17
Procedure for at fa adgang til sundhedsydelser 46 38 33 42
Sundhedsydelse med forhandsgodkendelse 22 22 28 15
Direktivets muligheder for adgang til sundhedsydelser 19 19 13 14
Om sundhedstjenesteydere 1 1 1
Om takster/priser 3 1 - 2
Om Nationale kontaktpunkter i andre medlemsstater 2 - 3
Om behandlingerne - 2 1 -
Andet 24 38 90 66
Henvendelser fra tredjeverdens lande (udenfor EU/E@S) 15 12 15 13
Ialt 386 298 289 238

1 Kategorierne, som vi registrerer henvendelser under, er fastsat af EU-kommissionen

5. Statistik fra den centrale omvisiterings-
funktion

Patientkontoret varetager den centrale omvisiteringsfunktion i Region Midtjylland. Visitationspro-
cessen er saledes samlet ét sted i regionen for at sikre et ens grundlag for afggrelsen af patien-
tens ret til det udvidede frie sygehusvalg. Det betyder, at de fleste af de patienter, der skal om-
visiteres til et privathospital eller klinik, skal kontakte Patientkontoret, mens en omvisitering til
et andet offentligt hospital ikke ngdvendigvis gar gennem Patientkontoret. Herudover er der en-
kelte specialeomrader, hvor der sker direkte omvisiteringer fra afdelingerne til private samar-
bejdssygehuse. Disse tal fremgar ikke af Patientkontorets statistik.
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Tabel 5 viser fordelingen i de henvendelser, der vedrgrer den centrale omvisiteringsfunktion.

Tabel 5
Den centrale omvisitering 2017 2018 2019 2020
Frit sygehusvalg 1.240 1.484 1.283 579
Ventetider! 1.271 833 729 372
Udvidet frit sygehusvalg? 2.619 2.453 4911 1.364
Ret til hurtig udredning?/3 3.472 5.941 8.579 2.579
Privat samarbejdssygehus? 4.053 7.325 7.252 1.841
Anmodning om accept* 1.282 1.408 2.269 2.469
Corona Frit sygehusvalg® - - - 1.220
Corona Privat tilknytningsaftale® - - -| 15.070
I alt - den centrale omvisitering 13.937  19.444 | 25.023  25.494

Af statistikken ses der siden 2017 et stgt faldende antal henvendelser vedrgrende ventetider. Dette skyldes
primaert, at en del af disse henvendelser registreres under patientrettigheder (se tabel 3), nar henvendelsen
ikke kun omhandler ventetider.

2 Det drastiske fald i 2020-tallene skyldes suspensionen af patientrettighederne pga. COVID-19 situationen.

3 Statistikken indeholder et samlet tal vedr. omvisiteringer til offentlige og private hospitaler.

4 En anmodning om accept vedrgrer henvendelser fra privathospitaler, hvor man forespgrger om tilladelse til
at foretage yderligere undersggelser/behandling pa en patient, der allerede er omvisiteret. Henvendelsen
kan ogsa vedrgre spgrgsmal til honorering, hvis behandlingsforlgbet falder uden for rammerne af de eksiste-
rende aftaler.

5 Omvisiteringer pd det frie sygehusvalg sket under suspensionen.

6 Under suspensionen af udredningsretten og det udvidede frie sygehusvalg har Danske Regioner indgdet 'til-
knytningsaftaler' med privathospitaler. Rammerne og kriterierne for hvilke patienter, der skulle tilbydes en
omvisitering til et privathospital med tilknytningsaftale, har veeret aftalt regionalt.

Patientrettigheder fgr 19. marts 2020 i henhold til Sundhedslovens regler

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 1 maned (30 dage), efter patienten er henvist. Hvis hospitalet
ikke selv kan udrede patienten inden for 1 maned, skal regionen forsgge at fa patienten udredt
inden for 1 maned pa andre offentlige eller private samarbejdssygehuse. Hvis regionen ikke kan
tilbyde udredning inden for 1 maned pa en af ovennaevnte muligheder, har patienten ret til det
udvidede frie sygehusvalg.

