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1 Indledning

Sundhedslovens §51 forpligter alle regioner til at have et Patientkontor.
Patientkontorets opgaver er at:

+ Informere, vejlede og radgive om patienters rettigheder inden for sundhedsvaesenet,
herunder reglerne for adgang til udredning, behandling og tidsfrister, frit og udvidet
frit sygehusvalg, ventetider samt reglerne for behandling i udlandet m.v.

+ Vejlede om klage- og erstatningsadgange inden for sundhedsvaesenet og bista med
udfeerdigelse og fremsendelse af klage og/eller erstatningsanmeldelse til rette myn-
dighed.

+ Informere praktiserende laeger og speciallaeger om reglerne for frit og udvidet frit sy-
gehusvalg og om patienternes valgmuligheder i sundhedsvaesenet.

Patientkontoret i Region Nordjylland er fysisk placeret sammen med regionens fallesadmini-
stration i Regionshuset i Aalborg @st, i kort afstand til det kommende supersygehus.

I Region Nordjylland er patientvejledningen fordelt pa hhv. Patientkontoret og Enheden for
Sygehusvalg.

Kerneopgaver

Patientkontoret

Patientkontoret vejleder generelt om de forhold, som er beskrevet i Sundhedslovens § 51
samt bekendtggrelsen om de regionale patientkontorers opgaver og funktioner. Derudover
kan Patientkontoret medvirke til at skabe dialog mellem patient og sundhedspersonale og
forsgge at hjeelpe patienten med det, som patienten gnsker hjzelp til. Patientkontorets vejled-
ning er uafhaengig af regionens interesser. Derfor er patientvejlederne neutrale vejlednings-
og sparringspartnere for patienter og pargrende.

Patientvejlederne har ikke adgang til journaloplysninger, og det kraever samtykke fra patien-
ten, hvis patientvejlederne skal indhente journalmateriale. Patientvejlederne er underlagt
tavshedspligt og kontakter kun relevant sundhedspersonale efter aftale med og samtykke fra
patienten selv. Savel patienter som pargrende kan henvende sig til patientvejlederne i fortro-
lighed. Patienter og parerende har desuden mulighed for at vaere anonyme i henvendelsen til
patientkontoret.



Henvendelser fra patienter kan omhandle alt fra konkret vejledning om f.eks. ventetider i spe-
ciallaegepraksis el.lign., til komplicerede patientforlgb, hvor der i vejledningen ofte skal tages
hajde for mange forhold. Der kan vaere mange hensyn, som har betydning for den vejledning
en patient har behov for, det kan vaere geeldende patientrettigheder, patientens livssituation,
personlige ressourcer og eventuelt flere konkurrerende lidelser og flere behandlingssteder.

Patientkontorets kontaktoplysninger er oplyst i alle indkaldelsesbreve til patienter fra regio-
nens hospitaler.

Enheden for Sygehusvalg

Enheden for Sygehusvalgs patientkontorsopgaver bestar i vejledning af patienterne omkring
ventetider pa udredning og behandling samt patienternes rettigheder i forhold til en hurtigere
tid til udredning og/eller behandling.

| alle indkaldelsesbreve til patienter fra hospitalerne er Enheden for Sygehusvalgs kontaktop-
lysninger anfert. Patienterne oplyses derved om muligheden for at kontakte Enheden for Sy-
gehusvalg for vejledning om rettigheder, ventetider ved andre behandlingssteder, frit og udvi-
det frit sygehusvalg mv. i forhold til den konkrete indkaldelse som patienten har modtaget.

Enheden for Sygehusvalg kan vejlede den enkelte patient om konkrete rettigheder og mulig-
heder ud fra patientens specifikke henvisning. Enheden for Sygehusvalg kan ogsa undersege
patientens muligheder for en hurtigere tid pa et andet hospital og iveerksaette eventuel omvi-
sitering dertil.

Enheden for Sygehusvalg er naermere beskrevet senere i denne arsberetning.

Arsberetning

Ifalge Sundhedslovens § 51, stk. 8 udarbejdes hvert ar en arsberetning for Patientkontorets
virksomhed. Arsberetningen fremsendes til Indenrigs- og Sundhedsministeriet, og er tilgaen-
gelig pa Patientkontorets hjemmeside www.rn.dk/patientkontor.

