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1. Indledning

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 desuden til opgave at informere, vej-
lede 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 naevnes:

e Den centrale omvisiteringsfunktion

¢ 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

e Konsulentfunktion og undervisning i patientrettigheder for hele koncernen

Patientkontoret i Region Midtjylland er placeret i Regionshuset Viborg. I 2021 blev bemandingen
gget til i alt 20 medarbejdere. Patientkontorets faglige baggrund er fordelt, s der er 14 sygeple-
jersker, 3 laegesekretaerer, 2 administrativt uddannede medarbejdere og en vicekontorchef. Her-
udover er der tilknyttet juridisk bistand til kontoret.

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

Patientkontorets opgaver er reguleret i Sundhedslovens § 51 samt bekendtggrelse nr. 1659 af
27. december 2012.


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

2. Henvendelser til Patientkontoret

Patientkontoret har i 2021 besvaret 47.496 henvendelser, mens der i 2020 blev besvaret 42.665
henvendelser. Fra 2020 til 2021 har der sdledes veeret en stigning i antallet af besvarede hen-
vendelser pa 11,3 pct. Det sker i forleengelse af, at der i de foregdende &r ogsa har vaeret en
kraftig stigning; Fra 2018 til 2021 (jf. Tabel 1) har der veeret en stigning i antallet af besvarede
henvendelser pd knap 17.000 eller svarende til 55 pct.

Tendensen fra 2018 til 2021 er, at det hgje antal telefoniske henvendelser har stabiliseret sig.

Antallet af skriftlige henvendelser ses at vaere steget i 2021 efter tidligere at have stabiliseret
sig. Dette skyldes flere perioder med nedlukning af Patientkontorets telefon.

Antallet af henvendelser afspejler den indledende kontakt til en patientvejleder, hvor vi opretter
en ny sag pa henvendelsen. De patienter, som vi allerede har registreret en sag p&, fremgar
derfor ikke af det samlede antal henvendelser pr. 3r.

Eksempelvis er der registreret 33.763 telefoniske henvendelser- der er dog i alt besvaret 36.960
opkald i telefontiden. Grunden til forskellen mellem de to tal er, at de resterende vedrgrer en al-
lerede oprettet sag, dvs. en henvendelse fra en patient eller pargrende, som vi allerede har regi-
streret. Det samme g@r sig gaeldende for de skriftlige henvendelser.

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

Tabel 1

Kontakt til Patientkontoret

2018 2019 2020 2021
Telefonisk 25.791 28.178 35.419 33.763
Mail 4.542 7.729 7.225 13.690
Brev 50 49 17 29
Personligt 27 23 4 14
Ikke registreret 294 255 - -1
Ialt 30.704 36.234 42.665 47.496

1Udgdet grundet ny registreringspraksis.

Ud over henvendelserne i tabel 1 handterer Patientkontoret arligt 5000-6000 klagesager fra Sty-
relsen for Patientklager, der videreformidles til regionens hospitaler.

Hvem har kontaktet Patientkontoret?

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




Tabel 2

Hvad drejer henvendelserne sig om?

Hvem kontakter Patientkontoret 2018 2019 2020 2021
Patienter 25.724 29.734 35.918 39.473
Pargrende 2.931 3.302 3.381 3.987
Hospitaler 1.636 2.741 2.821 3.404
Kommuner 164 178 188 182
@vrige 249 66 357 450
Blank registrering 151 213 - -
Ialt 30.704 36.234 42.665 47.496

Nar Patientkontoret modtager henvendelser fra patienter eller andre, registrerer vi, hvad hen-
vendelsen drejer sig om, sa vi kan se, hvordan henvendelserne fordeler sig, og om der sker an-
dringer i, hvilken type radgivning og vejledning, der ydes. P& den made kan vi se, om der er om-
rader, 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

2018 2019 2020 2021
Den centrale omvisitering!
Frit sygehusvalg 1.484 1.283 579 2.799
Ventetider 833 729 372 410
Udvidet frit sygehusvalg 2.453 4.911 1.364 5.572
Ret til hurtig udredning 5.941 8.579 2.579 9.789
Privat samarbejdssygehus 7.325 7.252 1.841 5.801
Anmodning om accept 1.408 2.269 2.469 3.092
Corona Frit sygehusvalg - - 1.220 208
Corona Privat tilknytningsaftale - -| 15.070 5.119
I alt - den centrale omvisitering 19.444 | 25.023 25.494 | 32.790
Klage og erstatning?
Klage til Styrelsen for Patientklager - praksissektoren 117 89 102 94
Klage til Styrelsen for Patientklager — hospitaler 175 130 174 125
Klage til Styrelsen for Patientklager - rettigheder 34 30 28 27
Patienterstatning — praksis 20 20 22 12
Patienterstatning - hospital 114 114 88 81
Styrelsen for Patientklager og Patienterstatning, praksis 64 47 57 44
Styrelsen for Patientklager og Patienterstatning, hospital 209 222 224 144
Ankenavnet for Patienterstatningen 15 10 16 7
Serviceklage - praksissektoren 49 39 40 40
Serviceklage - hospital 81 56 65 39
I alt - klage og erstatning 878 757 816 613
Patientrettigheder
Spgrgsmal angaende rettigheder 7.733 7.626 5.010| 10.214
Behandling i udlandet 298 290 240 203




