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RESUME

Mere end 16.000 patienter og pargrende har i
lgbet af 2022 s@gt vejledning i forhold til et bredt
spekter af problemstillinger inden for Patientkon-
torets arbejdsfelt - lige fra vejledning i patientret-
tigheder, klage og erstatning, behandling i udlandet
til spergsmal i forhold til patientforlgb og digitale
udfordringer.

Retten til udredning og behandling inden for

30 dage har veeret kortvarigt suspenderet, og en
generel udfordring for patienterne med at anvende
rettighederne til udvidet frit sygehusvalg pa grund
af lang sagsbehandlingstid i Regional Visitation,
fik Region Syddanmark til at se et behov for at
genindfgre en selvhenvenderordning. Mange
patienter sg@gte hjaelp ved patientvejlederne til at
gere brug af denne. Psykiatrien var ogsa udfordret
af kapaciteten - savel i voksenpsykiatrien som
bgrne- og ungepsykiatrien, hvilket ogsa har skabt
et pget antal henvendelser.

Krigen i Ukraine gav en ny type henvendelser,

hvor seerlovgivning skulle falde pa plads, sa patien-
ter og pargrende til ukrainere kunne fa vejledning

i Patientkontoret i forhold til de udfordringer, de
havde med sundhedsvaesenet. | 2022 kom der 0gsa
fokus pa tidligere foretagne benamputationer, hvor
der blev igangsat en stor undersggelse pa omradet
i Region Syddanmark. De bergrte patienter blev
informeret pr. brev, og rollen for patientvejlederne
blev vejledning i klage og erstatning. Herudover

sa man ogsa i 2022 efter tidligere nedlukning pa
grund af Covid-19 et gget behov for vejledning i
forhold til behandling i EU/E@S-lande, og patienter
s@gte vejledning i forhold til dette i Patientkontoret
i kraft af rollen som National Kontaktpunkt.
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1. Indledning - om Patientkontoret

Patientkontoret i Region Syddanmark er fysisk
placeret i Regionshuset i Vejle, og opgaverne vare-
tages af patientvejledere. Vi har forskellige faglige
baggrunde, som vi dagligt bringer i spil i forbindelse
med opgavelgsningen. Den faelles fysiske placering
i Regionshuset fremmer sparring og erfaringsud-
veksling og bidrager til at udvikle og ensarte kvali-
teten i vejledningen af patienterne.

Patientkontoret varetager de opgaver, der er
foreskrevet i Sundhedslovens §§ 51 0g 51a, i de
bekendtggrelser, der er udstedt med hjemmel heri
samt i retningslinje for Patientkontoret?).

DET HANDLER PRIMART OM AT:

yde information, vejledning og radgivning ved-
rgrende patientrettigheder - herunder frit og
udvidet frit sygehusvalg, ret til hurtig udredning,
behandlingsfrister, befordring og befordrings-
godtgegrelse, behandling i udlandet samt klage
og erstatning

bista patienter, der gnsker at benytte det frie
sygehusvalg med at finde et sygehus, der kan
varetage behandlingen og vejlede om videre-
henvisning

bistd med at udfeerdige og fremsende henven-
delser til rette myndigheder, herunder klager
og erstatningsanmeldelser

yde generel information om sundhedsvasenets
ydelser - herunder undersggelser, behandling,
pleje, genoptraening og service

bidrage til afklaring af misforstaelser mellem
patienter og sundhedspersoner i forbindelse
med patientbehandling

at informere praktiserende leeger og praktise-
rende specialleeger om reglerne om frit og ud-
videt frit sygehusvalg, ret til hurtig udredning
og behandlingsfrister

videresende relevante informationer, der ikke
indeholder personoplysninger, til Regionsradet,
som Igbende skal benytte disse til udvikling af
service, behandlingskvalitet og patientsikkerhed

Som et af de danske nationale kontaktpunkter har
Patientkontoret vejlednings- og bistandsopgaver
vedrgrende graenseoverskridende sundhedsydelser
inden for EU/E®S. Patientkontoret yder konkret
vejledning til patienter, der gnsker behandling eller
tilskud til behandling i udlandet samt vejledning

til patienter fra andre lande, der gnsker behandling
i Danmark. International Sygesikring under Styrel-
sen for Patientsikkerhed er det koordinerende
nationale kontaktpunkt og facilitator for et kontakt-
udvalg, som Patientkontoret er repraesenteret i.
Kontaktudvalget er et forum for vidensdeling

og erfaringsudveksling. Patientkontoret er ogsa
repraesenteret i et kontaktforum for patientvej-
ledere og repraesentanter fra Styrelsen for Patient-
klager - primeert rettighedsteamet i Styrelsen

for Patientklager.

Arligt bliver der desuden afholdt patientvejleder-
seminar for alle fem regioners patientvejledere,
hvor formalet er vidensdeling, erfaringsudveksling
og efteruddannelse. Udover faglig viden bidrager
det arlige seminar til et godt og staerkt netvaerk
mellem patientvejlederne i Danmark. Et forum og
netvaerk vi saetter stor pris pad og har stor glaede af.

Ifelge Sundhedsloven skal vi udarbejde en arsbe-
retning om vores virksomhed?).

') Sundhedslovens §§ 51 og 51A, BEK 1659 af 27/12-2013 om de regionale patientkontorers opgaver og funktioner og i Retningslinje for

Patientkontoret i Region Syddanmark

2) Sundhedslovens § 51, stk. 8 og retningslinjer for Patientkontoret i Region Syddanmark
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2. Henvendelser til Patientkontoret i 2022

2.1 ANTAL HENVENDELSER

Alle henvendelser til Patientkontoret registrerer vi
i en lukket database, som vi som patientvejledere i
Patientkontoret i Region Syddanmark kun har
adganag til. Nogle patienter og pargrende gnsker
at veere anonyme, nar de ringer. Det gnske imgde-
kommer vi naturligvis; men vi registrerer altid hen-
vendelsen og den overordnede problemstilling,
som henvendelsen indeholder.

Databasen hjalper os til at udlede manstre og
tendenser af de problemstillinger, som patienter,
pargrende og fagpersoner henvender sig om.
Desuden leverer databasen tal til arsberetningen
samt tal til EU-Kommissionen vedrgrende henven-
delser om granseoverskridende sundhedsydelser.

| 2022 har vi registreret 16.753 henvendelser.
Antallet af henvendeler i 2022 og 2021 har veeret
hgjere end i de foregdende ar. Det registrerede
antal henvendelser for 2022 afspejler det antal
henvendelser, som Patientkontoret har haft, det
vil sige bade nyoprettede sager, men ogsa nye
henvendelser eller problemstillinger i tidligere
oprettede sager.

Udviklingen i antallet af henvendelser til Patient-
kontoret fremgar af sgjlediagrammet nedenfor:

Antal henvendelser
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0 — o — — —
2017 2018 2019 2020 2021 2022

2.2 HVEM HENVENDER SIG

Patientkontoret modtager forst og fremmest tele-
fonopkald fra patienten selv. En anden stor gruppe,
der henvender sig, er pargrende, som har mulighed
for at fa en generel radgivning og vejledning. Dre-
jer det sig om vejledning i en konkret sag, hvor vi
eksempelvis har brug for at henvende os til et
sygehus eller andre instanser, skal vi altid have
samtykke fra patienten. Som uvildig vejlednings-
enhed har patientvejlederne i Region Syddanmark
ikke adgang til patientjournaler, men med sam-
tykke fra patienterne kan vi indhente relevante
oplysninger.

