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Patientkontoret i Region Syddanmark

Patientkontoret i Region Syddanmark er placeret i
Regionshuset i Vejle. Her arbejder syv patientvej-
ledere, som tilbyder uvildig vejledning til patienter,
pargrende og sundhedspersoner. Vejlederne har
forskellige faglige baggrunde og besidder mange
ars erfaring og med mange kompetencer inden for
bade sundhedsfaglige og juridiske omrader. Dette
skaber et solidt grundlag for faglig sparring og
erfaringsudveksling. Den felles fysiske placering
understgtter desuden udvikling og ensartethed i
vejledningskvaliteten.

Patientkontorets virksomhedsomrade er beskrevet
i Sundhedslovens §§ 51 og 51a samt i Bekendt-
ggrelse om de regionale patientkontorers opgaver
og funktioner.

PATIENTKONTORETS PRIMARE OPGAVER
OMFATTER:

I Information, vejledning og radgivning om patient-
rettigheder - herunder frit og udvidet frit syge-
husvalg, ret til hurtig udredning, behandlings-
frister, befordring og befordringsgodtggrelse
samt behandling i udlandet.

I Bistand til udarbejdelse og fremsendelse af hen-
vendelser til relevante myndigheder, fx klager og
erstatningsanmeldelser.

I Generel information om sundhedsvasenets ydel-
ser, herunder undersggelse, behandling, pleje,
genoptraning og service.

I Medvirken til afklaring af misforstaelser mellem
patienter og sundhedspersoner i forbindelse
med behandling.

I Information til praktiserende laeger og special-
leeger om regler vedrgrende frit og udvidet frit
sygehusvalg, ret til hurtig udredning og behand-
lingsfrister.

I Videresendelse af relevante, anonymiserede
informationer til Regionsradet med henblik pa
Igbende forbedring af service, behandlings-
kvalitet og patientsikkerhed.

Derudover har Patientkontoret en sarlig rolle i for-
hold til patienter med livstruende sygdomme, som
fx kreeft og visse hjertesygdomme, hvor reglerne
om maksimale ventetider geelder. Patientvejlederne
varetager ogsa opgaver, der bliver bestemt ledel-
sesmaessigt i regionen, forudsat at disse er forene-
lige med kontorets virke og dets uafhangighed i
vejledningsopgaver.

Som et af de nationale kontaktpunkter i Danmark
har Patientkontoret en central funktion i vejledning
om graenseoverskridende sundhedsydelser inden
for EU/E@S. Dette inkluderer vejledning til danske
patienter, der gnsker behandling eller tilskud til be-
handling i udlandet, samt til udenlandske patienter,
som sgger behandling i Danmark. EU-Sygesikring
under Styrelsen for Patientsikkerhed er det koordi-
nerende nationale kontaktpunkt. De afholder arligt
mgde i et nationalt kontaktudvalg, hvor Patient-
kontoret er repraesenteret. Derudover deltager
Patientkontoret i et kontaktforum, som Styrelsen
for Patientklager formidler. Her deltager patientvej-
lederne sammen med kolleger fra gvrige regioner
og repraesentanter fra Styrelsen for Patientklager.

Hvert ar afholdes et todages seminar for patient-
vejledere fra alle fem regioner. Formalet er faglig
opdatering, vidensdeling, erfaringsudveksling og
styrkelse af det tveerregionale netveerk.

Patientkontoret udarbejder arligt en arsberetning,
som indsendes til Sundhedsministeriet.
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Kontor for Sygehusvalg

Kontor for Sygehusvalg er en teet samarbejdspart-
ner for Patientkontoret. | Region Syddanmark er det
Kontor for Sygehusvalg, der treeffer afggrelser ved-
rgrende retten til udvidet frit sygehusvalg. Udvidet
frit sygehusvalg giver patienter ret til hurtig udred-
ning og behandling, samt eventuelt mulighed for at
benytte sig af et privathospital, hvis der er indgaet
aftaler mellem Danske Regioner og privathospita-
lerne. Afggrelserne truffet af Kontor for Sygehus-
valg vedrgrer udelukkende det somatiske omrade.
For psykiatriske patienter er det derimod den enkel-
te psykiatriske afdeling i Region Syddanmark, der
sagsbehandler oqg treffer afggrelserne.

| 2024 har Kontor for Sygehusvalg udvisiteret
15.953 patienter til udredning og behandling pa
privathospitaler i forbindelse med udvidet frit
sygehusvalg samt i henhold til regionens udbuds-
aftaler og tilknytningsaftaler.

For psykiatrien blev 94 bgrn og unge udvisiteret

til privathospitaler i perioden fra medio 2023 til
oktober 2024. Der findes ikke opggrelser for voksen-
psykiatrien. Disse tal afspejler den store forskel,
der er for patienters mulighed for hurtig udredning
og behandling i forhold til, om de er ramt af symp-
tomer pa fysisk eller psykisk sygdom.

En vaesentlig opgave for Patientkontoret er at vej-
lede patienter og pargrende i forhold til bade frit
0g udvidet frit sygehusvalg. Det er afggrende, at
patienten traeffer sin beslutning pa et velinformeret
grundlag. Hvad der ved forste gjekast kan synes
som den hurtigste Igsning i forhold til ventetid, er
ikke ngdvendigvis den bedste Ipsning, nar alle fak-
torer tages i betragtning.

' -_
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Patientvejledernes arbejde og rolle

Patientkontoret modtager henvendelser, der span-
der bredt i bdde indhold og kompleksitet. Vejled-
ningen tager ofte afseet i relevant lovgivning, her-
under Sundhedsloven, Psykiatriloven samt Lov om
klage- og erstatningsadgang inden for sundheds-
vaesenet. Kontoret er organiseret i to teams - ét
med fokus pa somatiske henvendelser og ét med
fokus pa det psykiatriske omrade. Alle patientvej-
ledere har dog kompetence til at vejlede pa tvaers
af omraderne, nar behovet opstar. En Ipbende gen-
nemgang af sager i teamene bidrager til kompe-
tenceudvikling understgttet af interne laerings- og
undervisningstiltag.

Henvendelserne til Patientkontoret varierer be-
tydeligt i karakter og kompleksitet. Det betyder, at
behovet for vejledning og stette ogsa er forskelligt
fra henvendelse til henvendelse. Vejledningen til-
passes derfor s vidt muligt den enkelte patients
eller pargrendes situation. Som uvildig enhed har
patientvejledere ikke adgang til patientjournaler.
Ved mundtligt samtykke fra patienten kan relevan-
te oplysninger dog indhentes ved kontakt til afde-
linger eller myndigheder, hvilket ofte er en forud-
saetning for at kunne yde kvalificeret vejledning.

Patientkontoret indgar i et teet og bredt sam-
arbejde - bdde internt i regionen, pa tveers af sek-
torer og med eksterne aktgrer, nar det er relevant.
Patientvejlederne indhenter ngdvendige oplys-
ninger med respekt for samarbejdspartnernes
ansvarsomrader. Et velfungerende samarbejde

er afgerende for at sikre gode Igsninger for den
enkelte patient.

Alle henvendelser til Patientkontoret registreres i
en lukket og sikker database, som kun patientvej-
ledere har adganag til. Borgere har mulighed for

at veere anonyme i deres kontakt med kontoret,

0g i sddanne tilfaelde registreres henvendelsen og
problemstillingen anonymt. Databasen anvendes
til at identificere tendenser og udfordringer, som
patienter, pargrende og sundhedspersonale mader
i sundhedsveaesenet.

Derudover danner den grundlag for statistiske
opgerelser i arsberetningen samt indrapportering
til EU-Kommissionen vedrgrende graenseover-
skridende sundhedsydelser.

Nar Patientkontoret i forbindelse med en henven-
delse identificerer uhensigtsmeaessige forhold, ret-
tes der henvendelse til det relevante organisato-
riske niveau. Hvis problemstillingen ikke kan lgses
pa medarbejderniveau, loftes sagen til ledelses-
niveau for at sikre korrekt opfelgning. Ledelsen
udviser som regel stor interesse for disse obser-
vationer, da de bidrager til kvalitetsudvikling i for-
hold til behandlingsforlgb, service og patientsik-
kerhed. Observationerne registreres i databasen
under kategorien “Obs. Kvalitet”.