Genoptraening 41 20 10 12
Maksimale ventetider - livstruende sygdom 44 40 35 15
Befordring 383 305 334 206
Corona Rettigheder3 - - 6.048 1.215
I alt - patientrettigheder 8.499 8.281 | 11.677 | 11.865
@vrige

Funktionspostkasse E-journal 312 418 394 448
Opslag i E-journal® 113 178 110 109
Tolkebistand 17 46 11 10
Corona Bekymringer® - - 1.387 256
Diverse 1.441 1.531 2.776 1.405
I alt - gvrige 1.883 2,173 4.678 2.228
Henvendelser i alt 30.704 | 36.234 42.665 47.496

! Tallene vedr. den centrale omvisiteringsfunktion uddybes seerskilt i kapitel 5
2 Der er tale om henvendelser, hvor patienten har gnsket vejledning om mulighed for at klage eller sgge er-
statning og der er séledes ikke tale om de klagesager, hvor Patientkontoret har bistdet med en dialogsag, jf.

kap. 7.

3Information og vejledning om patientrettighederne under suspension af patientrettighederne.
“Vedrgrer 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.

5Div. spgrgsmal afledt af COVID-19 fx patienter, der selv gnsker at aflyse deres tid, spgrgsmal vedr. test mv.

FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Udredning for hoftesmerter

visitering.

En ung kvinde er henvist af egen laege til et af regionens hospitaler til udredning for hoftesmer-
ter og har faet knap fire maneders ventetid til den farste undersggelse. I indkaldelsesbrevet
har patienten faet information om, at hun har ret til hurtig udredning, dvs. hun har ret til at fa
undersggt, hvad hun fejler inden for 30 dage fra henvisningsdatoen. I brevet er der ogsa infor-
mation om, at regionens offentlige hospitaler ikke kan udrede hende inden for 30 dage. Samti-
dig oplyses hun om, at et navngivet privathospital, som regionen samarbejder med, kan ud-
rede hende inden for fristen, og at hun derfor ikke har ret til udvidet frit sygehusvalg.

Kvinden kontakter Patientkontoret og spgrger, hvorvidt hun kun kan veelge det navngivne pri-
vathospital, eller om der kan veere andre muligheder. Hun oplyses om, at hun altid har det frie
sygehusvalg, dvs. retten til frit at vaelge et andet offentligt hospital uanset ventetiden, men nar
det geelder privathospital, har hun i den konkrete situation ikke ret til frit at veelge, idet regio-
nens private samarbejdssygehus, kan tilbyde udredning indenfor 30 dage. Patienten veelger at
blive omvisiteret til den private mulighed, og Patientkontoret sgrger for den administrative om-




FRA PATIENTKONTORETS HVERDAG

Lang ventetid hos praktiserende neurolog

En midaldrende kvinde ringer til Patientkontoret med spgrgsmal vedrgrende sine rettigheder
ift. ventetid til en praktiserende speciallaege. Patientens egen lzege har lavet en henvisning til
en praktiserende neurolog, som er lagt ud pd Henvisningshotellet. Patienten har allerede sggt
muligheder og ventetider frem p8 www.sundhed.dk under “Find behandler”, men patienten er
frustreret over de generelt lange ventetider pd omradet. I patientens naeromrade er der mini-
mum 25 ugers ventetid til en praktiserende neurolog, hvorfor patienten spgrger, om hun har
ret til at komme pa et privathospital, ndr ventetiden overstiger de 30 dage.

Kvinden informeres om, at en henvisning til en privat praktiserende speciallaege ikke er omfat-
tet af Sundhedslovens frister for ventetider. Selvom patienten har faet en lang ventetid hos en
praktiserende neurolog, udlgser det ikke retten til det udvidede frie sygehusvalg. Patienten op-
fordres til at udvide den geografiske sggning pa andre praktiserende neurologer med sygesik-

ringsoverenskomst, idet enhver praktiserende speciallaege med sygesikringsoverenskomst kan
traekke patientens henvisning.




3. Saerligt om ar 2021 i Patientkontoret

Aktivitetsniveau og servicemal
Der har i 2021 fortsat vaeret en stigning i det samlede antal af besvarede henvendelser i Patient-
kontoret sammenlignet med de foregdende ar.

I Igbet af dret har Patientkontorets telefontid vaeret lukket af flere omgange og i disse perioder
har borgerne kun kunnet tage skriftlig kontakt. Dette medfgrte flere gange en ophobning af
skriftlige henvendelser. Patientkontoret har Igbende arbejdet pa at nedbringe bunken af skriftlige
henvendelser og seerligt i slutningen af aret var der et stort fokus herpa.

Der har hidtil veeret to overordnede mal for Patientkontoret, som bestod i, at alle indg%ende te-
lefonopkald skulle hdndteres samme dag samt at skriftlige henvendelser skulle besvares inden
for en uge.