Hvem henvender sig 2019 2020 2021 2022 2022

(antal)
Patient 755% T45% 167% T48% 12531
Pargrende 20% 211% 186% 213% 3568
Institution *) 35% 54% 47% 39% 654

*) Kategorien "Institution” daekker over henvendelser fra sundhedspersoner
0g ansatte i andre myndigheder, herunder ansatte pa offentlige sygehuse,
i kommuner, hos praktiserende laeger og specialleeger, pa bosteder samt
pa private sygehuse og hos private behandlere.

2.3 HENVENDELSESMADE

Som det fremgar af skemaet nedenfor, henvender
de fleste sig til Patientkontoret pr. telefon.

Henvendelsesmade 2019 2020 2021 2022 2022

(antal)
Telefonisk 943% 938% 920% 934% 15.647
(inkl. hotline™)
Mail (skriftligt) 52% 59% 79% 65%*) 1089
Personligt 04% 01% 01% 01% 17
Almindelig post 01% 02% ) ) )

*) Hotline for sundhedspersoner (tIf. 29102001) er en direkte telefonlinje til
Patientkontoret for sundhedspersoner.
**) Pr. 2021 registrerer vi kun tre henvendelsesmader: telefonisk, skriftligt
og personligt.

| 2022 har vi registreret 49 opkald p& Patientkon-
torets hotline for sundhedspersoner. | 2022 har
sundhedspersonerne saledes ikke benyttet sig af
Patientkontorets hotline for sundhedspersoner,
men i stedet kontaktet Patientkontoret via patient-
telefonen. Vi har i 2022 registreret 369 henvendel-
ser fra sundhedspersoner.
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| 2022 havde vi 17 personlige henvendelser. Det

er patienter og parerende, der meder op i Regions-
huset med eller uden en forudgaende aftale med
en patientvejleder.

Patientkontorets kontaktoplysninger og treeffetider
var som nedenfor i 2022. Af kapacitetsmaessige
arsager var patienttelefonen lukket om fredagen i
2022.

Telefonnummer Hvem kan Hvem Telefontid
henvende sig?  traeffer du?

76631490 Alle (inkl. sund-  Patientvejleder  8.30-12.30
hedspersoner)  (somatik) mandag til

torsdag

76631098 Alle (inkl. sund- ~ Patientvejleder ~ 9-12 alle
hedspersoner)  (psykiatri) hverdage

29102001 Kun sundheds-  Patientvejleder  8.00-15.30 alle

(Hotline) personer (somatik) hverdage

| 2022 er det stort set lykkedes os at besvare
henvendelserne pa patienttelefonen med en kort
ventetid, ligesom henvendelser via mail i gennem-
snit er besvaret indenfor 1-2 hverdage. De gange,
hvor der har vaeret lang ventetid pa patienttele-
fonen, er drsagen oftest, at der er udsendt et
storre antal breve fra sygehusene eller regionen,
hvor patientkontorets telefonnummer er naevnt.
Det kan f.eks. vaere informationsbreve til patienter
om opslag i journalen af en sundhedsperson, som
ikke umiddelbart ser ud til at have en behandler-
relation til patienten (stikprgvekontrol pa journal-
opslag).

Mail/post:

Vi anbefaler, at patienter og pargrende sender henvendelser med
personfglsomme oplysninger til os via deres digitale postkasse. Det
er muligt at skrive direkte til Patientkontoret fra en digital postkasse.

@vrige henvendelser kan sendes til Patientkontoret pa:
» patientkontoret@rsyd.dk

Postadresse:
Patientkontoret - Region Syddanmark - Damhaven 12 - 7100 Vejle

Hjemmeside:

Informationer om Patientkontoret kan findes pa Region Syddanmarks
hjemmeside:

» https://regionsyddanmark.dk/patienter-og-parorende/
patientrettigheder/patientkontoret-hjaelp-til-patienter

2.4 RRSAG TIL HENVENDELSEN

Den primaere arsag til en henvendelse til Patient-
kontoret registrerer vii én af fem nedenstdende
kategorier:

Henvendelsesarsag 2019 2020 2021 2022 2022

(antal)
Patientrettigheder 669% 601% T3% 7% 1.8%
Service 0% 223% 170% 165% 2764
Klage/erstatning 103% 123% 83% 83% 1.391
Befordring 46% 45% 30% 33% 553
Andet 2% 08% 04% 09% 151

Generelt oplever vi, at der er stor forskel i kom-
pleksiteten af henvendelserne til Patientkontoret.
Ofte omhandler en henvendelse flere spgrgsmal
og problemstillinger, som influerer pa omfanget
af vores hjaelp og vejledning. En henvendelse kan
saledes i tidsforbrug daekke over alt fra fa minut-
ters vejledning til mange timers hjalp over en
lang periode.

Nedenfor giver vi en indblik i nogle af de henven-
delser, som Patientkontoret har haft i 2022.

2.4.1 HENVENDELSER VEDR@RENDE
PATIENTRETTIGHEDER

Kategorien deekker over mange forskellige spgrgs-
mal og problemstillinger vedrgrende patienters
retsstilling, herunder oplysningspligt i indkaldelses-
breve, frit sygehusvalg, udvidet frit sygehusvalg,
ret til hurtig udredning, ventetidsrettigheder til
undersggelse og behandling, maksimale vente-
tider pd kraeft og hjerteomradet, frit speciallaage-
valg, genoptraening, tilskud til sundhedsydelser,
sygesikringsregler, adgang til sundhedsydelser,
graenseoverskridende sundhedsydelser og tilskud
hertil, aktindsigt, tavshedspligt, indhentning og
videregivelse af oplysninger, informeret samtykke
og rettigheder efter psykiatriloven.

| 2022 handlede langt de fleste henvendelser om
patientrettigheder - nemlig 71% af henvendel-
serne. Af henvendelserne om patientrettigheder
handlede 40,1% om udvidet frit sygehusvalg (DUF),
34,3% om almindelig frit sygehusvalg (DAF), 7,4%
om udredningsret, 5,5% om adgang til sundheds-
ydelser og 2,2% om sygesikringsregler.

Opgaven med vejledning vedrgrende patientrettig-
heder belyser vi i eksemplerne pa de naeste sider.
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Case 1: Ventetid pa diagnostisk undersegelse

- vejledning i selvhenvenderordningen

En patient gnsker hjzelp til at fa en hurtigere tid til
MR-skanning af sin laend. Det er patientens prakti-
serende la&ge, som har henvist patienten som led i
den praktiserende lages udredning af patientens
rygsmerter.

Pa Mit Sygehusvalg underspgger patientvejlederen
indledningsvist ventetiden pa en MR-skanning af en
ryg pa de offentlige sygehuse i Region Syddanmark.
Da ventetiden er mere end 30 dage, informerer
patientvejlederen patienten om ventetidsrettig-
hederne i forhold til en diagnostisk undersggelse.
Det giver patienten ret til at benytte sig af "selv-
henvenderordningen”, der giver mulighed for at
patienten selv kontakter et privathospital. Patien-
ten vejledes i forhold til ventetid til MR-skanning

pa forskellige privathospitaler og oplyses om
telefonnumre.

Patienten vejledes desuden i, hvorledes han pa
sundhed.dk finder sin henvisning, som er det
dokument ud over indkaldelsesbrevet, som privat-
hospitalet har brug for i forhold til at kunne hjeelpe
patienten. Patienten informeres herudover om
regler for befordring og befordringsgodtgerelse.