PATIENTVEJLEDERNES ARBEJDE 0G ROLLE

Case 1: Ventetid pa brokoperation og anvendelse

af frit sygehusvalg

En 62-arig kvinde henvender sig til Patientkontoret,
efter hun er blevet informeret om en lang ventetid
pa en planlagt brokoperation pa en kirurgisk afde-
ling. Kvinden oplever betydelige smerter, som pa-
virker hendes mulighed for at varetage sit arbejde
som padagog. Hun gnsker at forkorte ventetiden
ved at benytte sin ret til udvidet frit sygehusvalg
og hurtig behandling.

Da kvinden ikke kender den pracise betegnelse for
operationen, giver hun samtykke til, at patientvej-

lederen kontakter afdelingen for at indhente yder-
ligere oplysninger. Patientvejlederen far kontakt

til en sekreteer, som undersgger muligheden for at

fremrykke operationen, dog uden positivt resultat.
Pa baggrund af sekretaerens oplysninger og Sund-

hedsstyrelsens specialeplan konstaterer patientvej-

lederen, at der er tale om en specialiseret behand-
ling, som alene udfgres som regionsfunktion. Det
betyder, at operationen i dette tilfaelde kun tilbydes
ét sted i hver region, og at private hospitaler ikke
er en mulighed. Kvinden kan derfor ikke g@re brug
af udvidet frit sygehusvalg, men fortsat frit syge-
husvalg.

Da ventetider pd avancerede behandlinger ikke ngd-

vendigvis fremgar af » www.mitsygehusvalg.dk,
kontakter patientvejlederen relevante sygehuse
direkte for at skabe overblik. Det viser sig, at kun
ét sygehus - beliggende cirka 300 km fra kvindens

bopeel - kan tilbyde en tidligere operationsdato. For-

Igbet vil dog kraeve 3-4 bes@qg, og da der er tale

om frit sygehusvalg, ydes der ikke befordringsgodt-
gorelse. Kvinden vil dog kunne blive opereret over
et ar tidligere end planlagt. Patientvejlederen infor-
merer kvinden om, at henvisningen til det andet
sygehus kan blive afvist ved omvisitation, da det
kraever en ny leegefaglig vurdering og denne kan
veere afggrende for, om kvinden kan hjzelpes andet-
steds.

Kvinden valger at forsgge. Desveerre bliver henvis-
ningen afvist, og hun sendes tilbage til det oprinde-
lige sygehus, hvor hendes tidligere operationsdato
er blevet annulleret, og hun nu star bagerst i kpen.
Kvinden henvender sig derfor pa ny til Patientkon-
toret. Patientvejlederen kontakter afdelingen for
at afklare arsagen til afvisningen og underseger
mulige Igsninger. Det viser sig, at det modtagende
sygehus har vurderet, at en alternativ operations-
teknik vil vaere mere hensigtsmaessig i kvindens
tilfaelde, og derfor ikke kan tilbyde den gnskede
behandling.

Afdelingens sekreteer forsgger herefter at frem-
rykke kvindens oprindelige tid pa baggrund af
hendes gener, men kapaciteten tillader det ikke.
Patientvejlederen informerer kvinden om, at naeste
skridt vil vaere at kontakte egen laage med henblik
pa en ny leegefaglig vurdering og en eventuel
revurdering af ventetidsperspektivet.

Endelig tager patientvejlederen, med kvindens
samtykke, kontakt til afdelingsledelsen for at fa
vurderet mulighederne for en Igsning samt for at
papege udfordringerne forbundet med omvisita-
tionen.
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Henvendelser til Patientkontoret i 2024

Patientkontorets database har gennemgaet en opti-
meringsproces, hvilket betyder, at de efterfglgende

tal ikke direkte kan sammenlignes med tidligere ars

data.

| 2024 blev der registreret i alt 12.985 henvendel-
ser til Patientkontoret. En mulig forklaring pa det
lavere antal henvendelser kan veere de forbedrede
ventetider i det offentlige sundhedsvaesen samt
udbudsaftaler, der giver patienterne adgang til hur-
tigere behandling pa samarbejdssygehuse. Derud-
over kan den ggede adgang til information gennem
internettet, sociale medier og patientforeninger
medfere, at nogle patienter i hgjere grad selv opsg-
ger information uden at kontakte Patientkontoret.

Udviklingen i antallet af henvendelser til Patientkontoret
(2020-2024) ses i spjlediagrammet nedenfor:

Antal henvendelser

20000
11200 751

2020 2021 2022 2023 2024

HVEM HENVENDER SIG TIL PATIENTKONTORET?

Langt stgrstedelen af henvendelserne til Patient-
kontoret kommer fra patienterne selv. Andelen er
faldet en smule, hvilket formentlig kan tilskrives
a@ndringer i registreringspraksis.

En betydelig del af henvendelserne kommer ogsa
fra parerende, som kan fa generel vejledning og
radgivning. Nar vejledningen vedrgrer en konkret
sag, hvor det kan vaere ngdvendigt at kontakte et
sygehus eller andre instanser, kraever det patien-
tens samtykke.

En tredje gruppe henvendelser stammer fra sund-
hedspersonale og medarbejdere i andre myndighe-
der.

15000 13.903
12148 12.985
10000
5000
0 | I — — — — R

Det geelder f.eks. ansatte pa offentlige og private
sygehuse, i kommuner, hos praktiserende leeger og
speciallaeger, pd bosteder samt hos private behand-
lere. Disse henvendelser registreres under katego-
rien “Institution” og drejer sig typisk om generel
vejledning i forhold til patienters rettigheder og mu-
ligheder i sundhedsvaesenet. Her yder patientvejle-
derne stotte i form af fortolkning af sundhedsloven
og tilhgrende bekendtgorelser.

Hvem henvender sig til patientkontoret?

¢ B2

“ Patienter E Pargrende Instituition

HENVENDELSESMADE 0G TILGANGELIGHED

| hverdagen er det altid muligt at komme i kontakt
med en patientvejleder. Patientkontoret prioriterer
hgj tilgeengelighed, og derfor er der dagligt tele-
fontid, samtidig med at skriftlige henvendelser via
mail eller fysisk post besvares. Det skal vaere nemt
og hurtigt at komme igennem til en patientvejleder,
og der er som regel ingen ventetid pa telefonen i
telefontiden. Der er ogsd kort ventetid pa besvarel-
se af henvendelser pr. mail. | 2024 blev henvendel-
ser via mail i gennemsnit besvaret samme dag eller
senest inden for 1-2 hverdage.

| Patientkontoret er der ikke fastsat specifik tid

til fysisk fremmgde, men patienter og parerende
har mulighed for at mgde op i Regionshuset inden
for almindelig kontortid. Uden for telefontiden
varetager Patientkontoret opfglgning pa de mod-
tagne henvendelser for at hjaeelpe med at Igse de
udfordringer, som ligger til grund for patienternes
kontakt. For at sikre tilgaengelighed anbefales det
derfor at aftale tid for et fysisk mgde med en
patientvejleder.
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HENVENDELSER TIL PATIENTKONTORET | 2024

Som det fremgar af skemaet nedenfor, er telefonen
den primaere kanal for henvendelser til Patientkon-
toret.

Henvendelsesmade

12000 11182
10000
8000
6000
4000
2000 1085
] 1
Telefonisk Mail Personligt

ARSAGER TIL HENVENDELSER

Arsagen til en henvendelse til Patientkontoret bli-

ver registreret i databasen i forskellige kategorier.
Kategorierne er patientrettigheder, service, klage/
erstatning, befordring eller gvrige henvendelser. |

hver kategori er der flere underkategorier, som er
med til at give et nuanceret overblik over henven-
delserne.

Ofte handler en henvendelse om flere spargsmal
og problemstillinger, som har indflydelse pd om-
fanget af den hjeelp og vejledning, som patient-
vejlederen yder. Nogle henvendelser kan saledes
kraeve fa minutters vejledning, hvor andre kraever
mange timers hjalp over en lang periode. Den vej-
ledning, som henvendelsen genererer, bliver regi-
streret i databasen i de forskellige kategorier med
de uddybende underkategorier. Det betyder at en
henvendelse kan registreres i flere kategorier, og
det kommer til udtryk i de efterfglgende sgjledia-
grammer.

HENVENDELSER VEDR@RENDE
PATIENTRETTIGHEDER

Kategorien daekker over mange forskellige spgrgs-
mal og problemstillinger vedrgrende de rettighe-
der, som fglger Sundhedsloven og Psykiatriloven.