Telefoniske henvendelser

N&r en borger ringede til Patientkontoret, havde han/hun to muligheder i 2021: 1) At blive i tele-
fonen og vente pd, at en patientvejleder besvarede opkaldet eller 2) At veelge, at en patientvej-
leder ringede tilbage og dermed behgvede borgeren ikke vente i rgret.

Patientvejlederne besvarede fgrst de borgere, der ventede i telefonkgen. Den gennemsnitlige
ventetid i telefonen var 32 minutter i Igbet af aret.

Cirka 25 % af borgerne har benyttet sig af ring-tilbage-funktionen i 2021. Disse opkald blev som
udgangspunkt besvaret samme dag.

Patientkontoret havde som malsaetning at besvare 80 % af opkaldene indenfor 20 minutter i en
normaldriftssituation, hvilket desvaerre ikke var muligt i 2021 grundet den generelle tilgang af

flere henvendelser sammenholdt med ekstraordinzere forhold fx COVID-19, vaccinehotline, su-

spension af patientrettighederne samt sygeplejestrejken.

Skriftlige henvendelser

De skriftlige henvendelser har i Igbet af aret veeret forsggt besvaret inden for en uge, men grun-
det de ovenfornaevnte omstaendigheder havde Patientkontoret vanskeligt ved at opfylde service-
malene, og i en periode steg ekspeditionstiden til 8 uger. Det var derfor ikke muligt for Patient-
kontoret at overholde malet om at besvare 80 % af de skriftlige henvendelser indenfor 5 dage.

Efter en malrettet indsats fik Patientkontoret i slutningen af aret reduceret bunken af henvendel-
o . P o .
ser, sa svartiden i januar 2022 kom ned pa mindre end 1 uge.

COVID-19 og suspension af patientrettigheder

Da Patientkontoret bestdr af administrativt personale, blev alle medarbejdere ogsa i 2021 hjem-
sendt i perioder for at varetage arbejdsopgaverne hjemmefra. Kerneopgaven med at besvare te-
lefonopkald og skriftlige henvendelser blev Igst hjemmefra, mens andre aktiviteter sdsom under-
visning er blev udskudt.

Patientkontoret har, i perioden hvor patientrettighederne har vaeret suspenderet, bistdet den gv-
rige administration med formidling til hospitalerne og udarbejdelse af skema vedrgrende den
praktiske hdndtering i forhold til indkaldelse af patienter, herunder ogsd deltaget i arbejdet med



brug af privathospitaler, tilknytningsaftaler, private samarbejdsaftaler og afklaring af befordring
mm.

Vaccinehotline

I forbindelse med den nationale udrulning af COVID-19-vaccination opstod der i Igbet af fgrste
kvartal 2021 et tiltagende antal henvendelser til regionens hospitaler og administration fra bor-
gere, der var frustrerede over, at de endnu ikke havde modtaget invitation til COVID-19-vacci-
nation.

I regionen besluttede man derfor at oprette en midlertidig vaccinehotline, som fra den 30. marts
2021 skulle bemandes af Patientkontorets medarbejdere. Vaccinehotlinens primaere opgave var,
at borgerne kunne fa hjeelp til afklaring af, hvorvidt de var tilmeldt vaccination, om der var op-
stdet en fejl, eller om de pd davaerende tidspunkt ikke indgik i malgruppen for vaccination.

Fra regionens side var vaccinehotlinen hgjt prioriteret, hvilket betgd, at Patientkontoret blev luk-
ket helt i en kort periode. Borgerne kunne dog stadig henvende sig skriftligt, men patientvejled-
ningen var kraftigt nedprioriteret til fordel for vaccinehotlinen. Fra den 12. april 2022 blev Pati-
entkontorets telefonlinje genabnet, og bemandingen pa vaccinehotline blev nedjusteret for til
sidst i juli 2021 at lukke ned.

Sygeplejerskestrejken

Den 19. juni 2021 blev Danmark ramt af sygeplejerskestrejke, hvilket medfgrte mange aflyste
behandlinger og operationer, lang ventetid til udredning og behandling og dermed et gget antal
henvendelser til Patientkontoret. I perioden fra den 10. til den 28. august 2021 blev stgrstedelen
af Patientkontorets medarbejdere udtaget til strejke, hvilket medfarte, at kontoret var ngdsaget
til at lukke telefonerne, og de 3 tilbagevaerende medarbejdere besvarede kun skriftlige henven-
delser. Som fglge af strejken skete der en yderligere ophobning af sager, som Patientkontoret
efterfolgende har arbejdet intensivt pa at f& nedbragt.

Udviklingsinitiativer

Udover at varetage den daglige drift og Igbende arbejde pa at bringe ventetiden ned, arbejder
Patientkontoret ogsd@ med kvalitet i den ydede indsats. Der blev i 2021 arbejdet med falgende
initiativer:

E-lzering

Patientkontoret har i 2021 fortsat samarbejdet med regionens e-leeringscenter for at udarbejde
e-leeringsmateriale til de medarbejdere pd hospitalerne, der arbejder med patientrettigheder,
sender indkaldelsesbreve til patienterne m.m. Der er udviklet en reekke sma tegnefilm, der ud
fra et feelles koncept formidler viden p& de mest centrale omrdder. Formalet med filmene er at
styrke kendskabet til patientrettigheder pa hospitalerne, sa patienterne oplyses korrekt. Materia-
let forventes sat i drift i 1. halvar af 2022.