Udvidet frit sygehusvalg

Hvis en patient skal vente mere end 30 dage p3 at blive behandlet pa regionens hospitaler, har

patienten ret til det udvidede frit sygehusvalg. Det betyder, at patienten kan vealge et privatho-
spital, som har indgdet aftale med Danske Regioner. Det forudsaetter dog altid, at privathospita-
let har en kortere ventetid end regionens egne hospitaler eller private samarbejdssygehuse.

Region Midtjylland har indgdet udbudsaftaler med en raekke privathospitaler om behandling in-
den for udvalgte omrader. Disse private hospitaler og klinikker betragtes som samarbejdssyge-
huse.

/Endret eller aflyst dato for kirurgisk behandling

Hvis patienten har faet tilbudt en operationsdato, og hospitalet sendrer den til en anden dato,
kan patienten veelge at blive behandlet pa et privathospital, som kan foretage operationen. Det
skal veere et privathospital, som har indgdet aftale med Danske Regioner pd den pdgeeldende
behandling samtidig med, at privathospitalet ogsa er godkendt af Sundhedsstedsstyrelsen til, at

13



de ma udfgre opgaven. Der er behandlingsformer, som kun ma foregd pa udvalgte offentlige og
private hospitaler, fordi behandlingen er pa et mere kompliceret niveau.

Suspension af patientrettighederne fra den 19. marts 2020

Sundhedsministeriets "Bekendtggrelse om begraensning af rettigheder pd sundheds- og seldre-
omradet i forbindelse med handtering af Coronavirussygdom (COVID-19)" tradte i kraft den 18.
marts 2020. Det fremgik af bekendtggrelsen, at regionsrddene, af hensyn til at sikre kapacitet til
handtering af patienter med akutte og livstruende sygdomme, herunder patienter med COVID-
19, og intensiv behandling, kunne valge at se bort fra visse patientrettigheder.

Det betgd, at nedenstdende patientrettigheder blev suspenderet i Region Midtjylland fra den 19.
marts 2020:

e Ret til at vaelge privathospital (Udvidet frit sygehusvalg) i forbindelse med diagnostiske
undersggelser til brug for praktiserende laeger og speciallaeger

e Retten til hurtig udredning
e Ret til at vaelge privathospital, udvidet frit sygehusvalg

e Oplysningspligt ved henvisning til sygehus (vedr. kravene til indkaldelsesbreve, fx. at tid
og sted for undersggelse skal fremga og at indkaldelsesbrevet skal sendes inden for 8
hverdage)

Fglgende patientrettigheder var ikke omfattet af suspension:

Patientrettighederne vedr. livstruende sygdomme (de maksimale ventetider): Patienter med liv-
struende sygdomme skulle fortsat have rettigheder i forhold til hurtig udredning og behandling.
Det frie sygehusvalg var ogsa fortsat en mulighed - bade indenfor og uden for Region Midtjyl-
land.

I psykiatrien blev patientrettighederne genindfgrt den 1. september 2020, mens de gvrige pa-
tientrettigheder fa@rst blev genindfgrt den 1. marts 2021.

Tilknytningsaftaler til brug under suspensionen

I Igbet af maj 2020 begyndte de forste ikke-akutte patienter i Region Midtjylland igen at fa tilbud
om omvisitering til et privathospital. For suspensionsperioden havde Danske Regioner sammen
med privathospitalerne indgdet midlertidige aftaler (kaldt Tilknytningsaftaler) til brug for at af-
hjeelpe regionernes ventelister. Herudover fastholdt Region Midtjylland de allerede indgdede
samarbejdsaftaler med privathospitalerne. Disse blev i suspensionsperioden ogsa kaldt Tilknyt-
ningsaftaler.

I fgrste omgang var det hospitalsafdelingerne, der selv prioriterede de patienter, der skulle tilby-
des et privat behandlingstilbud. Sidenhen blev det et tilbud til alle patienter med en ventetid
over en maned (- undtaget komplicerede patientforigb). Via Patientkontoret blev der i 2020 om-
visiteret 15.007 patienter til privathospitalerne pd Tilknytningsaftalerne.