Case 2: Manglende indkaldelse til operation

En patient kontakter Patientkontoret, da hun efter
forundersggelsen pga. smerter i hoften, hvor hun
har givet informeret samtykke til operation, endnu
ikke har hert fra sygehuset i forhold til en opera-
tionsdato. Patienten har allerede selv haft kontakt
til sygehusafdelingen; men de kan ikke oplyse om
en operationstid.

Patientvejlederen vejleder patienten om oplys-
ningspligten ved henvisning til sygehus samt om
retten til behandling inden for 30 dage. Med patien-
tens samtykke henvender patientvejlederen sig til
sygehusafdelingen angaende den manglende ind-
kaldelse. Her forklarer personalet, at der endnu ikke
er sendt indkaldelsesbrev til patienten, da der ikke
foreligger vagtplaner for leegerne. Herudover er
afdelingen udfordret kapacitetsmaessigt pa grund
af nedgang i antallet af gennemfgrte operationer i
forbindelse med nedlukningen pa grund af Covid-19.
De estimerer, at ventetiden for patienten forvente-
ligt vil veere 6-9 maneder.

Da det ikke Iykkes for patientvejlederen at fa en
tid til patienten inden for ventetidsrettigheden,
henviser patientvejlederen patienten til at kontakte
Regional Visitation for vejledning og afggrelse om
muligheden for at fa en operationstid pa et privat-
hospital i forhold til udvidet frit sygehusvalg. Ud
over et forsgg pa I@sning af den konkrete patient-
henvendelse giver denne henvendelse ogsa mulig-
hed for en generel drgftelse med personalet pa
sygehuset om overholdelse af oplysningspligten
og ventetidsrettighederne.

Case 3: Udredningsret - filterfunktion (prostata)

En patient henvender sig, da han netop har vaeret
hos egen laege og fdet konstateret forhejet maling
af PSA, og han er nu henvist til udredning pa uro-
logisk afdeling. Han er af egen laege oplyst om, at
han forventeligt vil f& en meget hurtig tid pa syge-
huset; men patienten har nu konstateret, at vente-
tiden er 6 uger - og tiden er til en telefonkonsul-
tation. Patienten er utryg ved den lange ventetid i
forhold til, at egen laeege har indikeret muligheden
for, at den hgje PSA-maling kan skyldes kraeft.

Patientvejlederen kontakter urologisk afdeling for
at sparge til udredningsforlgbet i forhold til maksi-
male ventetider pa 14 dage, som normalt vil vaere
geldende for kreeftforlgb. Det viser sig, at der er
kommet nye nationale retningslinjer, der omfatter
en filterfunktion i forhold til udredning for forhgjet
maling af PSA. Filterfunktion er omfattet af retten
til udredning inden for 30 dage og ikke af maksi-
male ventetider.

Patientvejlederen har en dialog med forlgbskoordi-
natoren i forhold til den lange ventetid herunder at
retten til udredning inden for 30 dage ikke overhol-
des. Patienten har ikke mulighed for at gere brug
af udvidet frit sygehusvalg, da privatsygehusene
eller afdelingens garantiklinik ikke har mulighed
for udredning, sa leenge prostatakraeft ikke er af-
kraeftet.
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Samtidig seetter patientvejlederen fokus pa hastig-
heden af udredningen i forhold til patientens for-
ventninger, som egen lage har plantet i ham - en
problematik der bringes videre til Sundhedsplan-
legningen.

Case 4: Frit sygehusvalg

En patient gnsker vejledning i forhold til brugen
af retten til almindelig frit sygehusvalg.
Patienten har et gnske om at vaelge et andet
offentligt sygehus, da forlgbet pa den nuvaerende
sygehusafdeling ikke har levet op til de forvent-
ninger, som patienten har haft.

Patienten har allerede kontaktet sin nuveerende
sygehusafdeling for at & flyttet sit forlgb, men
laegesekretaeren afslar, at dette er en mulighed.
Patientvejlederen vejleder patienten i forhold til
frit sygehusvalg, og ogsa hvilke fordele og ulemper,
der kan veere forbundet hermed for patienten i
forhold til at gere brug af sin rettighed. Patienten
fastholder sit gnske og vil selv kontakte leege-
sekretaeren igen med en anmodning om at blive
omvisiteret.

Patienten informeres desuden om regler i forhold
til befordring og befordringsgodtgerelse, nar han
ger brug af retten til frit sygehusvalg i forbindelse
med et kontrolforlgb, idet der kun er mulighed for
befordringsgodtggrelse i forhold til naersygehus.

Dette er en oplysning, som mange patienter op-
lever, at de ikke bliver informeret om; men som kan
veere afggrende i forhold til, hvorvidt det over-
hovedet er en mulighed for patienten at gere brug
af deres rettighed til frit sygehusvalg. De skal nem-
lig have mulighed for at transportere sig selv og
pkonomisk daekke merudgiften til transport.

Case 5: Aktindsigt i egen journal

En patient kontakter Patientkontoret, da han
gnsker aktindsigt i egen journal i forhold til en be-
handling af et brackket ben i1998. Patienten vej-
ledes i, at han skal kontakte den sygehusafdeling,
hvor han har veaeret indlagt med det braekkede ben.
Han vejledes i muligheden for at sende sikker mail
til afdelingen via sygehusets hovedpostkasse og
bliver guidet i at finde den direkte vej pad syge-
husets hjemmeside, hvorfra han kan sende sin
anmodning om aktindsigt.

HENVENDELSER TIL PATIENTKONTORET | 2022

Patientvejlederen informerer patienten om syge-
husets journalopbevaringspligt og om den mulige
udfordring i forhold til at fremskaffe en journal fra
1998 og impdekomme patientens gnske.

Case 6: Stotte i udredningsforlgb

En patient henvender sig vedrgrende et udred-
ningsforlgb i psykiatrien. Patienten har veeret til
forste samtale for 2 maneder siden pa en psykia-
trisk sygehusafdeling og afventer nu tider til for-
skellige tests, som af kapacitetsmaessige arsager
forst kan foretages om yderligere 3 maneder.
Patientens jobsituation afhaenger af den igang-
veaerende udredning, idet der skal tages stilling

til patientens fremtidige tilknytning til arbejds-
markedet.

Patienten er i forvejen udfordret psykisk, og den
lange ventetid laegger yderligere pres pa patientens
situation. Patienten samtykker til, at patientvejlede-
ren henvender sig til sygehusafdelingen pa patien-
tens vegne. Patientvejlederen har en positiv dialog
med sygehusafdelingen omkring patientens situa-
tion og patientens rettigheder i forhold til at blive
udredt inden for 30 dage. Afdelingen kan pa grund
af kapacitetsmaessige udfordringer ikke fremskynde
tiden til tests trods patientens situation.

Patienten gives en tilbagemelding og vejledes i
sine ventetidsrettigheder - bade i forhold til det
almindelige og udvidet frit sygehusvalg. Patient-
vejlederen har en anerkendende, lyttende tilgang
til den frustrerede patient og derved en stottende
samtale med patienten. Med patientens samtykke
opskrives han pa venteliste pa sygehusafdelingen.
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Case 7: Valg af sygesikringsgruppe

Foraldrene til en 12-drig pige henvender sig til
Patientkontoret, da datteren har faet lang vente-
tid pa udredning for ADHD ved en privatpraktise-
rende psykiater. Foraeldrene oplever, at dattereni
hej grad mistrives, og de er dybt frustrerede over
at skulle vente 10 maneder inden udredning kan
begynde.