Viden til hele koncernen

Patientkontorets store viden om patientrettigheder blev ogsd i 2021 benyttet som en ressource i
resten af koncernen. I Igbet af aret radgav Patientkontoret bl.a. hospitalerne ift. den periode,
hvor patientrettighederne var suspenderet grundet COVID-19.

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-
ligeholde brevkonceptet, og ogsd i 2021 har opgaven vaeret omfattende grundet situationen med
COVID-19 samt sygeplejerskestrejken.

Digital henvendelsesplatform

Regionsradet vedtog den 27. oktober 2021 en handleplan for at gge effektiviteten og reducere
ventetiden i Patientkontoret. Som en del af denne plan skulle der udvikles en onlineformular,
som patienterne skal anvende ved gnske om kontakt til en patientvejleder. Flere medarbejdere
fra kontoret deltog i slutningen af ret i udviklingen af den digitale Igsning mhp. idriftszettelse
den 1. februar 2022.

Kompetenceudvikling
Patientkontoret har Igbende fokus pd kompetenceudvikling hos medarbejderne. I 2021 har der,
som tidligere ar, vaeret fokus pa videndeling som led i kompetenceudviklingen.

Idet der i 2021 blev ansat flere nye medarbejdere, har der vaeret stort fokus pd, at de nyansatte
blev introduceret godt. Derfor blev der oprettet szerlige sparringsgrupper, hvor de nyeste medar-
bejdere blev tilknyttet en erfaren medarbejder, der kunne varetage grundige sparringssessioner.
Herudover modtog alle nyansatte sidemandsopleering.

Patientkontoret vil fortsaette med at samles til faelles kompetenceudvikling i 2022. Af emner har
vi forelgbigt planlagt:

e Stemmekursus - brug stemmen som dit redskab

e Klagesager - sagsgang ved Styrelsen for Patientklager

e Gennemgang af EU-omradet

e Befordringsreglerne - hvordan er reglerne og hvor meget skal vi vejlede?

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

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. P& grund af situationen med COVID-19 er der ikke afholdt seminar i 2020
eller 2021.

Deltagelse i regionale og tvaerregionale arbejdsgrupper

Ud over de rédgivnings- og vejledningsopgaver, som Patientkontoret har, sa bidrager kontoret
0gsa 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, bade
regionalt og tvaerregionalt, herunder:

Kontaktforum, Styrelsen for Patientklager

P& m@derne sker der erfaringsudveksling mellem Styrelsen for Patientklager og de regionale pa-
tientkontorer, hvor 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 blev afholdt et virtuelt mgde i fordret og et
fysisk mgde i efteraret 2021.
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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 fo-
rum for videndeling og samarbejde pa tvaers af regionerne. Der blev afholdt mgde den 15. april
2021.

Sundhedsplanleegning og Koncern @konomi, Region Midtjylland

Patientkontoret bidrager til Sundhedsplanlaegning 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 omréder, 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 inden for 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 feelles
aftaler.
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4. Patientmobilitetsdirektivet om sund-
hedsydelser 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-lande, som matte gnske behandling i Danmark. De regio-
nale patientkontorer giver derimod konkret vejledning til danske borgere, der gnsker behandling
i udlandet og borgere fra andre EU/E@S-lande, der sgger behandling i Danmark.

I 2021 har Patientkontoret haft 199 henvendelser fra patienter, der gnsker at fa vejledning om
mulighederne for at f& behandling pa tvaers af EU/E@S landene. Det er faldende i forhold til de
gvrige ar, 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 p3 tvaers af graenserne. Fordelingen af henvendelser fremgar af tabel 4.

Tabel 4

Henvendelser til Patientkontoret angdende grenseoverskridende sundhedsydelser?

2018 2019 2020 | 2021
Om de administrative procedurer for at fa refusion 143 92 65 39
Sundhedsydelse - sygesikringsregler/sundhedsloven 18 16 17 12
Procedure for at fa adgang til sundhedsydelser 38 33 42 24
Sundhedsydelse med forhandsgodkendelse 22 28 15 13
Direktivets muligheder for adgang til sundhedsydelser 19 13 14 17
Om sundhedstjenesteydere 2 1 1 3
Om takster/priser 1 - 2 1
Om Nationale kontaktpunkter i andre medlemsstater 3 - 3 -
Om behandlingerne 2 1 - 2
Andet 38 90 66 74
Henvendelser fra tredjeverdens lande (udenfor EU/E@S) 12 15 13 14
Ialt 298 289 238 199

! Kategorierne, som vi registrerer henvendelser under, er fastsat af EU-kommissionen
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National Kontaktpunkt

En 24-3rig kvinde kontakter Patientkontoret for at fa rad og vejledning om reglerne for sygesik-
ring, da hun skal studere i Holland de naeste ni maneder.