Som det ses i spjlediagrammet pa naeste side, be-
rgrer storstedelen af henvendelserne vedrgrende
patientrettigheder almindeligt frit sygehusvalg og
udvidet frit sygehusvalg. Faldet i antal af henven-
delser vedrgrende almindeligt frit sygehusvalg og
udvidet frit sygehusvalg kan blandt andet forklares
af, at Region Syddanmark har forhandlet udbuds-
aftaler med privathospitaler pa flere specialer,
hvilket betyder at patienterne har faet navngivne
tilbud pa andre muligheder for hurtig udredning og
behandling, og derfor har de ikke brug for vejled-
ning.

Til gengeeld ses en stigning i vejledning i forhold til
frit valg af speciallaege og sygesikringsregler. Disse
tal afspejler lange ventetider ved de praktiserende
speciallaeger ikke mindst inden for psykiatrien, der
kan medfere overvejelser vedrgrende skift af syge-
sikringsgruppe fra gruppe 1til gruppe 2. Tallene
afspejler ogsa vejledning vedrgrende skift af prakti-
serende laege. Der ses 0gsa en stigning i antallet af
henvendelser vedrgrende tilskud til sundhedsydel-
ser, som blandt andet vedrgrer hgreapparats-
behandling og brugen af sundhedsforsikring.

Case 2: Frit valg af speciallege

En kvinde henvender sig til Patientkontoret med
henblik pa at fa en tid til undersggelse for skulder-
smerter. Hun har modtaget en henvisning, men er
usikker pa, hvor den er blevet sendt hen. Kvinden
har hert, at hun kan fa hjalp til at finde en tid gen-
nem Patientkontoret. Patientvejlederen informerer
kvinden om, at henvisningen sandsynligvis er blevet
lagt pa et henvisningshotel, hvilket betyder, at hun
har frit valg blandt de praktiserende ortopaedkirur-
ger, der har overenskomst med det offentlige.
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Kvinden oplyses om, at hun kan finde vejledende
ventetider og kontaktinformationer pa sundhed.dk.
Da ventetiderne kan variere afhangigt af den spe-
cifikke kropsdel, der skal undersgges, bliver kvinden
opfordret til at kontakte de forskellige klinikker
direkte.

Kvinden vender tilbage efter at have undersggt mu-
lighederne. Hun oplyser, at alle de klinikker, hun kan
na, har lange ventetider. Hun navner ogsa, at hun
tidligere har modtaget seks blokader i skulderen,
0g at skulderproblematikken har staet pa i lang tid.
Patientvejlederen vejleder kvinden om muligheden
for at tage en drgftelse med sin praktiserende lage,
der pa baggrund af en laegefaglig vurdering kan se
mulighed for en udredning i sygehusregi.

PATIENTRETTIGHEDER

Kategorier vedrgrende rettigheder

HENVENDELSER TIL PATIENTKONTORET | 2024

Case 3: Brug af sundhedsforsikring

En mand ringer til Patientkontoret. Han er henvist
til undersggelse for knasmerter, og da manden
har en sundhedsforsikring, har han haft kontakt til
dem i forhold til hjaelpen for en hurtigere ventetid
end den han har faet i det offentlige. Sundhedsfor-
sikringen har oplyst, at han skal kontakte Patient-
kontoret for at fa oplyst ventetider og fa undersogt
muligheder i forhold til frit sygehusvalg og udvidet
frit sygehusvalg. Patientvejlederen tager udgangs-
punkt i patientens indkaldelsesbrev for at afklare
rettigheder og oplyser herefter om ventetider pa
de offentlige sygehuse i regionen. Da regionens
garantiafdeling, som dog ligger 200 km fra man-
dens bopeel, kan tilbyde tider indenfor 30 dage vil
udvidet frit sygehusvalg ikke veere en mulighed.

Sojle pverst: M 2024
Sgjle nederst: M 2023

e =~

QNS

Udredningsretten

Adgang til sundhedsydelser

I 1477
I 1435

101

I 995
Sygesikringsregler g e "
Graenseoverskridende sundhedsydelser gEelss0,
Tilskud til sundhedsydelser | 155>
Frit valg - speciallzger |
AKtindsigt e
Oplysningspligt =1]45z5
Tavshedspligt, indhentning 0 g 150
videregivelse af oplysninger [ 118
Maksimale ventetider g 3
Rettigheder i forhold til psykiatriloven .82
Genoptreening {38
Informeret samtykke |2
Eksperimentel behandling ;
Antal henvendelser 0 1000 2000 3000 4000 5000 6000
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HENVENDELSER TIL PATIENTKONTORET | 2024

Patienten vil komme til at vente ca. 3 uger pa ud-
redning i det offentlige og med disse oplysninger,
kan han nu vende tilbage til sin Sundhedsforsikring
i forhold til, hvorvidt forsikringsbetingelserne kan
sikre ham en hurtigere tid pa et privatsygehus taet-
tere pa ham.

Case 4: Ventetid pa hereapparat

En aldre kvinde henvender sig til Patientkontoret,
da hun er blevet henvist til hgreapparatsbehand-
ling. Hun har tidligere faet foretaget en hgreprgve
af en gre-nase-hals-laege, der har konstateret
hgrenedsattelse, og hun er nu henvist til behand-
ling pa et naerliggende sygehus - dog med en lang
ventetid. Patienten spgrger, om det er muligt at fa
behandling pa et privathospital i stedet.

Patientvejlederen forklarer, at h@reapparatsbe-
handling er undtaget fra muligheden for udvidet
frit sygehusvalg, hvilket betyder, at det ikke er en
mulighed at benytte et privathospital. Derimod har
kvinden mulighed for at benytte frit sygehusvalg,
men da hun ikke kan fa befordring til et andet
sygehus end det naerliggende, er det ikke en prak-
tisk lgsning for hende.

Patientvejlederen informerer derudover kvinden
om, at hun kan sgge om tilskud til hgreapparats-
behandling pa en privatklinik via regionen. Kvinden
bliver oplyst om betingelserne for at sege om til-
skud, og hvad hun skal vaere opmaerksom pa for at
undga en hgj egenbetaling. De aftaler, at patientvej-
lederen sender links til relevante informationer, sa
kvinden selv kan orientere sig og vurdere, om den-
ne lpsning er en passende mulighed for hende.

Case 5: Uenighed om retten til fertilitetsbehandling
for barn nr. 2

En kvinde kontakter Patientkontoret via den digi-
tale postkasse for at fa hjaelp til at afklare sin ret til
fertilitetsbehandling i forbindelse med gnsket om at
fa barn nummer to. Hun og hendes partner fik de-
res ferste barn pa naturlig vis, men har denne gang
brug for fertilitetsbehandling.

| 2024 indgik regeringen en aftale med de danske
regioner om vederlagsfri fertilitetsbehandling til
barn nummer to. Imidlertid er der uenighed mel-
lem parrets praktiserende laeger om, hvorvidt de
er omfattet af ordningen, da deres fgrste barn blev
undfanget uden medicinsk hjelp.

For at afklare spgrgsmalet undersgger patientvej-
lederen aftalegrundlaget. Her bekraftes det, at

sd leenge parret opfylder de generelle kriterier for
fertilitetsbehandling - herunder alder, BMI og for-
&ldreegnethed - har de ret til behandlingen, uanset
hvordan deres fgrste barn blev undfanget. Patient-
vejlederen formidler herefter svaret tilbage til kvin-
den, sa hun kan komme videre i processen.

HENVENDELSER OM SERVICE

Denne kategori daekker en bred vifte af henvendel-
ser til Patientkontoret, som ikke ngdvendigvis er
direkte reguleret af Sundhedsloven, men som alli-
gevel spiller en vigtig rolle i patienters oplevelse af
og mgde med sundhedsvaesenet. Henvendelserne
spaender fra helt enkle spgrgsmal til komplekse og
ressourcetunge forlgb, hvor patienten har brug for
seerlig stette og vejledning.