Patientvejlederen har en leengere samtale med for-

ldrene, som patientvejlederen vejleder om mulig-
hed for frit at vaelge praktiserende speciallaege.
Patientvejlederen guider forzeldrene pa hjemme-
siden sundhed.dk, hvor der er en oversigt over
specialleeger og ventetider. Herudover informerer
patientvejlederen om malgruppekriterier for hen-
holdsvis udredning hos en praktiserende bgrne- og
ungdomspsykiater og udredning i sygehusregi.
Dette fordi de muligvis kan here til malgruppen for

udredning i sygehusregi, hvor datteren vil blive om-

fattet af retten til udredning inden for 30 dage, og
hvor ventetiden er kortere. | den forbindelse taler
patientvejlederen med foraeldrene om, hvilke tiltag

PPR har gjort og hvilke tests, der eventuelt er lavet.

Da foraldrene overvejer udredning pa et privat-
hospital, vejleder patientvejlederen desuden om
muligheden for skift af sygesikringsgruppe med
de fordele og ulemper, som det kan medfore.
Derudover vejleder patientvejlederen om mulig-
hed for brug af sundhedsforsikring, hvis de har en
sadan, ligesom de kan vaelge at betale for udred-
ningen selv. Under samtalen kommer patientvej-
lederen ind pa eventuelle tilskudsmuligheder fra
fx. Sygesikringen Danmark.

Case 8: Refusion af udgifter til undersagelse ved
speciallege i Tyskland

En patient henvender sig, da hun gnsker at

blive undersegt ved en speciallaege i Tyskland pa
grund af lang ventetid pa samme undersggelse
hos specialleegerne i Danmark. Patienten gnsker
vejledning i forhold til muligheden for refusion af
udgifter.

Patientvejlederen vejleder patienten om rettig-
hederne i forhold til sundhedsydelser i udlandet og
om reglerne for refusion. Patientvejlederen guider
efterfelgende patienten til ansggningsskemaet pa
regionens hjemmeside.

Da der kan vare en egenbetaling pa en sadan
ydelse, informeres patienten om muligheden for
at kontakte regionens praksisafdeling for at sege
oplysning i forhold til forventet refusionsbelgb.

Case 9: Forhandsgodkendelse pa behandling i
udlandet

En patient s@ger hjalp i forhold til muligheden
for hurtigere tid til operation for hoftedysplasi, da
hun er blevet oplyst fra sygehusafdelingen om, at
ventetiden pa operationen vil vaere over 2 ar. Der
er tale om en hgjt specialiseret behandling, som
kun foretages pa fa offentlige sygehuse, og i dette
tilfaelde er der ingen privathospitaler, der er god-
kendt af sundhedsstyrelsen til at varetage behand-
lingen. De andre offentlige sygehuse har endnu
laengere ventetid pa operation.

Derfor bliver patientens eneste mulighed for at fa
en kortere ventetid at spge forhandsgodkendelse
til behandling i EU/E@S. Patientvejlederen vejleder
i processen i forhold til at sgge forhandsgodken-
delse, der blandt andet kraever at patienten finder
et sygehus, der kan varetage behandlingen, og som
kan sende patienten et tilbud med en beskrivelse
af et behandlingstilbud, et prisoverslag og en
specifik dato.

Patientvejlederen sender en mail til patienten
med links til de nationale kontaktpunkter i andre
EU/E@S-lande og til regionens hjemmeside, hvor
patienten kan finde ansg@gningsskemaet til for-
handsgodkendelse.

Samtidig vejleder patientvejlederen i forhold til
muligheden for at kontakte afdelingsledelsen eller
sygehusledelsen i forhold til ikke at varetage deres
forsyningsforpligtelse pa omradet.

Meget lange ventetider til udredning og behandling
af hoftedysplasi har vaeret genstand for gentagne
interne drgftelser i Patientkontoret, og over-
vejelserne er bragt videre til hgjere administrativt
niveau.
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Case 10: Udlandsdanskers rettigheder ved ophold i
Danmark - vejledning af sundhedsfagligt personale
En sygeplejerske henvender sig, da sygehusafde-
lingen har modtaget en henvisning fra en prakti-
serende lage af en patient, der som pensionist
er flyttet til Spanien. Nu er patienten i Danmark
pa ferie i 3 maneder, og i den forbindelse @nsker
patienten at fa underspgt og behandlet velkendte
smerter i venstre fod.

Patientvejlederen vejleder sygeplejersken om
geeldende regler for pensionister bosat i Spanien.
Reglerne pa dette omrade er komplekse og lige-
ledes er vejledningen. F.eks. er der forskel pa ad-
gangen til sundhedsydelser for udlandsdanskere,
der modtager pension fra Danmark afhangigt af,
hvilket land de har bosat sig i.

2.4.2 HENVENDELSER VEDR@RENDE SERVICE

Kategorien deekker blandt andet over henven-
delser vedrgrende patientforlgb, kreeftpakker,
patientsikkerhed, utilsigtede handelser (UTH),
kommunikation og information, digitale ud-
fordringer, opfersel og visitation.

Af henvendelserne om service handlede 40,6%
om kommunikation/information, 35,9% om
patientforlgb, 11,6% om visitation, 4,1% om digitale
udfordringer, 3,4% om patientsikkerhed/UTH og
1,8% om personalets opfersel.

Her ses eksempler pa henvendelser vedrgrende
service:

Case 11: Digitale udfordringer

- ingen svar pa rentgenundersogelse pa sundhed.dk
En patient henvender sig til Patientkontoret, da
han pa sundhed.dk ikke kan lase svaret pa en
MR-skanning af sin fod - et svar han har brug for i
forhold til en behandling ved fysioterapeut samme
dag. Patienten har selv henvendt sig til Rentgen-
afdelingen flere gange, men de kan ikke hjelpe i
forhold til at ggre rentgensvaret tilgeengelig pa
sundhed.dk. De har heller ikke mulighed for at
sende svaret via sikker mail. Patienten har derud-
over haft kontakt til supportafdelingen ved sund-
hed.dk, der har videresendt patienten til Patient-
kontoret.
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Patientvejlederen tager pr. mail kontakt til de an-
svarlige for e-journalen i Region Syd, der oplyser,
at dette er en udfordring, der er relateret til over-
gangen til det nye patientjournalsystem EPJ-syd.
En udfordring der arbejdes pa hejtryk for at lgse.
Patienten skal derfor tage fat i den afdeling, der
har rekvireret undersggelsen.

Patientvejlederen giver patienten en hurtig
tilbagemelding.

Case 12: Manglende flow i patientforigb

En patient henvender sig, da hun endnu ikke har
faet svar pa en koloskopi, som er foretaget en
maned tidligere. Patienten har selv henvendt sig
til sygehusafdelingen og har ventet yderligere
en uge uden at veere blevet informeret, og nu er
patientens talmodighed opbrugt.

Med patientens samtykke henvender patient-
vejlederen sig til sygehusafdelingen, hvor laege-
sekretaeren gennemgar patientens forlgb.

Der har i forbindelse med overgang til EPJ-syd
veeret ekstraordinaer travihed, som har givet ekstra
lange svartider, og samtidig ser det ud til i dette
tilfelde, at beskeden ikke er gaet videre i systemet.
Patientvejlederen tilskynder, at laeagen snarest
bliver informeret om at kontakte patienten med
svar pa undersggelsen enten via telefonisk hen-
vendelse eller pr. brev.