Denne drsberetning beskriver Patientkontorets virke i 2024.


http://www.rn.dk/patientkontor

2 Patientkontoret

Patientkontoret bestar af 6 patientvejledere med forskellige uddannelsesmaessige baggrund,
herunder sygeplejerske, ergoterapeut, jurist, laegesekretaer og kontoruddannet. Patientkonto-
ret er organisatorisk placeret i Patientdialog, som er et stabskontor i den regionale fzaellesad-
ministration. Patientvejlederne refererer til kontorchefen for Patientdialog.

Patientkontoret har et stort fokus pa at fastholde og udvikle den hgje faglige kvalitet i den
hjeelp og vejledning, som patienterne tilbydes. Der afholdes lgbende sparringsmader omkring
konkrete faglige problemstillinger og om mere overordnede faglige problemstillinger, hvilket
opretholder fokus pa en ensartethed i den vejledning, som Patientkontoret tilbyder patien-
terne. Derudover er vidensdeling med kollegaer en integreret del af patientvejledernes ruti-
ner.

Patientvejlederne samarbejder med mange relevante aktgrer i sundhedsvaesenet - bade in-
terntiregionen og udenfor regionen.

| Region Nordjylland er det prioriteret, at patientvejlederne ogsa har andre arbejdsopgaver
end patientvejlederopgaver, hvormed de far gget indsigt i regionens organisation, samar-
bejde og snitflader. Dette bidrager til patientvejledernes mulighed for at hjaelpe og vejlede pa-
tienterne bedst muligt og samtidig opretholde en patientvejledning med hgj faglig kvalitet
med et solidt kendskab til sundhedsvaesenet - regionalt og nationalt.

Region Nordjylland har haft en patientvejlederfunktion siden den 1. juni 1994, men ferst den
1. november 2003 blev amtskommunale patientkontorer lovpligtige. Pligten til at opretholde
patientkontorerne overgik med kommunalreformen i 2007 til regionerne.

Region Nordjyllands Patientkontor kan derfor med stolthed fejre 30-ars jubilaeum i 2024.

I Region Nordjyllands Patientkontor vejledes patienterne om deres rettigheder. Derudover har
patientvejlederne et ganske seerligt fokus pa den grundige dialog med patienten - herunder at
fa spurgt ”ind til og rundt om” hele situationen, sa patientvejlederen med patientens forteel-
ling far et klart billede af de udfordringer, som patienten oplever. Dermed kan patienten
bedre praesenteres for rettigheder og muligheder i den givne situation. Selvom patienten ind-
ledningsvis udtrykker et snske om at klage, kan en grundig og naervaerende samtale ofte af-
daekke, at patientens behov i virkeligheden mere er en dialog, et anske om at skifte behand-
lingssted eller indgivelse af en ansggning om erstatning eller noget helt andet. | sidste ende
medferer en grundig forudgdende dialog nzesten altid det mest tilfredsstillende resultat for
patienten.



Patientkontorets tilgaengelighed

Patientkontorets primaere indgang er den telefoniske kontakt. Telefonlinjen er aben alle hver-
dage i tidsrummet kl. 9.00-12.00. Hvis en patient allerede har en igangvaerende dialog med en
patientvejleder om en konkret sag, kan patientvejlederen kontaktes direkte indenfor alminde-
lig arbejdstid (08.00-15.30) eller efter aftale.

Derudover kan Patientkontoret altid kontaktes pa mail eller skriftligt. Pa Patientkontorets
hjemmeside findes et direkte link til en sikker mailadresse. Da de fleste henvendelser til Pati-
entkontoret indeholder personfalsomme oplysninger, opfordres patienterne til at benytte sik-
ker mail.

Skriftlige henvendelser besvares hurtigt - oftest samme dag. Patientkontorets indbakke
screenes lgbende for henvendelser, der kraever hurtig respons. Henvendelser vedrgrende
kraeft/maksimale ventetider prioriteres hgjt og patienterne kontaktes straks.