Tabel 6 viser det samlede antal omvisiteringer til privathospitaler i perioderne 2017-2020 fordelt
pa specialer.
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Tabel 6

Patienter omvisiteret til privathospitaler via Patientkontoret

2017 2018 2019 2020
@re, naese, hals 568 826 860 676
Billeddiagnostik 3.285 5.462 5.999 5.834
Kirurgi 855 712 980 1.220
Plastikkirurgi 714 869 1.060 633
@jensygdomme 256 314 1.042 791
Karkirurgi 258 410 820 1.395
Intern Medicin 645 1.424 1.714 1.972
Klinisk fysiologi 528 664 540 646
Ortopaedkirurgi 706 2.221 3.897 4.703
Hudsygdomme 50 109 94 67
Urinvejskirugi 391 606 843 703
Gynakologi 73 166 211 60
Neurologi 341 503 852 515
Paediatri 10 31 14 3
Smertebehandling 265 163 145 101
Neurokirurgi 9 73 91 228
@vrige 44 75 65 181
I alt? 8.998 14.628 19.227 19.728

1 Opggrelsen vedrgrer kun de omvisteringer, der er sket til privathospitalerne via Patientkontoret, modsat ta-
bel 5, der indeholder en samlet opggrelse for den centrale omvisiteringsfunktion. Tabel 5 indeholder derfor
o0gsa tal over omvisiteringer til andre offentlige hospitaler, anmodninger fra privathospitalerne samt vejled-
ning vedr. ventetider.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

COVID-19 aflysning

En zeldre herre henvender sig til Patientkontoret, da han gerne vil klage over en manglende be-
stilling af en COVID-19 test inden en gjenoperation. Hospitalet havde glemt at bestille testen, og
patienten blev aflyst, da testresultatet manglede. Patientkontoret vejledte patienten i at klage og
gav information om patientrettigheder, som var suspenderede. Efterfglgende Igste det sig, da
hospitalet gav patienten tilbud om en test og en ny hurtig tid til operation.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Hjaelpemiddel

Patienten vil gerne ansgge om et glukosemalingsapparat, hun har forespurgt hospitalet, som har
bedt hende ansgge om det hos kommunen som et varigt hjeelpemiddel, og de har ogsa oplyst om,
at hun ma vende tilbage til hospitalet, hvis hun far afslag. Patientkontoret informerer patienten
om, at hvis det betragtes som et varigt hjselpemiddel, s er det kommunen, som skal behandle
ansggningen. Hvis det betragtes som et behandlingsredskab (midlertidigt behov), sa er det hospi-
talet, som skal vurdere ansggningen. Patientkontoret udleverer telefonnummer til borgerservice i
patientens kommune, hvor patienten skal henvende sig og fa hjzelp til at ansgge om hjzelpemid-
let.
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6. Dialogmgader i praksissektoren

Nar en patient sender en klage til Styrelsen for Patientklager over sundhedsfaglig behandling, er
regionen forpligtet til at afholde en dialog, hvis patienten gnsker det. Formalet med dialogen er,
at man som patient kan fa svar pa uafklarede spgrgsmal eller hgre sundhedspersonalet forklare,
hvorfor de har handlet, som de gjorde, eller hvordan de vil sikre, at det samme ikke sker for
naeste patient.

Hvis der er klaget over et hospital i Region Midtjylland, afholder hospitalerne selv dialogmgdet
og Patientkontoret sgrger alene for at videreformidle klagen til hospitalet. Er der klaget over
praksissektoren og fra d. 1. juni 2018 praktiserende tandlaeger, sgrger Patientkontoret for, at di-
alogmaderne bliver afholdt inden for lovens frist pa 4 uger. Reglerne for 4 ugers fristen for afhol-
delse af dialog blev suspenderet i perioden marts 2020 - frem til 1. januar 2021 pga. COVID-19.
Suspensionen blev senere forleenget frem til 1. marts 2021.