Patienten far en tilbagemelding fra patientvejlede-

ren om planen, og samtidig aftaler de, at patienten
kan kontakte Patientkontoret igen ved behov.
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2.4.3 HENVENDELSER VEDRORENDE KLAGE
0G ERSTATNING

| 2022 har vi1.391 gange registreret klage/erstat-
ning som den primasre henvendelsesarsag. Som
anfert tidligere kan én henvendelse give anledning
til flere forskellige opgaver. 1 2022 har vi saledes
givet klagevejledning 2.153 gange og vejledt om
erstatning 894 gange.

Ved klagevejledning er der i 61,4% af tilfeeldene
givet klagevejledning om klage til Styrelsen for
Patientklager, i 30% af tilfaeldene om klage til
sygehusledelsen, i 5,3% af tilfaeldene om klage
til samarbejdsudvalget og i resten af tilfeldene
anden klageadgang.

| forbindelse med vejledning om erstatning er

der i 86,8% af tilfaeldene givet vejledning omkring
Patienterstatningen, i 6% af tilfaeldene om klage
til Ankenavnet for Patienterstatning, i 4,1% af til-

feeldene om Tandlaegeforeningens Tandskadeerstat-

ning og i 3% af tilfeeldene om erstatning uden for
Patienterstatningen.

De fleste patienter eller pargrende henvender sig
for vejledning om muligheden for at klage, men
ofte breder vejledningen sig ud. Klagevejledningen
omhandler ogsa ofte vejledning i forhold til at
anspge om erstatning og indrapportering af util-
sigtede haendelser (UTH). Nogle gange er fokus i
vejledningen ogsa muligheden for at indgive en
bekymringshenvendelse til Styrelsen for Patient-
sikkerhed. Klagerne handler badde om den sund-
hedsfaglige behandling, men ogsa sundhedsper-
soners adfeerd. Mange patienter er uvidende om
klage- og erstatningssystemet, herunder at de skal
klage et sted og s@ge erstatning et andet sted.
Endvidere er sarligt patienter, der har vaeret gen-
nem lengere forlgb overrasket over fristerne for
at klage og s@ge erstatning.

En henvendelse inden for klage- og erstatnings-
omradet er ofte tidskraevende. Det gaelder uanset,
om patienten skal vejledes og herefter selv udfylde
de skemaer m.v., som er ngdvendige i processen
eller om patienten ogsa skal have hjeelp til sidst-
naevnte. Af hensyn til ressourceforbrug handterer
vi som udgangspunkt savel vejledning som hjaelp til
udfyldelse af skemaer m.v. i forbindelse med klage
og erstatning over telefonen.

Case 13: Klage til Styrelsen for Patientklager og
anmeldelse til patienterstatningen

En patient henvender sig til Patientkontoret, da
han gnsker vejledning om muligheden for at klage
over et udrednings- og behandlingsforlgb i forbin-
delse med en kraeftdiagnose.

Patienten har oplevet, at kreeftdiagnosen er stillet
for sent trods flere henvendelser med symptomer
hos egen leege. Der er nu sket spredning af kreef-
ten, og prognosen er betydeligt forringet.

Patientvejlederen lytter stpttende til patientens
beskrivelse og oplevelse af forlgbet. Patientvej-
lederen vejleder herefter patienten om klage og
erstatningssystemet, herunder om klage til Styrel-
sen for patientklager. Patientvejlederen vejleder
desuden om muligheden for at anmode om erstat-
ning ved Patienterstatningen. Patienten vejledes i
processen omkring indgivelse af savel klage samt
anmodning om erstatning.

Samtalen fglges op ad en mail med relevante links
til klage- og erstatningsskemaerne. Patienten vil i

forste omgang selv udfylde skemaerne og det af-

tales, at ved behov for yderligere vejledning eller

hjeelp, kan patienten igen tage kontakt til patient-

vejlederen.

Case 14: Klage til samarbejdsudvalg

- vagtlages adfaerd

En patient gnsker at klage over vagtlaegens ad-
faerd i forbindelse med undersggelse pa grund af
smerter i handled efter fald. Patienten er flyttet til
Danmark og beskriver, at der har veeret sproglige
udfordringer, som vagtlagen ikke har gjort sig
umage med at Igse. Derfor oplever patienten sig
overfuset af vagtlaegen.

Patientvejlederen vejleder i at klage til regionenes
samarbejdsudvalg og guider patienten til klage-
skemaet pa regionens hjemmeside. Pa grund af de
sproglige udfordringer tilbyder patientvejlederen
at hjeelpe patienten med at udfylde klageskemaet;
men patienten vurderer selv at kunne ggre dette
sammen med en pargrende.

Patienten bliver oplyst om, at en klage skal ind-
bringes til samarbejdsudvalget inden 6 uger efter
handelsen.
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Case 15: Klage til samarbejdsudvalget

- manglende frasigelse af patient

En patient gnsker at klage over, at den praktise-
rende leege ikke frasiger sig patienten grundet
darligt samarbejde. Der har gentagne gange vaeret
udfordringer med kommunikationen mellem
patienten og den praktiserende laege, og denne
gang har den praktiserende laege opfordret
patienten til at veelge en anden praksis.

Laegen frasiger sig ikke patienten, og da patienten
valger en anden praksis, pahviler der patienten et
gebyr. Dette vil ikke vaere tilfaeldet, nar det er den

praktiserende laege, der frasiger sig patienten, og

derfor er patienten steerkt utilfreds med dette.

Patientvejlederen vejleder patienten om regule-
ringen af frasigelser samt om muligheden for at
klage til regionens samarbejdsudvalg. Patientvej-
lederen guider patienten i at finde klageskemaet
pa regionens hjemmeside.

2.4.4 HENVENDELSER VEDR@RENDE

BEFORDRING

Vi har i 2022 registreret 553 henvendelser ved-
rgrende befordring, befordringsgodtggrelse og
ledsagelse.

De fleste henvendelser er generelle foresporgsler
om reglerne pa befordringsomradet, herunder
befordring i forbindelse med frit sygehusvalg,
befordringsgodtggrelse samt regler for ledsagelse
0g ophold.

Her ses eksempler pa henvendelser i forhold til
befordring.

Case 16: Befordring til udredning

- men ikke til behandling

En patient henvender sig, da hun pa grund af lang
ventetid pa narsygehuset til udredning af smerter i
knaeet, har valgt at lade sig omvisitere til et privat-
hospital i Hovedstadsomradet. Patienten har gjort
brug af "selvhenvenderordningen”, og hun har selv
taget kontakt til privathospitalet, der har hjulpet
med omvisitationen.

Patienten undrer sig over, at hun kun kan fa
befordringsgodtggrelse til udredning, men ikke
til den efterfglgende behandling i form af en
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operation med et kunstigt knee. Patienten vej-
ledes i forhold til befordringsreglerne i forhold til
udvidet frit sygehusvalg, hvilket i forbindelse med
behandling kun giver befordringsgodtgerelse til
det nermeste relevante behandlingssted - nemlig
naersygehuset.

Patienten fgler sig ikke tilstraekkeligt informeret
om befordringsreglerne i forbindelse med valg af
behandlingssted. Patientvejlederen vejleder i klage-
mulighed til Styrelsen for patientklager og vejleder
samtidig i mulighed for kontakt til kgrselskontor for
yderligere oplysninger.

Case 17: Ingen ret til befordring ved frit valg af
sygehus

En patient henvender sig til Patientkontoret, da hun
netop har haft kontakt til kerselskontoret, hvor hun
er blevet oplyst om, at hun ikke har ret til kgrsel,

da hun er omfattet af frit sygehusvalg. Patienten er
af den praktiserende specialleege blevet anbefalet
behandling pa et andet sygehus end narsygehuset,
men patienten er i den forbindelse ikke blevet op-
lyst om, at der derfor ikke bliver mulighed for trans-
port, og derudover vil befordringsgodtggrelse kun
omfatte kerslen til naersygehuset.