Patienters personlige fremmgade kan vaere relevant i de situationer, hvor patienten har behov
for hjeelp til udfeerdigelse af klage eller ansggning om erstatning - og i de fleste situationer
fordi patienten har et specifikt anske om et fysisk mgde med en patientvejleder. Patientkon-
toret opfordrer altid til, at personligt fremmgade sker efter aftale og gerne efter telefonisk vej-
ledning. Pa den made kan patienten veere sikker pa, at der er en ledig patientvejleder, og sam-
tidig giver den telefoniske kontakt mulighed for at begge parter kan forberede sig inden det
personlige made. Personligt fremmede kan ske alle dage i tidsrummet 08.00-15.30.

Patientkontoret tilbyder ikke mgder med patienter i eget hjem. Men patienterne har mulighed
for at afholde digitale mader hjemmefra med en patientvejleder. Digitale mader kan veere et
godt alternativ til fysiske mader.

Som et seerligt tiltag er der etableret mulighed for at afholde fysiske meder pa hospitalsmat-
riklerne i Thisted og Hjerring, hvis den geografiske afstand til Regionshuset er en udfordring
for patienter fra disse dele af regionen. Derudover er det muligt at fa adgang til et lokale og en
computer pa sygehusmatriklen i Thisted til afholdelse af digitalt mede med en patientvejle-
der, hvis patienten ikke har adgang til en computer i hjemmet.



Henvendelseri tal

Henvendelsesmade

Arstal 2020
Telefon 4,384
Brev/mail 1.115
Personligt fremmgde 20
Gengangere 240
lalt 5.759

Vejledningen foregar primaert telefonisk, hvilket ovenstdende tabel tydeligt illustrerer.

2021

4.493
1.639
20
203
6.355

2022

3.929
758
34

86
4.807

2023

3.852
617
23
141
4.633

1 2024 har der veeret en stigning i antallet af henvendelser til Patientkontoret.

Hvem henvender sig?

Arstal 2020
Patienter 4.337
Pargrende 937
Sundhedspersonale 138
Andre 107
Gengangere 240

2021
5.205
748
113
86
203

2022
4.017
550
102
52

86

2023
3.657
660
110
65
141

2024

4.029
738
40
117
4,924

2024
3.847
774
127
69
117

Det er primzert patienter, der henvender sig til Patientkontoret. Derudover er der ogsa en for-
holdsvis stor andel af henvendelserne fra pararende. Det er bl.a. voksne barn til seldre men-
nesker, som har svaert ved at overskue deres situation og hvordan sundhedsvaesnet haenger
sammen. De senere ar har der vaeret flere henvendelser fra pargrende (f.eks. foraeldre) til barn

eller unge henvist til udredning eller behandling indenfor psykiatrien.



Hvad drejer henvendelsen sig om?

Arstal

Frit sygehusvalg

Udvidet frit sygehusvalg

Udredningsret

Behandlingsgaranti- livstruende sygdom
Kraeft

Maksimale ventetider
Andet

Forskningsmaessig/eksperimentel og hgjt spe-
cialiseret behandling
Graenseoverskridende sundhedsydelser
Lang ventetid pa prgvesvar

Ventetider speciallaeger

Indkaldelse ej modtaget rettidigt

Tidstro data

Sundhed.dk

Andet

Patienters retstilling incl. aktindsigt
Befordring

Klage, erstatning og utilsigtede handelser
Corona

Graviditet og fgdsel 3. land og EU-borgere
Ukrainske flygtninge

| alt

2020

235

151

29

20

112

20

94

27

415

831

696

1.354

1.735

279

6.004

2021 2022
327 403
262 307

15 41
31 39
4 5
137 153
17 14
171 132
66 64
1

1.023 949
855 518
768 222
1.030 564
2.543 1.076
880 37
63
50

8.130 4.637

2023

286

239

37

29

11

175

10

205

35

907

578

314

243

1.010

11

31

4.129

2024

351

263

82

22

34

15

22

191

16

199

44

1.146

1.016

508

211

1.459

28

5.617


http://Sundhed.dk
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Uagtet det stigende antal henvendelser i 2024, afviger den forholdsmaessige fordeling af em-
ner for henvendelserne sig ikke meget over arene. Emnerne "Klage og erstatning” samt
”Sundhed.dk” er fortsat de emner, der fylder mest. Begge emner omtales senere i arsberet-
ning.