Typiske emner i denne kategori inkluderer:
I Udfordringer i igangvaerende behandlingsforigb
I Vejledning om kreeftpakker og forlgbstider

I Information om rapportering af utilsigtede
haendelser (UTH)

I Generel stgtte i kommunikationen med sund-
hedsvaesenet

En stor del af henvendelserne handler om oplevel-
sen af, at et behandlingsforlgb ikke fungerer opti-
malt - f.eks. pd grund af manglende koordination,
utydelig kommunikation eller forsinkelser. | sddan-
ne sager er det afggrende, at patientvejlederen lyt-
ter aktivt og seetter sig grundigt ind i den enkelte
patients situation. Med dette afsat kan vejlednin-
gen malrettes og eventuelt suppleres med kontakt
til relevante instanser, afdelinger eller i visse til-
faelde ledelsesniveauer - alt sammen med henblik
pa at stgtte patienten videre i forlgbet. Det er dog
vigtigt at understrege, at patientvejlederen ikke
har instruktionsbefgjelser over for sygehusenes
personale eller drift. Patientkontoret fungerer som
en neutral og uvildig stetteinstans, der vejleder og
formidler, men ikke kan traeffe afggrelser om be-
handling eller tildeling af ressourcer.

En anden vasentlig andel af henvendelserne hand-
ler om kommunikation - ofte fordi patienterne
oplever vanskeligheder med at fa kontakt til rette
afdeling eller finde svar pa praktiske spgrgsmal.
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Det kan fx vare sporgsmal om:

I Andring eller aflysning af tider

I Manglende svar pa prover eller undersggelser
I Faglige spergsmal om videre forlgb

I nogle tilfaelde er Patientkontorets telefonnummer
det eneste, som patienterne laagger maerke til i ind-
kaldelsesbrevet. Derfor bliver Patientkontoret ofte
kontaktet af patienter, som i virkeligheden sgger
kontakt til det behandlende team. Henvendelserne

bliver da enten besvaret med vejledning eller videre-

sendt til rette afdeling, nar det er ngdvendigt.

Nedenfor ses hvordan henvendelserne fordeler sig:

SERVICE

Kategori vedrgrende service

HENVENDELSER TIL PATIENTKONTORET | 2024

Flere henvendelser i denne kategori stammer fra
receptionen i Regionshuset, hvor det vurderes,

at Patientkontoret eventuelt kan hjaelpe med at
finde en Igsning. Der er ofte tale om patienter eller
pargrende, der allerede har forsggt at finde vej
gennem systemet, og som til sidst far kontakt til
en patientvejleder. | sddanne situationer er det vig-
tigt for patientvejlederne at anerkende patientens
frustration og de arbejder malrettet pa at sikre, at
henvenderen far den ngdvendige stotte og infor-
mation.

Sgjle gverst: Il 2024
Sgjle nederst: M 2023

Patientforlgb
- ru

o 76
Kommunikation
e 2433

Visitation
I ;

Digitale udfordringer
’ T -

patientsikkerhe/UTH I 203
Personalets opfarsel
hie i

Kraeftpakker . o

] 3
Andet
nde |44
Institutionens rammer I 20
| 2
Antal henvendelser 0 500 1000 1500 2000 2500
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Case 6: Fejl i digital post - mail fra

Region Syddanmark til borger i Region Hovedstaden
En borger fra Region Hovedstaden modtager en
notifikationom en ny besked i sin digitale post-
kasse. Han logger straks ind for at se, hvad det
drejer sig om og han finder ingen besked. For-
virringen bliver endnu sterre, da afsenderen er
Region Syddanmark - en region, han aldrig har
haft kontakt med. Han kontakter Patientkontoret
for at finde ud af, hvad der foregar. Patientvej-
lederen starter med at indhente de n@dvendige op-
lysninger: cpr-nummer, kontaktoplysninger og det
praecise tidspunkt, notifikationen blev modtaget.
Herefter sender patientvejlederen sagen videre
til regionens IT-afdeling, som skal grave dybere
for at finde arsagen til den fejlbehaftede besked.

Rapportering af utilsigtede handelser (UTH) fylder
kun en mindre del af denne kategori, men indgar
ofte som et element i en bredere vejledning om
klagemuligheder. Patientvejlederen kan her stotte
patienten med forstaelse for forskellen mellem en
klage og en UTH-rapportering, og vejlede i, hvor-
dan man korrekt udfylder de relevante skemaer

til Styrelsen for Patientsikkerhed og Styrelsen for
Patientklager.

Nogle patienter gnsker at indgive en klage for at

fa sagen vurderet og potentielt f& medhold, mens
andre gnsker at bidrage til forbedring og laering i
sundhedsvasenet. Ofte er det begge dele.

Uanset motivet giver patientvejlederen stgtte og
overblik over processen. Patientkontoret mod-
tager desuden henvendelser om muligheden for at
sende en bekymringshenvendelse til Styrelsen for
Patientsikkerhed. Det kan vaere patienter eller pa-
rerende, som oplever uhensigtsmaessig praksis eller
potentielt faretruende forhold, men hvor sagen ikke
nedvendigvis udlgser en klage. Patientvejlederen
vejleder her i, hvordan man formulerer en bekym-
ringshenvendelse og hvor den sendes hen.

Case T7: Forkert medicin forer til utilsigtet haendelse
En 67-arig mand kontakter Patientkontoret for at
indrapportere en utilsigtet haendelse, som han op-
levede under en nylig indleeggelse. Han blev indlagt
med forhgjet blodtryk og svimmelhed, men fik ved
en fejl udleveret forkert medicin af en sygeplejerske.

Efter at have taget medicinen oplevede han bivirk-
ninger som udtalt traethed, hjertebanken og sveer
svimmelhed. Personalet opdagede herefter, at han
var blevet givet en anden patients blodtryksmedi-
cin, som var vasentligt staerkere end hans egen.
Fejlen blev hurtigt rettet, og han blev overvaget for
eventuelle komplikationer, men episoden gjorde
ham bekymret.

Manden gnsker at indrapportere handelsen for

at sikre, at lignende fejl kan forebygges fremover.
Patientvejlederen vejleder ham i processen og
guider manden til skemaet pa Styrelsen for
Patientsikkerheds hjemmeside. Her er det muligt
at f& handelsen registreret og vurderet som en del
af det generelle patientsikkerhedsarbejde.
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HENVENDELSER VEDRORENDE KLAGE 0G
ERSTATNING

Denne kategori daekker den vejledning, Patientkon-
toret yder, nar patienter eller pargrende gnsker at
indgive en klage og/eller sgge erstatning for den
sundhedsfaglige behandling, de har modtaget eller
den service de meder i sundhedsvasenet. Det er
ikke ualmindeligt, at patienter henvender sig med
et gnske om at klage, men under samtalen viser
det sig, at de i virkeligheden - eller samtidig -
gnsker at spge erstatning. Derfor er det en central
del af patientvejlederens rolle at afklare, hvad bor-
geren reelt gnsker at opna med sin henvendelse.

Som led i Patientkontorets lovbestemte opgaver
- jf. bekendtggrelsen om de regionale patientkon-
torers funktioner - bistar patientvejlederen med

Fordelingen af klager fremgar af nedenstaende sgjlediagram:

KLAGE

Kategorier i forhold til klage

HENVENDELSER TIL PATIENTKONTORET | 2024

at udforme og indsende klager og erstatningsan-
modninger til de relevante myndigheder. Denne
proces kan vare bade betydningsfuld og ressource-
kraevende, da den forudsaetter en grundig gennem-
gang af forlgbet og preecis, individuelt tilpasset vej-
ledning. Seerligt patienter, der har vaeret igennem
lengere sygdomsforlgb, er ofte ikke opmaerksom-
me pa, at der gaelder faste tidsfrister for indgivelse
af klager og erstatningskrav.

Nar hverdagen er praeget af sygdom, bekymringer
og manglende overskud, kan det vaere vanskeligt at
holde styr pa formalia og frister. Her spiller patient-
vejlederen en vigtig rolle i at sikre, at patienterne
far den ngdvendige stptte og information - og i
tide.