Patientvejlederen vejleder patienten ud fra
geeldende lovgivning og bekraefter kgrselskontorets
udmelding. Patienten er vred og patientvejlederen
vejleder patienten i mulighed for at blive omvisite-
ret til narsygehuset, hvor patienten dog ma for-
vente leengere ventetid.

Patienten vejledes desuden i muligheden for at
klage til Styrelsen for Patientklager; men ggr
patienten opmaerksom pa de klageafggrelser, der
har vaeret i lignende sager. Det er en lang stettende
proces af patienten, der i Ipbet af samtalen fatter
mod til at bibeholde sin tid, og patienten vil forsgge
sig med den offentlige transport.
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3. Hvordan arbejder patientvejlederne

For at sikre hgjest mulig kvalitet i vejledningen har
vi i Patientkontoret et team med fokus pa henven-
delser inden for det somatiske omrade og et team
med fokus pd henvendelser inden for det psykia-
triske omrade. Karakteren af de henvendelser vi
far varierer, og det samme ggr behovet for vejled-
ning og hjzelp til de patienter og parerende, der
henvender sig til os. Den vejledning og hjeelp, som
vi yder, forsgger vi at tilpasse den enkelte patient
eller pargrende, der henvender sig til os.

Med patientens mundtlige samtykke kan vi hjaelpe
med at afklare eller afhjaelpe det, patienterne hen-
vender sig med. Det kan f.eks. vaere en patient, der
har faet lang ventetid til en operation, hvor vi vej-
leder patienten om ventetider pa andre sygehuse
eller henviser til Regional Visitation for afgerelse
vedrgrende muligheden for en tidligere tid pa et
privathospital. Det er ikke muligt at s@ge vente-
tider pa alle underspgelser og behandlinger pa
mitsygehusvalg.dk. Derfor kan det veere ngdvendigt
at kontakte sygehusene for oplysning om vente-
tider, sa patienten kan fa svar pa, om det er muligt
at fremrykke undersggelsen eller behandlingen til
en tidligere tid et andet sted.

Nogle henvendelser drejer sig om mere komplekse
forlgb, hvor patienten har mistet overblikket og har
brug for hjeelp til afklaring af status, herunder hvad
det naeste skridt er i patientforlgbet. Her tager vi
med patientens samtykke kontakt til sygehuset,
hvor vi spgrger ind til patientforlgbet og undrer os
maske pa patientens vegne. Det foregdr normalt
gennem sekretaren pd afdelingen, men i nogle
situationer henvender vi os 0gsa til afdelings-
ledelsen.

Observerer vi uhensigtsmaessige forhold i
regionens sundhedsvasen i forbindelse med
henvendelser til Patientkontoret, kontakter vi
det relevante organisationsniveau. Kan forholdet
ikke lpses pa sekretaerniveau, kontakter vi det
relevante ledelsesniveau i organisationen for at
sikre en opfglgning af problemstillingen. Ledelsen
kan bruge informationerne til kvalitetsudvikling
af forlgb, service og patientsikkerhed. Herudover
registrerer vi nogle problemstillinger og henven-
delser som "OBS-sager (kvalitet)".

3.1 0BS SAGER (KVALITET)

Pa trods af at vi i Patientkontoret kun er i kontakt
med en lille del af de mange patienter og pargrende,
der i 2022 var i kontakt med sundhedsvaesenet, sa
hgrer vi ind i mellem noget, som vi undrer os over.
Vores undren kan handle om alt fra manglende
overholdelse af patientrettigheder til uhensigts-
maessigheder i procedurer og regler.

Vores undren registrerer vi i vores registrerings-
system. Vores registreringssystem er ikke udarbej-
det til - og ej heller egnet til - at treekke tal i forhold
til kvalitet; men rent lavpraktisk har vi mulighed for
i systemet at markere en sag med "OBS-kvalitet”,
sa vi kan lave udtraek af disse registreringer.

Vi arbejder med henvendelser (enkeltsager) og kan
ikke arbejde med kvalitet pa saedvanlig vis, hvorfor

det kan vaere sveert pa overordnet niveau at videre-
give relevant materiale til brug pa tveers af organi-

sationen i Region Syddanmark.

"OBS-kvalitet"-registreringer, der ikke er Igst eller
forgaeves forsggt Igst af den enkelte patientvejle-
der, drofter vi pa vores ugentlige teammegde. Vi vur-
derer, om der er noget, vi kan fglge op pa med det
samme oq i givet fald hvordan, at vi skal fglge op.

| 2022 har vi arbejdet med masser af enkeltsager
og veeret i dialog med mange - serligt sygehusaf-
delinger - i konkrete patientforlgb.

EKSEMPLER PA "OBS-KVALITET"
KATEGORIER ER:

Udredning/behandling

Ungdvendig brug af ressourcer
Patientsikkerhed

Kontakt til ledelse

Maksimale ventetider (kraeft/hjerte)
Andre regioner

Befordring

Praktiserende laeger
EU/Udenlandske borgere
Dialogsamtaler
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Langt de fleste registreringer handler om "Udred-
ning/behandling” naermere bestemt manglende
overholdelse af ventetidsrettighederne og oplys-
ningspligten. Konkret er der typisk afsendt et for-
kert indkaldelsesbrev eller patienten mangler en
indkaldelse. | de situationer, hvor vi har registre-
ret et monster, har vi kontaktet den relevante
afdeling via sekretaeren og i nogle tilfeelde Ipftet
problemstillingen til ledelsesniveau.

Patientkontoret har et godt samarbejde med per-
sonalet pa sygehusene. Det er sjaeldent, at vi ikke
lykkes i feellesskab med at finde en Igsning til
patientens bedste. Det er dog ikke blevet nemmere
at finde de gode lgsninger i 2022, hvor sundheds-
omradet har vaeret ekstra udfordret efter covid-19
0g sygeplejerskestrejken.

Kategorien "Ungdig brug af ressourcer” indeholder
blandt andet manglende/skjulte kontaktoplysninger
i indkaldelsesbrevene og fejlagtig henvisning til
Patientkontoret med henblik pa omvisitation til et
andet offentligt sygehus eller privathospital.
Sidstnaevnte skyldes ofte, at der generelt er en ud-
fordring med at kende forskel pa Patientkontorets
0g Regional Visitations arbejdsomrader.

Registrerer vi en "OBS-kvalitet" i kategorien
"Patientsikkerhed”, er det et udtryk for, at vi
mener, at patientforlgbet kan blive kritisk for
patienten. Disse henvendelser kan f.eks. handle

om intern ventetid i patientforlgbet, journalnotater
eller prgvesvar, der bortkommer. Videre kan det
handle om en forsyningsforpligtelse, der ikke
bliver overholdt, misforstaelser i forbindelse med
kommunikation eller sprog, utilsigtede haendelser
(UTH) eller andet. Henvendelserne i denne kategori
er ofte enkeltstdende og svaere at generalisere ud
fra. Vi kan dog nogle gange se et mgnster ved-
rerende manglende overholdelse af forsyningsfor-
pligtelsen pa "Hejt specialiserede”-behandlinger.
"Hgjt specialiserede”-behandlinger er et specialise-
ringsniveau, hvor behandlingen kun er godkendt af
Sundhedsstyrelsen til at blive varetaget pa én eller
fa sygehusafdelinger i hver region. Nar vi oplever
manglende overholdelse af forsyningsforpligtelsen
er vi typisk i kontakt med ledelsen pa den enkelte
afdeling. De gor oftest, hvad de kan for at Igse
problemstillingen.

| 15



4. Serligt om ar 2022 i patientkontoret

4.1 KAPACITETSUDFORDRINGER |
SOMATIKKEN

Et af de store omdrejningspunkter i 2022 har
vaeret et sygehusvaesen med udfordringer i forhold
til kapaciteten pa de offentlige sygehuse og der-
med stigende ventetider pa mange undersggelser
og behandlinger. Som fglge af situationen med
Covid-19 blev retten til udredning og behandling
inden for 30 dage suspenderet midlertidigt fra den
5. januar 2022 til den 21. januar 2022 pa det soma-
tiske omrade. Det skete pa baggrund af en indstil-
ling fra Epidemikommissionen.