Kvinden vejledes om, at hvis hun tager pa studieophold i hgjst 12 maneder i et andet EU-land fx
Holland, er hun daekket af det bld EU-sygesikringskort. Det er vigtigt at bemaerke, at det bld kort
kun daekker, hvis hun ikke tager et Ignnet arbejde i studielandet. Hun m& dog gerne arbejde frivil-
ligt.

N&r hun har vaeret bortrejst fra Danmark i seks maneder, kan hun ikke lzengere have sin folkere-
gisteradresse i Danmark. I stedet skal hun registreres som udrejst i CPR-registeret. Hun kan dog
godt beholde sin tilknytning til sygesikringen i Danmark - i hvert fald i op til et ar.

For at beholde sin ret til sygesikring og sin mulighed for at fa behandling i Danmark, skal hun
have et saerligt sundhedskort i stedet for det gule sundhedskort. Det saerlige sundhedskort er et
bevis for, at hun har ret til sygesikring i Danmark p& samme vilkdr, som hvis hun havde det al-
mindelige, gule sundhedskort. Det er vigtigt, fordi det ogsa sikrer, at hun har ret til dansk syge-
sikring, hvis hun fx kommer til Danmark pa ferie, mens hun fortsat er pa studieophold i Holland.

Ligeledes vil det saerlige sundhedskort give ret til dansk sygesikring, hvis hun bliver alvorligt syg
og rejser til Danmark for at fa planlagt behandling.

Adgang til sundhedsydelse i Danmark

En ung grenlandsk kvinde henvender sig med spgrgsmal vedr. adgang til sundhedsydelser under
et studieophold i Danmark. Kvinden kom til Danmark for tre uger siden, og hun forventer at
veere her i yderligere halvanden méned, inden hun igen tager hjem til Grgnland. Hun har ikke
andret adresse i forbindelse med studieopholdet.

Kvinden spgrger, om hun kan kontakte en praktiserende laege for at fa hjaelp til behandling af
mavesmerter. Mavesmerterne har vaeret tilstede gennem det sidste halve &r, men smerterne er
nu taget til, og kvinden mener ikke, hun kan vente med at blive tilset af en laege, indtil hun igen
er tilbage pa Grgnland.

Kvinden vejledes ud fra 'Bekendtggrelse om ydelser i praksissektoren mv. til personer med bo-
pael pd Feergerne eller i Grgnland under midlertidigt ophold her i landet'. Hun bliver oplyst, at
hun har ret til de samme ydelser, som geelder for personer, der har bopael i Danmark. Dette
kraever dog et sarligt sundhedskort, som hun skal ansgge Udbetaling Danmark om udstedelse
af. Da det normalt tager to til tre uger at fa udstedt det saerlige sundhedskort, radgives hun til at
ringe til Udbetaling Danmark for at fa et midlertidigt bevis, sa hun hurtigt kan tage kontakt til en
praktiserende laege.
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5. Statistik fra den centrale omvisiterings-
funktion

I Region Midtjylland er det meste af omvisitering til privathospital samlet ét sted - i Patientkon-
toret. Dette er for at sikre et ens grundlag for afggrelsen af patientens ret til det udvidede frie
sygehusvalg. Det betyder, at de fleste af de patienter, der skal omvisiteres til et privat hospital
eller klinik, skal kontakte Patientkontoret. Hvis en patient gnsker at komme p& et andet offent-
ligt hospital, behgver det ikke at g& gennem Patientkontoret.

Udover omvisitering gennem Patientkontoret er der enkelte specialeomrader, hvor der sker di-
rekte visiteringer fra afdelingerne til private samarbejdssygehuse. Disse tal fremgar ikke af Pati-
entkontorets statistik.

Under sygeplejerskestrejken kunne patienterne selv henvende sig direkte til privathospitalerne
med henblik p3 at fa en tid til udredning. Denne mulighed ophgrte d. 28. august 2021. I perio-
den blev muligheden benyttet 159 gange. Idet denne ordning gik udenom Patientkontoret, frem-
gar disse tal heller ikke af Patientkontorets statistik

Suspension af patientrettighederne indtil d. 1. marts 2021
Sundhedsministeriets "Bekendtggrelse om begraensning af rettigheder pa sundheds- og aeldre-

omradet i forbindelse med h@ndtering af Coronavirussygdom (COVID-19)" var gaeldende i perio-
den fra den 18. marts 2020 til 1. marts 2021.

Suspensionen omfattede ikke patientrettighederne vedrgrende patienter med livstruende syg-
domme (de maksimale ventetider). Denne patientgruppe beholdt derfor uaendret deres rettighe-
der. I psykiatrien blev patientrettighederne genindfgrt allerede den 1. september 2020.

Under suspensionsperioden bestod muligheden for frit sygehusvalg fortsat, og patienterne kunne
saledes frit omvisiteres til alle offentlige hospitaler.

Tilknytningsaftaler til brug under suspensionen

I forbindelse med suspensionen lavede Danske Regioner en midlertidig aftale med privathospita-
lerne (tilknytningsaftale), derudover fastholdt Region Midtjylland ogsd samarbejdsaftalerne.
Dette gjorde det muligt for ikke-akutte patienter at blive omvisiteret til et privathospital, selvom
patientrettighederne var suspenderet.