Spjle pverst: Il 2024
Sgjle nederst: M 2023

Styrelsen for Patientklage

Sygehusledelsen

Samarbejdsudvalget

Klage over andre forhold

25

Psykiatrisk Patientklagenavn I

o

Antal henvendelser 200

400

600 800 1000 1200 1400
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Klager over sundhedsfaglig behandling

Langt stgrstedelen af de klager, som Patient-
kontoret modtager, vedrgrer den sundhedsfaglige
behandling. En central del af vejledningen i 2024
har fortsat veeret at hjaelpe patienter med at tage
stilling til, om de gnsker at klage over et behand-
lingssted eller en specifik sundhedsperson. Denne
mulighed udigber dog med udgangen af aret, da
alle klager fra 2025 og frem skal indgives som kla-
ge over forlgbet. Det betyder, at fokus fremover i
fgrste omgang rettes mod hele behandlingsfor-
Igbet snarere end den enkelte sundhedsperson.

| lpbet af 2024 modtog Patientkontoret i alt 1.353
henvendelser vedrgrende klager til Styrelsen for
Patientklager. Da databasen kun tillader ét pri-
meert fokuspunkt pr. sag, fordeler klagerne sig som
folger:

Fordeling af klager til Styrelsen for Patientklager

[ F X
B2
D 2%
& 5%

Regionens sygehus ﬂ Patientrettigheder

Praktiserende laeger Tandlaeger

Praktiserende Andre
specialleeger sundhedsfaglige

Privat sygehuse

DEER

Vejledningen i forhold til klager over den sundheds-
faglige behandling pa privathospitaler er steget
markant i det forgangne ar. En mulig forklaring kan
vaere, at antallet af patienter, der er blevet udvisite-
ret til privathospitaler, ligeledes er steget betydeligt
i perioden. Den ggede mangde af udredninger og
behandlinger kan medfere potentielt flere klager,
da flere mennesker er i bergring med det private
sundhedsvaesen.

Serviceklager og oplevelser af adferd i
sundhedsvasenet

Udover klager over den sundhedsfaglige behand-
ling, modtager Patientkontoret henvendelser fra
patienter og pargrende, der gnsker at klage over
den service, de mgder ved kontakten med sund-
hedsvaesenet eller over en sundhedspersons ad-
faerd. Disse henvendelser handteres som udgangs-
punkt af ledelsen i de relevante enheder eller af
regionens Samarbejdsudvalg. | 2024 har antallet
af denne type serviceklager veaeret lavere end
tidligere ar.

Case 9: Konflikt med den praktiserende lge

- frasigelse af patient

En 54-arig kvinde kontakter Patientkontoret,
efter at hun har modtaget besked om, at hendes
praktiserende lage ikke leengere gnsker at have
hende som patient. Hun har indgivet en klage til
regionens samarbejdsudvalg og herefter har hun
efterfolgende modtaget en skrivelse fra den
praktiserende leege, at hun ikke leengere kan veere
patient hos dem.

Hun er overrasket over brevet, da hun har vaeret
tilknyttet laegen i flere ar og ikke tidligere har haft
problemer i samarbejdet. Ifglge kvinden opstod
udfordringerne i forbindelse med ferietid, hvor
hun blev tilset af en vikarierende laege, som hun
oplevede som uhgflig og konfronterende. Denne
episode forte til en darlig kommunikation, hvilket
adskiller sig fra det ellers velfungerende samar-
bejde med hendes vanlige leege.

Da hun henvender sig til l&egehuset for en forkla-
ring, far hun oplyst, at der i laegehuset er vurderet,
at samarbejdet ikke fremadrettet vil fungere. Hun
ma derfor finde en ny laege - faktisk kommer hele
familien til at finde sig en ny laege. Kvinden er fru-
streret, da hun har flere kroniske sygdomme og er
i fast medicinsk behandling, som kreever Igbende
opfelgning. Hun er usikker pa, hvordan hun sikrer
fortsat behandling.
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Patientvejlederen informerer hende om, at en
praktiserende laege har ret til at frasige sig en

patient, hvis samarbejdet vurderes uhensigtsmaes-

sigt. Det er dog en forudsaetning, at afslaget er
sagligt begrundet, og at patienten ikke efterlades
uden ngdvendig behandling. Lagen har fortsat
behandlingsansvaret, indtil patienten er tilknyttet
en ny lege.

For at stgtte kvinden i den videre proces vejleder
patientvejlederen hende bade i forhold til mulig-

heden for at klage over afggrelsen og i, hvordan

hun kan skifte til en ny laege.

HENVENDELSER TIL PATIENTKONTORET | 2024

Vejledning om erstatning - et veesentligt
fokusomrade

Vejledning af patienter i forbindelse med krav

om erstatning udggr fortsat en betydelig del af
Patientkontorets opgaver. Mange patienter og pa-
rerende har behov for stptte og information, nar
de overvejer at anmelde en skade til Patienterstat-
ningen - sarligt i forhold til betingelserne for at fa
erstatning, hvordan processen forlgber, og hvilke
dokumenter der skal indsendes.

Her ses et eksempel pa patientvejledernes arbejde i forhold til klage- og erstatningsarbejdet.

ERSTATNING

Kategorier i forhold til erstatning

Sgjle gverst: Ml 2024
Sgjle nederst: M 2023

Patienterstatningen

Ankenavnet for Patienterstatningen

. 2
Tandlzgeforeningens I
tandskaderstatning

Udenfor patienterstatningen I

o

Antal henvendelser

100 200

300 400 500 600 700 800
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Fordelingen af henvendelser pa erstatningsomradet
fremgar af nedenstdende sgjlediagram, der illustre-
rer udviklingen over tid. Det stgrste antal henven-
delser vedrgrer fortsat sager, hvor patienter gnsker
at rejse krav over for Patienterstatningen. Dog ses
et fald i antallet af disse henvendelser fra 2023 til
2024,

En vaesentlig eendring tradte i kraft den 1. juli 2024,
hvor erstatningsansvaret for tandskader som fglge
af tandlaegebehandling overgik fra Tandlaegeforenin-
gens Tandskadeerstatning til Patienterstatningen.

Case 10: Overset sygdom forte til operation - hjelp
til klage og erstatningssag

En 77-arig kvinde henvender sig til Patientkontoret,
da hun gnsker at klage, da hun mener, at fejl i hen-
des behandlingsforlgb har haft alvorlige konsekven-
ser for hendes helbred. Patientvejlederen spgrger
til hendes forlgb, sa hun kan give den rigtige vejled-
ning.

Det hele begyndte for to ar siden, da kvinden op-
levede vedvarende mavesmerter, vaegttab og treet-
hed. Hun ops@gte sin praktiserende lage gentagne
gange, men fik hver gang at vide, at symptomerne
formentlig skyldtes stress eller irritation i mave-
tarm-systemet. Hun blev anbefalet kostaendringer
og smertestillende medicin, men symptomerne for-
varredes. Efter naesten et ar uden bedring insiste-
rede hun pa en henvisning til en specialist.

Da hun endelig kom til undersggelse pa sygehuset,
viste scanninger og blodprgver, at hun havde en
alvorlig tarmsygdom, som kraevede akut kirurgisk
indgreb. Lagerne informerede hende om, at syg-
dommen kunne vere blevet opdaget langt tidlige-
re, hvis hun var blevet udredt rettidigt. Som fglge
af den forsinkede diagnose var skaden s& omfat-
tende, at en del af hendes tarm matte fjernes, hvil-
ket har medfert varige gener og nedsat livskvalitet.

Kvinden er frustreret og fgler sig svigtet af sund-
hedsvaesenet. Hun mener, at hendes laege burde
have taget hendes symptomer alvorligt fra starten
og iveerksat en hurtigere udredning. Derfor gnsker
hun at klage og s@ge om erstatning.

Patientvejlederen vejleder om muligheden for at
klage over sit forlgb til Styrelsen for Patientklager,
som skal vurdere, om der er sket en behandlings-
fejl. Da klagen skal indgives digitalt, ensker kvinden
hjeelp til udformning af klagen og derfor booker
patientvejlederen et telefonmede, hvor klagen kan
udformes. Patientvejlederen hjalper hende med at
formulere sin klage og sikrer, at alle relevante op-
lysninger bliver sendt med.

Samtidig @nsker kvinden ogsa at anmelde sagen til
Patienterstatningen, da hun gnsker kompensation
for de fysiske og psykiske konsekvenser af den
forsinkede behandling. Patientvejlederen hjaelper
ligeledes med dette.

HENVENDELSER VEDRORENDE BEFORDRING
Patienter henvender sig til Patientkontoret med
spergsmal og behov for vejledning vedrgrende be-
fordring i forbindelse med deres behandling. Disse
henvendelser spander bredt - fra spergsmal om
deres rettigheder til transport, nar de benytter sig
af det frie eller udvidet frit sygehusvalg, til kon-
krete og praktiske forhold omkring bestilling af
korsel til og fra sygehuset.