Hvad giver henvendelsen anledning til?

Arstal 2020 2021 2022 2023 2024
Fremsendt materiale 71 85 99 104 138
Rad og vejledning 2.990 3.773 3.205 3.066 3.457
Kontakt til relevant afdeling/kontor 310 265 344 361 423
Hjeelp til udformning af klage- og er-
statningsskema 47 53 85 88 127
Viderestilling til Enheden for Sygehus-
valg 277 313 285 199 237
Viderestilling til Kontoret for Patientbe-
fordring 426 348 268 287 319
Videresendelse af klage til rette myn-
dighed 10 9 9 7 16
Videregivelse/overlevering til anden af-
deling 238 635 134 116 144
Genganger 240 203 86 141 117
Andet 142 125 142 121 271
lalt 4,751 5.809 4.657 4.490 5.249

Sterstedelen af de henvendelser Patientkontoret modtager munder ud i radgivning og vejled-
ning af patienterne.

Patientvejlederne oplever imidlertid at flere, bade patienter og pargrende, eftersperger speci-
fik hjaelp til at udfaerdige en klage eller en ansggning til Patienterstatningen.

Principielt er det sadan, at det skal vaere muligt for almindelige borgere at lave en anmel-
delse/ansegning til Styrelsen for Patientklager og Patienterstatningen. Det er intensionen, at
det ikke bar kraeve saerlige forudsaetninger at indgive en klage/lave en anmeldelse. Men i reali-
teten kan det veere vanskeligt for patienter at overskue, afgraense og strukturere et forlgb
skriftligt. Dertil kommer, at patienter der er fritaget for digital post, eller som har svaert ved at
benytte digitale systemer, ofte har szerligt behov for hjeelp i den forbindelse. | disse situationer


http://Sundhed.dk

er det ofte hensigtsmaessigt med en indledende telefonsamtale med patienten. Hvis der er be-
hov for det, aftales et fysisk made i Regionshuset eller pd en sygehusmatrikel. Afhaengig af si-
tuationen vurderer patientvejlederen, om det giver mest mening at klagen/ansggningen laves
sammen med patienten, eller om patientvejlederen - efter en grundig samtale med patienten
- laver et udkast. Patienten far altid udkastet til gennemlaesning inden videresendelse, sa pati-
enten kan sikre sig, at beskrivelserne og oplysningerne er korrekte.

Emner med saerligt fokus i 2024

Klage og erstatning

Arstal 2020
Styrelsen for Patientklager 581
Patienterstatningen 528
Klage over service/adfzerd 338
Utilsigtede haendelser 41
Andet 247
I alt 1.735

2021 2022 2023
1.020 376 403
788 324 270
535 253 247
29 26 25
171 97 65
2.543 1.076 1.010

2024
526
524
224
51
134
1.459

Antallet af henvendelser vedrarende Patienterstatningen er steget meget fra foregdende ar.

En del af forklaringen kan findes i et styrket samarbejde mellem Patientkontoret og hospita-
lernes kvalitetsafdelinger. Det har bl.a. medfert, at hospitalerne i hgjere grad har fokus pa at
henvise til Patientkontoret, i situationer hvor patienter potentielt kan vaere berettiget til pati-

enterstatning og har behov for hjzelp og vejledning i den forbindelse. Patientkontoret kan

hjeelpe patienterne efter behov med at udarbejde og indgive en anmeldelse til Patienterstat-
ningen. Hospitalerne kan ogsa inddrage Patientkontoret med henblik pa en proaktiv kontakt
til patienten med tilbud om hjalp og vejledning. Det kan bade veaere i enkeltsituationer eller i

mere "sammenhangende patientsager”.