Tabel 5 viser fordelingen i de henvendelser, der vedrgrer den centrale omvisiteringsfunktion.

Tabel 5
Den centrale omvisitering 2018 2019 2020 2021
Frit sygehusvalg! 1.484 1.283 579 2.799
Ventetider? 833 729 372 410
Udvidet frit sygehusvalg? 2.453 4911 1.364 5.572
Ret til hurtig udredning3 4 5.941 8.579 2.579 9.789
Privat samarbejdssygehus3/> 7.325 7.252 1.841 5.801
Anmodning om accept® 1.408 2.269 2.469 3.092
Corona Frit sygehusvalg’ - - 1.220 208
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Corona Privat tilknytningsaftale® - -/ 15.070 5.119

I alt - den centrale omvisitering 19.444 | 25.023 | 25.494 | 32.790

1 En del af stigningen fra 2019 til 2021 skyldes en fejlregistrering i den database, som Patientkontoret be-
nytte til at registrere henvendelser. Samtidig har man opdaget at det var en forkert IT-opsaetning ved nyan-
satte medarbejdere, der medfgrte at henvendelserne blev registreret under en forkert kategori. Det har in-
gen betydning for det samlede antal af omvisiteringer pa 32.790.

2 Af statistikken ses der siden 2018 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.

3 Faldet i 2020-tallene skyldes suspensionen af patientrettighederne pga. COVID-19 situationen.

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

5 Der ses et fald fra 2019 til 2021 ift. omvisiteringer til privat samarbejdssygehus, hvilket formentlig skyldes
en gget mulighed for direkte visitering fra hospitalsafdelingerne til privathospitaler. Dette var seerligt inden
for omraderne ultralyd, urologi, varicebehandling samt kardiologi.

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

7 Omvisiteringer p& det frie sygehusvalg sket under suspension af patientrettighederne.

8 Under suspensionen af udredningsretten og det udvidede frie sygehusvalg har Danske Regioner indgaet
'tilkknytningsaftaler' med privathospitaler. Rammerne og kriterierne for hvilke patienter, der skulle tilbydes en
omvisitering til et privathospital med tilknytningsaftale, har vaeret aftalt regionalt.

Generelt om patientrettigheder

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 fristen, skal regionen forsgge at fa patienten udredt in-
den for 30 dage pa andre offentlige eller private samarbejdssygehuse. Hvis regionen ikke kan
tilbyde udredning inden for fristen pa en af ovennaevnte muligheder, har patienten ret til at
veelge et privat hospital (det udvidede frie sygehusvalg).

Region Midtjylland har indgaet udbudsaftaler med en raekke privathospitaler om udredning og
behandling inden for udvalgte omrader. Disse private hospitaler og klinikker betragtes som sa-
marbejdssygehuse.

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 frie sygehusvalg. Det betyder, at patienten kan vaelge et privatho-
spital, som har indgdet aftale med Danske Regioner. Det forudseetter dog altid, at privathospita-
let har en kortere ventetid end regionens egne hospitaler eller private samarbejdssygehuse.

/Endret eller aflyst dato for kirurgisk behandling

Hvis patienten har faet tilbudt en operationsdato, og hospitalet andrer den til en anden dato, sa
har patienten ret til at kunne blive behandlet p& et privathospital, som kan foretage operationen.
Det skal veere et privathospital, som har indgdet aftale med Danske Regioner pd den pdgeel-
dende behandling, ligesom privathospitalet ogsa skal vaere godkendt af Sundhedsstedsstyrelsen
til, at de ma udfere behandlingen. Der er behandlingsformer, som kun ma forega pa udvalgte
offentlige og private hospitaler, fordi behandlingen er vurderet til at vaere af mere kompliceret
karakter.
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Tabel 6 viser det samlede antal omvisiteringer til privathospitaler i perioderne 2018-2021 fordelt

pa specialer.

Tabel 6
Patienter omuvisiteret til privathospitaler via Patientkontoret
2018 2019 2020 2021

@re, naese, hals 826 860 676
Billeddiagnostik 5.462 5.999 5.834
Kirurgi 712 980 1.220
Plastikkirurgi 869 1.060 633
@jensygdomme 314 1.042 791
Karkirurgi 410 820 1.395
Intern Medicin 1.424 1.714 1.972
Klinisk fysiologi 664 540 646
Ortopaedkirurgi 2.221 3.897 4.703
Hudsygdomme 109 94 67
Urinvejskirugi 606 843 703
Gyneekologi 166 211 60
Neurologi 503 852 515
Pzediatri 31 14 3
Smertebehandling 163 145 101
Neurokirurgi 73 91 228
@vrige 75 65 181
Ialt? 14.628 19.227 19.728

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

ning vedr. ventetider.