Med en suspendering af ventetidsrettighederne
blev der sendt et signal til patienterne om, at
sundhedsvasenet var maksimalt presset. Det gav
ekstraordinaert mange henvendelser til Patientkon-
toret fra patienter og pargrende, der ringede i af-
magt over deres fortvivlede situation. Sygehusene
skulle i forbindelse med suspenderingen udsende
nye indkaldelsesbreve, hvilket skabte stor forvir-
ring for patienterne.

Samtidig var der uhensigtsmaessig lang ventetid pa
sagsbehandling i Regional Visitation, som fglge af
sygeplejerskestrejken i 2021 samtidig med en mar-
kant stigning i antallet af henvendelser pa grund af
de laeengere og langere ventetider pd undersggelse
0g behandling pa de offentlige sygehuse. Regional
Visitation havde lukket for telefoniske henvendelser
0g kunne kun kontaktes ved udfyldelse af en kon-
taktformular. Patienter og pargrende henvendte sig
derfor i Patientkontoret i hdb om hjalp. Patientkon-
toret matte ud over vejledningen i mange tilfaelde
hjelpe patienter med IT-tekniske udfordringer med
at udfylde kontaktformularen til Regional Visitation.

Den 21. februar 2022 genindfgrte Region Syddan-
mark en selvhenvenderordning. Ordningen gav de
patienter, som var blevet henvist til udredning eller
en diagnostisk undersggelse, muligheden for selv
at kontakte et privathospital. Det kraevede, at de
havde modtaget et indkaldelsesbrev, der gav dem
ret til udvidet frit sygehusvalg.

Patienterne skulle selv orientere sig om selvhen-
venderordningen via regionens hjemmeside og
finde et privathospital pa sundhed.dk, der havde
aftale med Danske Regioner om den pagaldende
udredning eller diagnostiske undersggelse.

Patienten skulle herefter selv henvende sig til pri-
vathospitalet og fremsende indkaldelsesbrev og
henvisning, nar privathospitalet var udfordret med
at fremskaffe dette. Begge dele skulle privathospi-
talet bruge som dokumentation i forhold til faktu-
raen til Region Syddanmark.

| Patientkontoret fik vii 2022 mange henvendelser,
hvor vi ud over vejledning om frit og udvidet frit
sygehusvalg, vejledte patienterne i at benytte selv-
henvenderordningen. 10.038 patienter benyttede
sig af selvhenvenderordningen i 2022.

4.2 KAPACITETSUDFORDRINGER |
PSYKIATRIEN

Ventetidsrettighederne blev ikke suspenderet i
psykiatrien i forbindelse med Covid-19. Der opstod
dog i lpbet af 2022 alligevel tiltagende lange vente-
tider pd hele psykiatriomradet - iseer i bgrne- og
ungdomspsykiatrien. Dette medfgrte et gget antal
henvendelser til Patientkontoret.

Patienterne blev i indkaldelsesbrevene informe-

ret om muligheden for udvidet frit sygehusvalg,
hvilket habefulde patienter og pargrende derfor
havde spergsmal til. Ventetiden pa udredning og
behandling pa privathospitalerne var imidlertid
meget laengere end pa de offentlige sygehuse,

og derfor var det ikke en reel mulighed med om-
visitation. | stedet kom vejledningen til at omhandle
frit sygehusvalg og mulighed for at benytte privat-
hospitaler pa anden vis med de fordele og ulemper,
som dette kunne medfgre. Indgangsvinklen til
denne vejledning kunne eksempelvis vaere skift af
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sygesikringsgruppe til gruppe 2 og brug af egen
sundhedsforsikring, hvis dette var en mulighed.
Fuld egenbetaling kunne ogsa vaere en Igsning.

Ventetiden hos de privat praktiserende psykiatere
0g bgrne- og ungdomspsykiatere var ligeledes

meget lang - periodisk op mod knapt 2 ar. Igen med-

forte det et @get antal henvendelser til Patientkon-
toret, der kunne vejlede om frit valg af specialleege.
Pa grund af de lange ventetider var det heller ikke
her en reel Igsning, hvorfor vejledningsopgaven,
som ovenfor naevnt, blev mere omfattende.

| efterdret blev der oprettet ekstra ydernumre til
bgrne- og ungdomspsykiatere, hvilket medfgrte
en mulighed for kort ventetid pa udredning og
behandling i en periode; men inden udgangen af
2022 var ventetiden allerede tilbage til udgangs-
punktet.

4.3 UDREDNING AF DEMENS

Demensomradet var ligeledes udfordret af lang
ventetid pd udredning i hele landet i Ipbet af 2022.
| Region Syddanmark er udredning af demens
organiseret via fire demensklinikker, som er for-
ankret ledelsesmaessigt i henholdsvis somatikken
0Qg psykiatrien.

Pa grund af lang ventetid pa sagsbehandling i
Regional Visitation og pres pa teamet af de soma-
tiske patientvejledere, varetog patientvejlederen
inden for psykiatriomradet vejledning af alle
patienter henvist til demensudredning - uanset
om deres henvisning var sendt til somatisk eller
psykiatrisk regi. Dette ud fra en betragtning om at
sikre ligeveerdigt serviceniveau og ordentlighed i
forhold til ventetid pa vejledning, s den blev ens
uanset, hvor patienten var henvist til. Dette med-
forte et pget antal henvendelser til patientvejlede-
ren tilknyttet psykiatrien igennem 2022.

Patientvejlederen kunne bekrafte, at retten til
udredning og behandling inden for 30 dage ikke
kunne overholdes, og det meste af aret var der slet
ikke nogen privat udbyder, der kunne benyttes i for-
hold til udvidet frit sygehusvalg. Der blev i stedet
vejledt om mulighed for at benytte frit sygehusvalg
til andre offentlige sygehuse med kortere ventetid
- enten i Region Syddanmark eller i en af de andre
regioner.

| november indgik Danske Regioner en aftale med
en privat udbyder pd demensomradet, hvilket gav
en reel mulighed for omvisitation via udvidet frit
sygehusvalg. | den forbindelse blev patientvej-
lederen sparringspartner for demensklinikkerne i
psykiatrisk regi i forhold til patientrettigheder,
aftaler med Danske Regioner, udarbejdelse af
skabeloner til omvisitation m.v.

Regional Visitation havde i november faet nedbragt
deres ventetid pa sagsbehandling, og derfor blev
almindelig praksis genindfort i forhold til vejledning
af patienter og paregrende pd demensomradet.
Afggrelser i forhold til brug af udvidet frit sygehus-
valg i somatikken blev varetaget af Regional Visita-
tion, hvorimod patienter henvist i psykiatrisk reqgi
fik afggrelser truffet ude i de enkelte demensklinik-
ker efter vejledning af patientvejlederen tilknyttet
psykiatrien.