Klager over praksissektoren og privatpraktiserende tandlaeger, hvor der ikke er gnsket dialog,
sgrger Styrelsen for Patientklager selv for at sende ud til den pagaeldende praksis, og Region
Midtjyllands Patientkontor er ikke en del af sagsbehandlingen.

N&r en patient har takket ja til en dialog med praksissektoren eller privatpraktiserende tandlae-
ger, kontakter Patientkontoret klager for at vejlede om, hvordan dialogmgdet kommer til at fore-
ga. Herefter bliver der taget kontakt til den sundhedsperson, der er klaget over, og der bliver
fastsat et tidspunkt for dialogmgdet. Patientkontoret fungerer som veert ved dialogmgderne, der
afholdes i regionshusene Holstebro, Aarhus, Viborg eller Regionshospitalet Horsens, afhaengigt
af, hvad der er teettest pd bade klager og sundhedsperson.

Efter dialogmgdet skal klager tage stilling til, om klagen skal frafaldes eller fastholdes, og Pa-
tientkontoret sgrger for, at bdde den sundhedsperson, der er klaget over samt Styrelsen for Pa-
tientklager far besked om klagers beslutning.

1 2020 er der afholdt 29 dialogmgder i praksissektoren (jf. tabel 7). Det lave tal skyldes for-
modentligt, at der er blevet laengere sagsbehandlingstid i Styrelsen for Patientklager, og patien-
terne ofte frafalder deres gnske om dialog, nar Patientkontoret kontakter dem. Der kan da veaere
gdet 6 maneder, inden deres sag er blevet antaget i Styrelsen for Patientklager, og dialogen har
i borgernes gjne mistet relevans.

Pga. COVID-19 er dialogmgderne blevet afholdt virtuelt eller telefonisk. Det har fungeret sa
godt, at det fremover nok ogsa vil blive praksis i en del situationer.

7. Videreformidling af klager fra Styrelsen
for Patientklager til hospitalerne

Nar en patient eller pdrgrende har sendt en klage til Styrelsen for Patientklager, hvori der er kla-
get over Region Midtjylland, sender Styrelsen for Patientklager klagen til regionen. Patientkonto-
ret sgrger for at videreformidle klagen internt til det hospital, hvor behandlingen har fundet sted,
og vi videreformidler arligt ca. 5-600 klager til hospitalerne. Antallet af klager, som Patientkon-
toret videreformidler, er ikke medtaget i statistikken over antallet af henvendelser til Patientkon-
toret.
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I flere tilfeelde er det i forbindelse med videreformidlingen ngdvendigt bade at tage kontakt til
klager samt Styrelsen for Patientklager. Det kan eksempelvis veere i tilfaelde, hvor der er klaget
over flere hospitaler, og klager har gnsket dialog. Her kontakter Patientkontoret klager for at hg-
re, hvor de gnsker dialogen afholdt, hvorefter vi videresender klagen til det valgte hospital, som

sa far ansvaret for afholdelsen.

Hvert ar bidrager regionen efter anmodning fra Styrelsen for Patientklager med oplysninger til
brug for drsrapporten og har i perioden 2017 - 2020 indberettet fglgende, som fremgar af tabel
7. Tabellen viser fordelingen af de afholdte dialogsamtaler inden for de forskellige behandlingsin-

stanser.
Tabel 7

Klagehdndtering af dialogsamtaler

2017 2018 2019 2020
Samlet
Antal sager i dialog i alt 126 106 61 110
Behandlingsinstans
Offentligt somatisk sygehus 71 84 49 81
Offentligt psykiatrisk sygehus 11 4 2 -1
Privat sygehus 1 2 - -2
Praksissektoren 42 17 9 29
Deltagere i dialog med klager
(flere svar muligt)
Den eller de behandlingsansvarli- 64 42 20 54
ge sundhedspersoner
Afdelingsledelsen pa et offentligt 59 62 39 62
sygehus
@vrige regionale ansatte 18 4 6 2
Ledelsesperson fra privat hospital 1 5 1 -3
eller klinik i praksissektoren
Gennemfgrsel af dialogen
Telefonisk kontakt 25 20 18 50
Mgde 103 78 - =4