16



Udredning for demens

En eldre herre henvises i september 2021 til udredning for demens p3 et af regionens hospita-
ler, hvorfra patienten modtager et indkaldelsesbrev med en dato til udredning, der ligger ca. et
halvt ar frem i tiden. I patientens brev er der oplyst mulighed for at komme pa et navngivet pri-
vatsygehus (aftalesygehus), idet regionen ikke selv kan udrede indenfor 30 dage. Patienten og
dennes datter ringer til Patientkontoret og der aftales omvisitering til aftalesygehuset, som pa
det tidspunkt har ca. tre ugers ventetid. De informeres om, at patienten nu kan forvente at fa en
ny indkaldelse fra aftalesygehuset inden for en uge og at tiden p8 det offentlige hospital vil blive
annulleret ved omuvisitering

Ultimo oktober 2021 henvender datteren sig igen til Patientkontoret. Hun oplyser, at faren aldrig
fik en tid ved aftalesygehuset. I stedet har han nu modtaget et nyt indkaldelsesbrev til det of-
fentlige hospital med en tid om 15 mdr. Datteren informeres om, at den tidligere aftale med det
private aftalesygehus er blevet opsagt af Danske Regioner den 18. oktober 2021. Da der ikke er
andre private leverandgrer, der har indgdet aftale med Danske Regioner p& demensomradet, er
alle patienter tilbagehenvist til det offentlige hospital, hvor de oprindelig blev henvist til.

Da farens nye tid ogsa ligger udover 30 dage, star der i indkaldelsesbrevet, at patienten har ret
til udvidet frit sygehusvalg, idet regionen ikke selv kan udrede indenfor 30 dage. Da ingen pri-
vate hospitaler har aftale med Danske Regioner inden for demensomradet, er der kun mulighed
for at veelge et andet offentligt hospital. Patienten omviseres herefter til et hospital i Region Syd-
danmark med 18 ugers ventetid.
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6. Dialogmgader i praksissektoren

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/delvist finansieret af regionen. 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 eller praktiserende tandlaeger, sgrger Patientkontoret for, at dialogmgderne bli-
ver afholdt inden for lovens frist pd 4 uger. Reglerne for 4 ugers fristen var suspenderet frem til
1. marts 2021.

Ved klager over praksissektoren og privatpraktiserende tandlaeger, hvor der ikke er gnsket dia-
log, sgrger Styrelsen for Patientklager selv for at sende sagen ud til den pagaeldende praksis, og
Region Midtjyllands Patientkontor er derfor ikke en del af sagsbehandlingen.

N&r en patient har takket ja til en dialog med praksissektoren eller privatpraktiserende tandlee-
ger, kontakter Patientkontoret klageren for at vejlede om, hvordan dialogmgdet kommer til at
forega. Herefter bliver der taget kontakt til den sundhedsperson, der er klaget over, og der bli-
ver fastsat et tidspunkt for dialogmgdet. Patientkontoret fungerer som veert ved dialogmgderne,
der fortrinsvis afholdes virtuelt, idet vi oplevede gode erfaringer hermed under COVID-19.

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

I 2021 er der afholdt 39 dialogmgder i praksissektoren (jf. tabel 7). Det er en stigning pa 34,5
pct. i forhold til 2020. Det er Patientkontorets oplevelse, at muligheden for at gennemfgre virtu-
elle dialogmgder i stedet for ved personligt fremmgde, har medvirket til, at flere - bade klager
og de sundhedsfaglige personer fra praksissektoren - har takket ja til at deltage i en dialogsam-
tale. Ydermere har sagsbehandlingstiden hos Styrelsen for Patientklager gennem 2021 vaeret
nedadgdende. Det vil for klageren ofte have betydning for relevansen af en dialogsamtale, hvor
gammel en klagesag er.
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7. Videreformidling af klager fra Styrelsen
for Patientklager til hospitalerne

Antallet af klager, som Patientkontoret videreformidler, er ikke medtaget i statistikken over an-
tallet af henvendelser til Patientkontoret, men kontoret videreformidler &rligt ca. 5-6000 klager
til hospitalerne.

I flere tilfelde er det i forbindelse med videreformidlingen ngdvendigt bade at tage kontakt til
klager samt Styrelsen for Patientklager. Det kan eksempelvis vaere i tilfaelde, hvor der er klaget
over flere hospitaler, og klager har gnsket dialog. Her kontakter Patientkontoret klager for at
hgre, hvor de gnsker dialogen afholdt, hvorefter klagen videresendes til det valgte hospital, som
sa varetager dialogmgdet.

Hvert ar bidrager regionen efter anmodning fra Styrelsen for Patientklager med oplysninger til
brug for arsrapporten og har i perioden 2018 - 2021 indberettet fglgende, som fremgar af tabel

7.

Tabellen viser fordelingen af de afholdte dialogsamtaler inden for de forskellige behandlingsin-
stanser i hele Region Midtjylland. Det er alene dialogerne inden for praksissektoren, hvor Pati-
entkontoret deltager i mgdet.