Mange patienter sgger ogsa information om, hvor-
dan de kan s@ge om befordringsgodtggrelse, altsa
gkonomisk kompensation for transportudgifter i
forbindelse med behandling ikke mindst, nar be-
handlingen er foregdet i en anden region. Derud-
over modtager Patientkontoret forespgrgsler ved-
rgrende muligheden for ledsagelse under transpor-
ten og eventuel daekning af ophold, hvis behandlin-
gen kreever overnatning.

Patienter og deres pargrende henvender sig 0gsa,
nar de gnsker at klage over afggrelser truffet af
de regionale kgrselskontorer - for eksempel hvis
deres anmodning om befordring eller godtggrelse
er blevet afvist, og de gnsker at fa sagen genvur-
deret. Patientkontoret fungerer i den forbindelse
som vejleder og stette i klageprocessen.
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| 2024 er der stadigveek en klagemulighed ved
Styrelsen for Patientklager i forhold til befordring;
men denne mulighed bortfalder ved udgangen af
2024.

Som det ses ud fra sgjlediagrammet, er det den
generelle vejledning, der er mest dominerende pa
befordringsomradet. Antallet af henvendelser ved-
rerende befordring stort set uaendret.

HENVENDELSER TIL PATIENTKONTORET | 2024

@VRIGE HENVENDELSER

Der er registreret 269 gvrige henvendelser,
primaert fra patienter og pargrende med sociale
problemstillinger uden for Patientkontorets vejled-
ningsomrade. Mange har i forvejen svaert ved at
navigere i det offentlige system. Patientvejlederne
meoder dem med respekt og hjelper dem videre til
rette instanser.

Fordelingen af henvendelser vedrorende befordring ses af nedenstaende sojlediagram:

BEFORDRING

Kategorier i forhold til befordring

Sojle gverst: Ml 2024
Sgjle nederst: Il 2023

Generel vejledning

Befordringsrefusion

Siddende befordring
Ledsagelse

Liggende befordring I

o

Antal henvendelser 100 200

300 400 500 600 700 800
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Seerligt om 2024 i Patientkontoret

STYRKET RADGIVNING TIL PATIENTER
MED LIVSTRUENDE SYGDOMME

Med regeringens Sundhedspakke fra maj 2023

blev det besluttet, at der skulle etableres en styrket
patientradgivning malrettet patienter med livs-
truende sygdomme. Den styrkede indsats skulle
tage udgangspunkt i og videreudvikle de eksiste-
rende regionale patientkontorer.

| Region Syddanmark er opgaven forankret i
Patientkontoret, hvor tre patientvejledere med
henholdsvis juridisk og sundhedsfaglig baggrund
har faet seerligt ansvar for omradet. Den naere
patientvejledning varetages dog fortsat af alle
patientvejledere. Gennem en intern retningslinje
prioriteres sager med kreeftdiagnoser seerligt hgjt,
nar der er behov for hurtig handling. Det er af-
ggrende, at alle patientvejledere er specialister i
de sarlige rettigheder, der geelder for patienter
med visse livstruende sygdomme - herunder retten
til behandling inden for de maksimale ventetider.

| 2024 har Patientkontoret modtaget 73 henven-
delser om maksimale ventetider, hvilket er et
markant fald i forhold til 2023, hvor der blev regi-
streret 110 henvendelser af samme type. Fire af
henvendelserne i 2024 er blevet kategoriseret som
"obs kvalitet”. | to af disse tilfeelde har der veeret
faktiske overskridelser af de maksimale ventetider,
hvilket ngdvendiggjorde kontakt til bade afdelinger
og ledelser. | begge tilfaelde handlede afdelingerne
professionelt og sikrede patienternes ret til rettidig
behandling.

Det er vigtigt at understrege, at Patientkontorets
vejledere er uvildige og uafhangige og ikke har
instruktionsbefgjelser over for sygehusafdelin-
gerne. De kan derfor alene anmode om, at afde-
lingerne finder alternative behandlingstilbud, hvis
patientens rettigheder i forhold til maksimale ven-
tetider ikke overholdes. | disse situationer laegger
patientvejlederne vaegt pa et godt og lgsnings-
orienteret samarbejde med bade forlgbskoordi-
natorer og afdelingsledelser. Malet er at skabe en
konstruktiv dialog og sikre, at patientens forlgb
handteres bedst muligt - til gavn for bade patient
0g sundhedsvaesen.

En vigtig funktion i den styrkede patientradgivning
er at bista patienter og parerende, nar der opstar
udfordringer i patientforlgbet. Det kan veere situa-
tioner, hvor patienter fgler sig overset, oplever
manglende koordinering, eller hvor der er opstaet
misforstaelser i kommunikationen med sundheds-
personalet. Her spiller patientvejlederen en central
rolle i at afdaekke, hvad der er pa spil for den en-
kelte, og i ngdvendige tilfaelde kontakte relevante
afdelingsledelser, som altid er lydhere og sikrer, at
patientforlgbene er, som de skal veere.

Som noget nyt i 2024 har det vaeret muligt at
markere i databasen, nar en henvendelse vedrerer
en kraeftpatient. Som grafen pa naeste side kan
give en fornemmelse af, vedrgrer henvendelser pa
kreeftomrddet meget andet end maksimale vente-
tider.
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Case 12: Med folelsen af at veere faldet mellem

to stole

En sen kontakter Patientkontoret, frustreret over
sin fars behandlingsforlgb. Faderen har faet kon-
stateret prostatakraeft med spredning til knogler
0og har modtaget en fgrste behandling i form af en
anti-hormonindspregjtning pa en urinvejskirurgisk
afdeling. Herefter blev han henvist til onkologisk
afdeling med henblik pa strale- og kemoterapi.

Laegen pa den urinvejskirurgiske afdeling oplyste,
at der hurtigt ville komme en tid via e-Boks.
Familien tjekkede dagligt, men hegrte intet. Efter
gentagne henvendelser fik de en tid - tre maneder
ude i fremtiden. Patienten var uforstdende, da

de var blevet stillet hurtig behandling i udsigt, og
kontaktede Patientkontoret for at fa klarhed over
patientens rettigheder i forhold til de maksimale
ventetider og om der er styr pa faderens forlgb.

HENVENDELSER KREFTOMRADET

SERLIGT OM 2024 | PATIENTKONTORET

Patientvejlederen far samtykke fra patienten til at
kontakte sygehuset for at forsta og vejlede i forhold
til patientens forlgb. Forst kontakter hun forlgbs-
koordinatoren p& den onkologiske afdeling, der op-
lyser at det er et helt normalt tidsmaessigt forlgb,
som patienten er indkaldt til. Den vigtigste behand-
ling er givet nemlig i form af den anti-hormonelle
behandling, og den bedste effekt af den efter-
fplgende behandling vil vaere, nar injektionen har
haft fuld effekt. Behandlingsforlgbet er altsd pa-
begyndt inden for de maksimale ventetider og den
efterfglgende behandling skal forst startes pa et
senere tidspunkt ud fra en leegefaglig vurdering.
Patientvejlederen vender udfordringen med den
modsatrettede information mellem afdelingerne og
patientens oplevelse af "at veere ladet i stikken".

Sgjle: M 2024

Patientforlgb

Frit sygehusvalg (DAF)
Disciplinaernavnet/Styrelsen
Kommunikation/information
Visitation

Adgang til sundhedsydelser
Udredningsretten - 7
Granseoverskridende sundhedsydelser
Siddende befordring
Eksperimentel behandling
Aktindsigt

Digitale udfordringer

Tavshedspligt, indhentning
0g videregivelse

Klage - andet I 1

Tilskud til sundhedsydelser | 1

Antal henvendelser 0 10

20

30 40 50 60 70 80
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Patientvejlederen vender tilbage med denne infor-
mation, som egentlig giver god mening for den pa-
rerende. Det var jo blot den information, som de
skulle have modtaget fra sygehuset. Sennen vender
efterfplgende tilbage den fglgende dag, da de fort-
sat ikke er tilfredse med de modsatrettede udmel-
dinger fra afdelingerne. Pga. spredningens karakter
har de en opfattelse af, at behandlingen skal pa-
begyndes sa hurtigt som muligt.

Patientvejlederen tager nu kontakt til en forlgbs-
koordinator pa den urinvejskirurgiske afdeling, der
blot har henvist videre til den onkologiske afdeling
og derfor mener, at det er en onkologisk vurdering,
hvornar det folgende behandlingsforlgb skal pabe-
gyndes. Derfor henvender patientvejlederen sig til
afdelingsledelsen for den onkologiske afdeling og
beder dem gennemga patientens forlgb. Hun ger
samtidig ledelsen opmaerksom pa udfordringen i
den modsatrettede kommunikation fra de 2 afde-
linger og at patienterne i overgangen imellem de 2
afdelinger fgler sig ladt i stikken.