Udfaldet af dialogen
i antal (pct. i parantes)

Klagen trukket tilbage efter dialo-
gen

62 (49,2%)

54 (50,9%)

31 (50,8%)

63 (57,3%)

Klagen blev mindre omfattende

5 (4%)

4 (3,8%)

2 (3,28%)

10 (9,1%)

Klagen blev mere omfattende ef-
ter dialogen

8 (6,3%)

6 (5,7%)

0 (0,0%)

1 (0,9%)

Klagen fastholdt uforandret

75 (40,5%)

42 (39,6%)

28 (45,9%)

36 (32,7%)

1 Data fremgar ikke af Patientklagedatabasen
2 Data fremgar ikke af Patientklagedatabasen
3 Data fremgar ikke af Patientklagedatabasen
4 Data fremgar ikke af Patientklagedatabasen
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8. 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 patient-
kontorer, der har til opgave at informere,
vejlede og r8dgive patienter om patienters
rettigheder, herunder reglerne om adgang
til behandling, frit og udvidet frit sygehus-
valg m.v., ventetider m.v. og reglerne om
klage- og erstatningsadgang inden for sund-
hedsveesenet. Patientkontorerne har desu-
den til opgave at informere, vejlede og r8d-
give patienter fra EU-/E@S-lande, Faeroerne
og Grognland om adgang til behandling og
rettigheder m.v.

Stk. 2. Patientkontorerne skal informere
praktiserende laeger og speciallaeger 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 vedrarende de i stk.
1 naevnte opgaver og skal efter anmodning
bist§ med at udfeerdige og fremsende hen-
vendelser til rette myndighed.

Stk. 4. Med patientens mundtlige eller
skriftlige samtykke kan sundhedspersoner
videregive oplysninger til patientvejledere
p8 patientkontorerne om patientens hel-
bredsforhold, gvrige rent private forhold og
andre fortrolige oplysninger til brug for réd-
givning og bistand til patienten. Samtykke
kan afgives til den sundhedsperson, der vi-
deregiver oplysninger, eller til den patient-
vejleder, der modtager oplysninger. Videre-
givelse af oplysninger skal indfgres i pa-
tientjournalen. Patienten kan p8 ethvert
tidspunkt af det aktuelle behandlingsforlgb
frabede sig, at oplysningerne videregives.
Sundhedsministeren fastseetter neermere
regler om videregivelse og registrering af
oplysninger og samtykke.

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

Stk. 6. Sundhedsministeren kan fastsaette
naermere regler om patientkontorernes op-
gaver og funktioner. Ministeren kan endvi-
dere fastseette regler om patientkontorernes
vejledning af patienter om behandling i ud-
landet og om patientkontorernes vejledning
af personer fra andre EU-/E@S-lande, Faero-
erne og Gronland om behandling her i lan-
det m.v.

Stk. 7. Regionsr8det fastsaetter naermere
retningslinjer for patientkontorernes stedlige
og organisatoriske placering samt for deres
virksomhed, herunder for, hvilke forhold der
skal oplyses i patientkontorernes 8rsberet-
ning. De neaevnte retningslinjer indsendes til
sundhedsministeren.

Stk. 8. Patientkontorerne udarbejder 8rsbe-
retninger for deres virksomhed. Arsberet-
ningerne indsendes til sundhedsministeren.

§ 51 a.

Styrelsen for Patientklager indsamler oplys-
ninger til brug for rapportering til Kommis-
sionen, herunder til brug for Kommissionens
udarbejdelse af rapporter m.v. om greense-
overskridende sundhedsydelser. Det p8hvi-
ler regionsr8d og kommunalbestyrelser at
give oplysninger til Styrelsen for Patientkla-
ger herom.

Stk. 2. Styrelsen for Patientklager koordine-
rer patientkontorernes virksomhed vedrg-
rende graenseoverskridende sundhedsydel-
ser.