4.4 UKRAINE

Den 24. februar 2022 meddelte Statsministeriet i
Danmark, at Rusland havde indledt en omfattende
militeer operation mod Ukraine - og at der nu var
krig i Europa.

Situationen i Ukraine genererede henvendelser

til Patientkontoret i Region Syddanmark. Henven-
delserne kom typisk fra pargrende til borgere fra
Ukraine og handlede primart om ukraineres mulig-
heder for sundhedsydelser i Danmark.

Nogle ukrainere var rejst til Danmark inden krigen
begyndte, medens andre flygtede efter krigens
start. De danske myndigheder, herunder Sund-
hedsministeriet, Sundhedsstyrelsen og regionerne,
bidrog pa forskellig vis til at skabe klarhed over
situationen i forhold til seerloven og informationer
til sdvel myndigheder som ukrainere.

| Patientkontoret i Region Syddanmark vejledte vi
primaert pargrende til ukrainere om rettigheder og
muligheder i de konkrete situationer, ukrainerne
befandt sig i og quidede til myndighedernes krise-
information. Henvendelserne til Patientkontoret
havde forskellig karakter. Nogle sggte vejledning
om rettigheder, medens andre sggte akut svar pa,
hvor de eksempelvis kunne henvende sig for at fa
en recept pa livsngdvendig medicin, som de ikke
havde kunnet opbevare relevant under flugten fra
Ukraine.
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SERLIGT OM AR 2022 | PATIENTKONTORET

4.5 ERSTATNING EFTER UN@DIG AMPUTATION

Region Syddanmark underspgte i efteraret 2022
en rakke patientjournaler pa baggrund af en ana-
lyse fra Regionernes Kliniske Kvalitetsudviklings-
program (RKKP), der viste regionale forskelle pa
antallet af benamputationer.

Formalet med journalgennemgangen var at
undersgge, hvorvidt patienterne havde modtaget
den rette behandling. Dette skete i dialog med
Styrelsen for Patientsikkerhed. Undersggelsen var
i fgrste omgang afgraenset til en periode fra 2019
til juni 2022. Eksperterne vurderede, at der over-
ordnet har veeret en hgj kvalitet og god klinisk vur-
dering fra ortopadkirurgisk side i de forlgb, hvor
amputation er foretaget uden forudgaende kar-
kirurgisk vurdering. Eksperterne konkluderede, at
11 patienter efterfglgende skulle modtage et brev
med en anbefaling om, at de kunne s@ge erstat-
ning, idet de muligvis kunne have haft gavn af en
karkirurgisk vurdering forud for deres amputation.

Pa baggrund af undersggelsen besluttede Region
Syddanmark at udvide undersggelsen til perioden
2013-2022 for alle patientforlgb, der endte med
amputation fra hofte, 1ar, knae eller underben.
Dette kom 0gsa til at gaelde forlgb, hvor en kar-
kirurg var inddraget inden for de seneste

12 maneder for, at en amputation blev foretaget.
De forlgb, hvor der var foretaget en amputation
pa grund af cancer eller et traume, skulle ikke
vaere en del af undersggelsen, da amputationen i
disse tilfeelde ikke ville kunne vaere undgdet ved en
forbedring af benets kredslgb. Resultatet af den
udvidede undersggelse er endnu ikke afsluttet ved
udgangen af 2022.

Information om ovenstdende har patienter faet via
breve, der er sendt til patienterne og via regionens

hjemmeside. Der har ogsa vaeret omtale i medierne.

| de breve, der er sendt til patienterne, informeres
de om klage og erstatningsmuligheder, ligesom det
fremaqar, at patienterne kan kontakte Patientkonto-
ret, hvis de har brug for réd og vejledning om klage
og erstatning. Patientkontoret har vejledt og hjul-
pet amputationspatienter siden foraret 2022, hvor
amputationssagen i Region Midtjylland begyndte i
medierne.

4.6 GRANSEOVERSKRIDENDE SUNDHEDS-
YDELSER - NATIONALT KONTAKTPUNKT (NCP)

| 2022 har Patientkontoret haft 449 henvendelser
vedrgrende granseoverskridende sundhedsydel-
ser. Langt de fleste henvendelser handler om
behandling inden for EU og E®@S.

Patientkontoret varetager som Nationalt Kontakt-
punkt (NCP) en raekke konkrete vejlednings- og
bistandsopgaver vedrgrende graenseoverskridende
sundhedsydelser. | den forbindelse vejleder vi om
muligheder for behandling i medfer af EU regler

- EU forordninger om socialsikring samt Patient-
mobilitetsdirektivet.

Henvendelserne fra danske borgere handler ofte
om refusion af sundhedsydelser, der er kgbt i
Tyskland eller om muligheder for at fa planlagt
sygehusbehandling i et andet land - typisk et
naboland. Seerligt danske borgere, der har vaeret

i Tyskland og der kgbt en tandlageydelse, henven-
der sig for vejledning om refusion for udgifterne
til tandbehandling i Tyskland.

Henvendelser fra borgere med bopal uden for
Danmark handler typisk om muligheder for at f&
eller kgbe behandling i Danmark. Det kan vere
henvendelser fra dansk sikrede pensionister
med bopal i et andet land eller andre landes
statsborgere, der af forskellige arsager gnsker
behandling i Danmark.
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4.7 PATIENTVEJLEDERSEMINAR 2022

Efter flere ars pause pa grund af Covid-19, blev
det i &r muligt igen at deltage i arets Patient-
vejlederseminar, som blev afholdt i Aalborg.
Patientkontoret i Region Nordjylland, der var
arranggrer, havde udarbejdet et program om-
handlende "Ulighed i sundhedsvaesenet” med
oplaegsholdere fra hele landet - bade fra det
somatiske og det psykiatriske omrade, men
0gsa fra Styrelsen for patientsikkerhed og det
sundhedspolitiske omrade. Patientvejleder-
seminaret er en mulighed for vidensdeling,
erfaringsudveksling og kompetenceudvikling,
og udover faglig viden bidrager det arlige
seminar til et godt og steerkt netveerk mellem
patientvejlederne i Danmark.

Alle oplaegsholdere havde fokus pa den sociale
ulighed, som der ifglge Sundhedsstyrelsens
rapport fra marts 2022 ofte optreder i mgdet
med sundhedsvasenet. Patientens forlgb i
sundhedsvaesenet kan afhaenge af deres socio-
pkonomiske status, der kan pavirke kommuni-

kationen med de sundhedsfaglige, kraeve anden
tilgeengelighed og brug af de enkelte sundheds-

ydelser og ventetider pa undersggelse og
behandling.

SERLIGT OM AR 2022 | PATIENTKONTORET

Det var alle oplaeg, som gav inspiration i forhold

til, hvordan patientvejlederne hjalper patienterne
bedst. Et centralt punkt var at give sig tid til at lytte
til patientens historie og prgve at forstd, hvad det
er, som patientens gnsker hjaelp til, og hvad der er
pa spil for den enkelte. Dette er i meget fint i trad
med den faglige kurs, som der allerede er valgt i
Patientkontoret.

Der blev i Ipbet af patientvejlederseminaret rigelig
mulighed for at diskutere centrale emner og sgge
inspiration pa tveers af regionerne i forhold til,
hvordan vi vejleder patienterne bedst i forhold til
denne sociale ulighed.

Stafetten for planlaegning af Patientvejleder-
seminar 2023 er nu gaet videre til patient-
vejlederne i Region Syddanmark.
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