Tabel 7

Klagehdndtering af dialogsamtaler

2018 2019 2020 2021
Samlet
Antal sager i dialog i alt 106 61 110 133
Behandlingsinstans
Offentligt somatisk sygehus 84 49 81 88
Offentligt psykiatrisk sygehus 4 2 -1 5
Privat sygehus 2 - -1 -1
Praksissektoren 17 9 29 39
Deltagere i dialog med klager
(flere svar muligt)
Den eller de 42 20 54 61
behandlingsansvarlige
sundhedspersoner
Afdelingsledelsen pa et offentligt 62 39 62 63
sygehus
@vrige regionale ansatte 4 6 2 12
Ledelsesperson fra privat hospital 5 1 -1 3
eller klinik i praksissektoren
Gennemfgrsel af dialogen
Telefonisk kontakt 20 18 50 63
Mgde 78 - -1 -1

Udfaldet af dialogen
i antal (pct. i parantes)

Klagen trukket tilbage efter
dialogen

54 (50,9%)

31 (50,8%)

63 (57,3%)

70 (52,6%)

Klagen blev mindre omfattende

4 (3,8%)

2 (3,28%)

10 (9,1%)

8 (6,0%)
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Klagen blev mere omfattende 6 (5,7%) 0 (0,0%) 1 (0,9%) 3 (2,2%)
efter dialogen

Klagen fastholdt uforandret 42 (39,6%) | 28 (45,9%) | 36 (32,7%) | 52 (39,1%)

! Data fremgar ikke af Patientklagedatabasen

Klage- og erstatningsvejledning

En ung mand kontakter Patientkontoret, fordi han er utilfreds med det udredningsforigb, som
han har gennemgaet pa et af regionens hospitaler. Patienten har gennem laengere tid haft
problemer med en darlig hofte, og selvom patienten er udredt, er hans problemer med hoften
uaendrede. Patienten mener derfor, at han ikke har faet de rigtige og de ngdvendige undersg-
gelser.

Patienten gnsker, at Patientkontoret gar ind i den konkrete sag for at vurdere, om det er en
fejl, at han ikke har faet nogle flere undersggelser.

Patienten informeres om, at Patientkontorets ikke kan tage stilling til, hvorvidt der er sket fejl
eller svigt i udredningen. Patienten radgives til eventuelt at kontakte pagseldende afdeling og
spgrge ind til forlgbet eller til at tage kontakt til praktiserende laege mhp. yderligere udred-
ning.

Patientkontoret kan vejlede og rddgive om reglerne pad klageomrddet, samt hvordan procedu-
ren er for at indgive en klage. I dette tilfeelde vil patienten kunne indgive en sundhedsfaglig
klage til Styrelsen for Patientklager, som er en uafhangig myndighed, der undersgger og ta-
ger stilling til, om forlgbet var tilstreekkeligt.

Patientkontoret kan ogsd hjeelpe patienten med at udfylde klageskema til Styrelsen for Pati-
entklager, men Patientkontoret er kun 'pennefgrer' og har ikke har nogen indflydelse pa sags-
behandlingen hos Styrelsen for Patientklager.

20



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, Faergerne
og Grgnland 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 udfaerdige 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 pati-
entjournalen. Patienten kan p8 ethvert tids-
punkt af det aktuelle behandlingsforlob fra-
bede sig, at oplysningerne videregives.
Sundhedsministeren fastsaetter naermere
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 p8 det tidspunkt, hvor
de modtages i patientkontoret.

Stk. 6. Sundhedsministeren kan fastseette
neermere regler om patientkontorernes op-
gaver og funktioner. Ministeren kan endvi-
dere fastsaette regler om patientkontorernes
vejledning af patienter om behandling i ud-
landet og om patientkontorernes vejledning
af personer fra andre EU-/E@S-lande, Feerg-
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 naevnte 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 Kommissi-
onen, 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-
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ger til brug for rapportering til Kommissio-
nen og om Styrelsen for Patientklagers ko-
ordination af patientkontorernes virksomhed
vedrgrende greenseoverskridende sundheds-
ydelser.

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 informati-
ons-, rddgivnings- og vejledningsfunktioner.

§ 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 p8 klage- og erstatningsomré-

det samt reglerne for behandling i udlandet.

Stk. 2. Patientkontorerne skal desuden bist§
patienter, der gnsker at benytte det frie og
udvidede frie sygehusvalg m.v., med at
finde et sygehus, der kan varetage den p§-
geeldende behandling, og vejlede om, hvor-
ledes 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 ogs8
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 sundhedsvaese-
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

p8geeldendes udpvelse af virksom-
hed, samt om autorisationen er tids-
begreenset.

§ 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 misforstelser
mellem patienter og sundhedspersoner i
forbindelse med patientbehandlingen p§ re-
gionsr8denes sygehuse.

§ 6. Patientkontorerne skal informere prak-

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

Stk. 2. Efter anmodning fra en praktise-
rende leege eller praktiserende specialleege
skal patientkontorerne r8dgive denne om en
patients rettigheder vedrarende frit og udvi-
det frit sygehusvalg, ret til hurtig udredning
og behandlingsfrister.

§ 7. Patientkontorerne skal videresende re-
levante informationer, der ikke indeholder
personoplysninger, til Regionsrddet, som la-
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 greenseoverskridende sund-
hedsydelser yder patientkontorerne bistand
til afklaring af en dansk fakturas indhold.

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

Stk. 2. Samtidig opheeves bekendtggrelse
nr. 1750 af 21. december 2006 om de regi-
onale patientkontorers opgaver og funktio-
ner.
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