Dagen efter kontakter sgnnen atter patientvej-
lederen og kan oplyse om, at de er indkaldt pa den
onkologiske afdeling til en laegesamtale i forhold til
planlagning af patientens behandlingsforlgb.

Opgaverne for den styrkede patientradgivning har
i 2024 primeert veeret i forhold til at kortlaegge
kraeftomradet i egen region og afklare pa de en-
kelte sygehuse om der har veeret et undervisnings-
behov. Sygehusene har meldt ud, at de internt har
haft flere undervisningstiltag for at styrke kom-
petencerne og kendskab til handteringen af be-
kendtggrelsen og vejledningen omkring maksimale
ventetider.

En tydelig fremgang i andelen af kraeftpatienter,
der udredes og behandles inden for de maksi-
male ventetider, er en positiv indikator for, at sund-
hedspersonalet har den ngdvendige viden og
arbejder korrekt med registrering og rettigheds-
opfyldelse. | fjerde kvartal af 2024 placerede
Region Syddanmark sig over landsgennemsnittet

i opfyldelsen af malene for kraeftpakkerne. Derfor
vil det fremadrettet fokus for den styrkede patien-
tradgivning blive at opbygge et e-learning-kursus
i samarbejde med registreringskonsulenter og
repraesentanter fra klinikken til fremtidig sikring
af leering i praksis.

Patientkontoret har haft fokus pa at skabe mer-
veerdi for patienter og pargrende. Derfor har det
veeret vigtigt at profilere den styrkede patientrad-
givning til patienterne. Patienter og pargrende
skal have kendskab til, at de kan s@ge uvildig vej-
ledning og hjeelp i deres kraeftforlgb. Derfor er er
der i samarbejde med Kommunikationsafdelingen
lavet et videospot til informationstavlerne hos

de praktiserende leeger og pa sygehusene, hvor
patienter med 2 spots bliver informeret om den
serlige funktion. Der er ogsa sendt et informati-
onsbrev "Praksisnyt” til de praktiserende laeger i
Region Syddanmark, sa de har muligheden for at
sende patient og pargrende videre til Patientkonto-
ret, nar der er udfordringer i de enkelte patientfor-
lpb. Patientkontoret har ogsa bidraget med under-
visning pa en temadag i Kraeftens Bekeempelse for
at fremme samarbejdet med patientforeningen.

Nationalt samarbejde og faglig sparring
Patientvejlederne har ogsa bidraget med herings-
svar til udarbejdelse af vejledningen omkring de
maksimale ventetider og har deltaget i nationale
meder omkring fortolkningen i forhold til de for-
skellige udfordringer, der mgdes i klinikken.

Som led i den styrkede patientradgivning har der
0gsa vaeret et krav om, at regionerne skal etablere
et tvaerregionalt forum for patientvejledning og
patientinformation for at understptte den regio-
nale deling af viden og praksis og bidrage til ens-
artet fortolkning og formidling af patientrettig-
hederne.

Tovholderfunktionen og sekretariatsbetjeningen
bliver varetaget af Region Syddanmark og fra Pa-
tientkontoret deltager 2 patientvejledere pa lige
fod med de resterende patientvejledere

fra Patientkontorerne i de andre regioner. Danske
regioner har fastlagt et kommissorium og ud fra
dette, har det vaeret muligt at mgdes 2 gange
fysisk med repraesentanter fra alle regioner. Der
er prioriteret at det er patientvejledere, der del-
tager i det tveerregionale forum for, at det er
muligt at drefte praksis og opleve sparring sa
patientnaert som muligt.

20 | ARSBERETNING 2024 PATIENTKONTORET | REGION SYDDANMARK



VENTETIDER OG KAPACITET | PSYKIATRIEN

Ventetider og indsats i berne- og ungdoms-
psykiatrien

Ventetiderne i berne- og ungdomspsykiatrien er
steget markant de seneste ar, isar inden for det
neuropsykiatriske omrade, der daekker udredning
af bern og unge med ADHD og symptomer inden
for autismespektret. | 2024 fgrte dette til endnu et
ar med et stigende antal henvendelser til Patient-
kontoret, inden for bgrne- og ungdomspsykiatrien
pa sygehusene. Der ses en stigning af antal hen-
vendelser fra 512 i 2023 til 856 i 2024.

Det ggede pres udlgste en prioriteret indsats med
ekstra ressourcer til teamet, der yder psykiatrisk
patientvejledning. Patientkontoret blev opnorme-
ret med saerligt fokus pa psykiatriske kompetencer.
Det styrkede team vejledte blandt andet forzeldre
til bgrn i mistrivsel, som var henvist til psykiatrisk
udredning. Foraeldrene oplevede lange ventetider
- bade til indledende samtaler og til de efterfpl-
gende udredningsforlgb. | indkaldelsesbrevene
blev der informeret om muligheden for udvidet
frit sygehusvalg, og patienter samt pargrende blev
henvist til Patientkontoret for naarmere vejled-
ning. Da patientvejlederne er uvildige, tager deres
vejledning udgangspunkt i patientens rettigheder
og muligheder - mens beslutningen om eventuel
omvisitering til et privathospital altid treeffes i den
relevante psykiatriske afdeling.

| 2024 har enkelte private udbydere i kortere
perioder reelt kunnet tilbyde udredning hurtigere
end det offentlige. Derfor har det vaeret vigtigt for
Patientkontoret - i taet samarbejde med Psykiatri-
administrationen og de psykiatriske afdelinger - at
sikre de bedst mulige beslutninger for det enkelte
barn eller unge menneske. Det geelder seerligt i
komplekse sager, hvor der er behov for hurtig og
malrettet indsats.

Vejledningen til foraeldrene har veeret grundig

og individuelt tilpasset. Ud over information om
almindeligt og udvidet frit sygehusvalg blev der
0gsa vejledt i pvrige muligheder som skift til syge-
sikringsgruppe 2, brug af egen sundhedsforsikring
- hvis en sadan fandtes - samt mulighed for fuld
egenbetaling.
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Da det er et komplekst omrade, har patientvejle-
derne lagt vaegt pa at tydeliggere bade fordele og
ulemper ved de enkelte valg og stgtte foreeldrene i
at navigere i systemet. Malet var altid at sikre bar-
net eller den unge den bedst mulige hjelp.

Ligesom pa sygehusene var der ogsa i 2024 be-
tydelige ventetider hos de privatpraktiserende
specialleeger i bgrne- og ungdomspsykiatri. Derfor
havde mange foraeldre svert ved at udnytte retten
til frit specialleegevalg i praksis. Patientkontorets
vejledning fokuserede derfor bade pa rettigheder
0g pa realistiske muligheder, sa foraldrene fik det
bedst mulige overblik. | denne sammenhang ud-
gjorde Psykinfo 0gsd i 2024 en vigtig samarbejds-
partner i indsatsen for at sikre relevant stotte i
ventetiden.

Voksenpsykiatrien: Stigende behov for stotte
undervejs

| voksenpsykiatrien blev der i sygehusregi registre-
ret en mindre stigning i antallet af henvendelser
fra 79512023 til 824 i 2024. Problemstillingerne
er i voksenpsykiatrien bredere og mere varierede.
Mange patienter var allerede i gang med udredning
eller behandling og havde brug for hjzelp til at finde
Ipsninger pa konkrete udfordringer - fx i forhold til
kommunikation, behandlingsplaner eller indlaeggel-
ser. Her fokuserede vejledningen pa at stptte pa-
tienten i, hvordan man bedst muligt kan samarbej-
de med det sundhedsfaglige personale for at sikre
fremdrift i forlgbet.

Der har i lokalpsykiatrien ikke vaeret de samme
lange ventetider for de malgrupper, der udredes
0og behandles i sygehusregi, og der findes reelle
muligheder for udvisitering til privathospitalerne,
nar ventetiderne ikke er overholdt. Til gengaeld har
der hos de privatpraktiserende psykiatere i flere
ar veeret lange ventetider - og det gjorde sig 0gsa
geeldende i 2024. Det forte til mange henvendel-
ser til Patientkontoret, hvor patientvejlederne
informerede om retten til frit specialleegevalg. Men
0gsa her var mulighederne i praksis ofte begran-
sede af ventetiderne.
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Der blev vejledt i alternative muligheder som sund-
hedsforsikringer, skift til sygesikringsgruppe 2 eller
egenbetaling. Nar det var relevant, blev patienten
0gsa informeret om muligheden for vurdering ef-
ter § 66 - en ordning, hvor egen leege kan booke
en hurtigere psykiatrisk vurdering i det offentlige
system.