Stk. 3. Sundhedsministeren kan fastsaette
naermere regler om indsamling af oplysnin-
ger til brug for rapportering til Kommissio-
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nen og om Styrelsen for Patientklagers ko-
ordination af patientkontorernes virksomhed
vedrorende granseoverskridende sundhed-
sydelser.

Bekendtggrelse nr. 1659/2013

§ 1. Patientkontorerne har til form8l at
yde information, vejledning og r8dgivning
vedrgrende patientrettigheder m.v. og er
uafhaengige af instruktioner fra regionsrdd
vedrgrende patientkontorernes informa-
tions-, r8dgivnings- og vejledningsfunktio-
ner.

§ 2. Patientkontorerne skal efter anmod-
ning fra en patient bist§ med vejledning og
r8dgivning om patientrettigheder, herunder
reglerne for frit og udvidet frit sygehusvalg,
ret til hurtig udredning, behandlingsfrister

og reglerne pd klage- og erstatningsomré-

det samt reglerne for behandling i udlandet.

Stk. 2. Patientkontorerne skal desuden bist8
patienter, der gnsker at benytte det frie og
udvidede frie sygehusvalg m.v., med at fin-
de et sygehus, der kan varetage den p8gael-
dende behandling, og vejlede om, hvorledes
der kan ske viderehenvisning dertil.

Stk. 3. Patientkontorerne skal endvidere bi-
st§ en patient med videresendelse og ud-
formning af klager eller erstatningskrav til
rette myndighed.

Stk. 4. Bistand efter stk. 1 omfatter 0gs§
forhold vedrgrende private sygehuse og kli-
nikker.

§ 3.  Patientkontorerne skal efter anmod-
ning fra patienten informere om

1. standarder og retningslinjer for kva-
litet og sikkerhed i sundhedsvase-
net,

2. regler for tilsyn med og evaluering af
sundhedstjenesteydere,

3. hospitalers tilgaengelighed for handi-
cappede, og

4. om en sundhedsperson, der virker i
Danmark, er autoriseret, hvorvidt
der er fastsat begraensninger i den
p8gaeldendes udovelse af virksom-

hed, samt om autorisationen er tids-
begraenset.

§ 4. Patientkontorerne skal yde generel in-
formation om sundhedsvaesenets ydelser,

herunder undersggelse, behandling, pleje,
genoptraening og service.

§ 5. Patientkontorerne bidrager til, at der
sker afklaring af eventuelle misforst8elser
mellem patienter og sundhedspersoner i
forbindelse med patientbehandlingen p§ re-
gionsr§denes sygehuse.

§ 6. Patientkontorerne skal informere prak-

tiserende laeger og praktiserende speciallae-
ger om reglerne om frit og udvidet frit syge-
husvalg, ret til hurtig udredning og behand-
lingsfrister.

Stk. 2. Efter anmodning fra en praktiseren-
de laege eller praktiserende speciallaege skal
patientkontorerne r8dgive denne om en pa-
tients rettigheder vedrgrende frit og udvidet
frit sygehusvalg, ret til hurtig udredning og
behandlingsfrister.

§ 7. Patientkontorerne skal videresende re-
levante informationer, der ikke indeholder
personoplysninger, til Regionsr8det, som lg-
bende skal benytte disse til udvikling af ser-
vice, behandlingskvalitet og patientsikker-
hed i Regionsr8dets sundhedsvaesen.

§ 8. Efter anmodning fra et nationalt kon-
taktpunkt etableret i medfor af Europa-Par-
lamentets og R8dets direktiv 2011/24/EU af
9. marts 2011 om patientrettigheder i for-
bindelse med graenseoverskridende sund-
hedsydelser yder patientkontorerne bistand
til afklaring af en dansk fakturas indhold.

§ 9. Bekendtgaorelsen treeder i kraft den 1.
Jjanuar 2014.

Stk. 2. Samtidig ophaeves bekendtggrelse
nr. 1750 af 21. december 2006 om de re-
gionale patientkontorers opgaver og funk-
tioner.
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