En del henvendelser fra psykiatriske patienter
handlede om klager - bade over brud pa patient-
rettigheder og om den sundhedsfaglige behandling.
Her vejledte Patientkontoret i mulighederne for at
klage til Styrelsen for Patientklager eller anmelde
en sag til Patienterstatningen.

INTEGRATION AF SOMATIK OG PSYKIATRI

Med den nye sundhedsreform, som blev vedtaget i
september 2024, kom der nye politiske vinde - med
et klart pnske om teettere integration mellem det
somatiske og psykiatriske omrade. | forleengelse
heraf besluttede Patientkontoret i slutningen af
2024, at tiden var inde til at sammenlaegge de to
patientvejlederteams. Alle patienter skulle have
lige muligheder for hurtigt at komme til at tale
med en patientvejleder, og det blev vigtigt at fore-
bygge flaskehalse i forhold til kontakten til en
patientvejleder.

Antallet af henvendelser varierede betydeligt mel-
lem de to teams - bade fra dag til dag og i lpbet
af abningstiden. For at sikre en mere fleksibel og
effektiv udnyttelse af ressourcerne pa tveers, blev
der sat gang i en proces, hvor det psykiatriske

og somatiske team skulle integreres i én samlet
enhed. Dette skridt blev taget med henblik pa at
skabe bedre tilgaengelighed for alle patienter og
parerende - uanset hvilken del af sundhedsvasse-
net deres henvendelse vedrorte.

En forudsaetning for sammenlagningen var, at
patientvejlederne i begge teams fik mulighed for
at opkvalificere sig, sa de kunne yde korrekt og
uvildig vejledning - uanset om samtalen handlede
om somatiske eller psykiatriske forhold. Kompe-
tenceudvikling blev derfor et centralt element i
omstillingsprocessen. Samtidig blev vigtigheden
af den fysiske placering i Regionshuset i Vejle un-
derstreget. Den felles beliggenhed muliggar teet
samarbejde, Igbende erfaringsudveksling og faglig
sparring - alt sammen til gavn for patienterne.

GRANSEOVERSKRIDENDE SUNDHEDSYDELSER

| 2024 modtog Patientkontoret 330 henvendelser
om greenseoverskridende sundhedsydelser, hvilket
er et fald fra 430 aret for. Dette fald kan delvist
tilskrives forbedringer i kapaciteten pa de offent-
lige sygehuse og kortere ventetider, hvilket har
reduceret behovet for behandling i udlandet. Langt
stgrstedelen af henvendelserne omhandlede be-
handling inden for EU/E®@S-lande.

Som Danmarks Nationalt Kontaktpunkt (NCP)

for greenseoverskridende sundhedsydelser yder
Patientkontoret vejledning baseret pa EU-regler,
herunder forordning (EF) nr. 883/2004 om koordi-
nering af de sociale sikringssystemer og Patient-
mobilitetsdirektiv 2011/24/EU. Disse regler sikrer,
at borgere kan modtage planlagt behandling i et
andet EU/E®@S-land og fa refusion af udgifterne
under visse betingelser.

Mange danske borgere kontakter Patientkontoret
for at fa vejledning om refusion af sundhedsudgif-
ter. Det kan fx dreje sig om tandbehandling kebt

i Tyskland eller planlagt sygehusbehandling i et
naboland. | nogle tilfaelde kraeves der en forhands-
godkendelse fra regionen, for man kan fa gkono-
misk tilsagn til behandling i udlandet. Her hjaelper
patientvejlederne med at skabe overblik over,
hvordan man sgger denne forhandsgodkendelse,
og hvilke oplysninger der skal indsendes. Det kan
vaere en omfattende proces, da patienten selv skal
finde et behandlingstilbud i udlandet og herefter
samle og indsende en raekke oplysninger og doku-
menter. Derfor er det vigtigt, at patienter far den
rette information fra starten, sa de er godt klaedt
pa, inden de gar i gang med ans@gningsprocessen.

Patientkontoret bliver ogsa i nogle tilfeelde kontak-
tet, nar patienter planlaegger rejser til lande uden
for EU (tredjelande) og har spergsmal eksempel-
vis i forhold til den behandling for deres kroniske
sygdom, som de far i Danmark, men som der ikke
er mulighed for at fa i et tredjeland. Derudover
modtager Patientkontoret henvendelser fra pare-
rende til personer fra tredjelande, der midlertidigt
opholder sig i Danmark og far behov for sundheds-
ydelser her.
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Som Nationalt Kontaktpunkt modtager Patient-
kontoret ogsd henvendelser fra borgere, der bor
uden for Danmark, og vejledningen kan ved behov
forega bade pé engelsk og tysk. Henvendelserne
drejer sig ofte om mulighederne for at fa eller kebe
behandling i Danmark. Det kan vaere dansk sikrede
pensionister, der bor i udlandet, eller borgere fra
andre lande, som af forskellige drsager ensker be-
handling i det danske sundhedsvasen.

For at sikre ensartet og effektiv vejledning deltager
Patientkontoret i et EU-netvaerk, hvor repraesen-
tanter fra Patientkontorerne, sagsbehandlere i re-
gionerne og Styrelsen for Patientklager mgdes to
gange arligt. Dette netveerk fungerer som et sam-
arbejds- og vidensforum for at handtere spgrgsmal
om granseoverskridende sundhedsydelser. Samlet
set understreger disse erfaringer vigtigheden af
grundig vejledning og information til patienter, der
overvejer behandling i udlandet, for at sikre deres
rettigheder og undga uforudsete udgifter.

SERLIGT OM 2024 | PATIENTKONTORET

Case 9: Ma jeg fode i Danmark?

En belgisk kvinde henvender sig via mail til Patient-
kontoret. Hun er gravid og egtefallen har netop
faet ansaettelse ved en stgrre dansk virksomhed og
er flyttet til Danmark. Kvinden vil gerne vaere sam-
men med faderen i den sidste del af sin graviditet
og om muligt fede barnet i Danmark. Hun spgrger
til, om det reelt er en mulighed?

Patientvejlederen spagrger til kvindens sikringsfor-
hold og om hun pataenker at flytte til Danmark. Det
ger hun ikke. Hun er belgisk sygesikret med blat
EU-sygesikring og bibeholder sin bopalsadresse i
Belgien. Da opholdet er midlertidigt i Danmark, vil
kvinden have ret til akut og medicinsk ngdvendig
behandling i Danmark under ophold.

Hvis kvinden vel at maerke ikke er taget til Danmark
for at fgde barnet; men opholder sig her i en periode
for at veere sammen med agtefallen, kan hun have
mulighed for at fgde sit barn i Danmark og fa de
undersggelser, som er ngdvendige i forhold til gra-
viditeten.
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Kontaktoplysninger til Patientkontoret

TELEFONISK TRAFFETID
Alle hverdage fra kl. 9.00 - 12.00.

TELEFON
Telefonnummer: 7663 1490

SKRIFTLIGE HENVENDELSER

I Personfglsomme oplysninger:
Vi anbefaler, at patienter og paregrende sender
henvendelser med personfglsomme oplysninger
til Patientkontoret via deres digitale postkasse.
Du kan skrive direkte til Patientkontoret fra den
digitale postkasse eller bruge linket pa Patient-
kontorets hjemmeside.

I Ingen personfglsomme oplysninger:
Henvendelser uden personfglsomme oplysninger
kan sendes til: » patientkontoret@rsyd.dk

POSTADRESSE

Patientkontoret i Region Syddanmark
Damhaven 12
7100 Vejle

HJEMMESIDE

For mere information om Patientkontoret,
besgg Region Syddanmarks hjemmeside:
> Patientkontoret - Hjzlp til patienter

Region Syddanmark


https://regionsyddanmark.dk/patienter-og-parorende/patientrettigheder/patientkontoret-hjaelp-til-patienter
http://regionsyddanmark.dk
mailto:patientkontoret@rsyd.dk
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