Sundhed.dk
Arstal 2020
Ventetider speciallaeger 94
E-Journal 170
Borgerbreve * 28
Mistanke om uberettiget op-
slag** 18
Privatmarkering 134

Logopfaglgning

2021 2022 2023 2024
171 132 205 199
711 244 209 202

51 53 53 153
37 14 14 30
91 88 59 67

14 13 13


http://Sundhed.dk

* Borgerbreve er betegnelsen for breve, som automatisk udsendes til borgere, hvis en sund-
hedsperson har foretaget opslag i e-journal eller Laboratoriesvar pa sundhed.dk, uden at der i
regionens systemer er en umiddelbar behandlerrelation/afregning i tilknytning til opslaget.
Med borgerbrevet far borgeren oplyst hvem der har foretaget opslaget, og hvornar det er sket.
Dermed har borgeren mulighed for selv at reagere, safremt det ikke er en sundhedsperson,
hun/han har haft en behandlerrelation til. | Region Nordjylland er Patientkontoret anfert som
kontaktpunkt vedrgrende disse borgerbreve.

| starstedelen af de tilfaelde, hvor Patientkontoret bliver kontaktet i forlaengelse af udsendte
borgerbreve, er borgerne enten usikre pa brevets betydning for dem, eller fordi borgerne ikke
erindrer kontakt med den oplyste sundhedsperson. Patientvejlederne kan forklare borgerne
arsagen til brevets udsendelse. Oftest viser det sig, at der har veeret en helt reel kontakt mel-
lem patienten og den oplyste sundhedsperson, f.eks. at sundhedspersonen efterfalgende har
foretaget afregning, at borgeren har glemt tidligere opkald til vagtleegen eller at en pare-
rende/plejepersonale har haft kontakt til vagtlaegen pa vegne af borgeren.

**Henvendelser til Patientkontoret vedrgrende mistanke om uberettigede opslag er steget i
2024 i forhold til antallet i 2023. | Min Log pa sundhed.dk har det tidligere vaeret muligt at se
opslag foretaget i e-journal og Laboratoriesvar pa sundhed.dk. | marts 2024 blev det ogsa mu-
ligt at se logoplysninger for opslag, som sundhedspersoner har foretaget i Region Nordjyl-
lands elektroniske patientjournalsystem (NordEPJ). @get adgang til logoplysninger er sand-
synligvis medvirkende til, at flere patienter har henvendt sig med spargsmal og usikkerhed.
Det er dog ikke patientvejledernes indtryk, at stigning i antallet af henvendelser er udtryk for
en stigning i antallet af uberettigede opslag.

Styrket patientvejledning for patienter med livstruende sygdomme -
herunder kraft og visse hjertesygdomme

Med Sundhedspakken fra maj 2023, blev det besluttet at styrke patientvejledning for patien-
ter med livstruende sygdomme herunder krzeft og visse hjertesygdomme. Det blev besluttet
at den styrkede patientvejledning skulle indarbejdes og tilbydes i de eksisterende regionale
patientkontorer. Hensigten med den styrkede vejledning er at sikre, at patienter med livstru-
ende sygdomme hurtigt og effektivt kan fa kontakt med en patientvejleder, som kan vejlede
om patientrettigheder under sygdomsforlgbet og ved behov ga i dialog med hospitalsafdelin-
ger.

Patienterne har altid haft let og direkte adgang til kontakt og vejledning hos Region Nordjyl-
lands Patientkontor, hvilket der fortsat prioriteres meget hgjt. Derudover har Patientkonto-
rets fokus primaert veeret at gge kendskabet til den styrkede patientvejledning i Region Nord-
jylland. I den forbindelse er falgende tiltag ivaerksat:

e Udarbejdelse af ”postkort” med Patientkontorets kontaktoplysninger og OR-kode til
information om de maksimale ventetider udsendt til alle hospitaler, praktiserende lze-
ger og visse speciallaeger i regionen. "Postkortet” kan uddele til patienter, der henvi-
ses til/modtages med mistanke om kraeft, hvormed patienterne altid ved hvor de kan
henvende sig for hjzaelp og vejledning.

10


http://sundhed.dk
http://sundhed.dk
http://sundhed.dk

e Oplysning om Patientkontoret i busser og pa info-skaerme pa regionens egne matrik-
ler, hos praktiserende laeger og speciallaeger.

e Jget fokus pa samarbejde med forlgbskoordinatorer pa de respektive afdelinger og
etablering af kontaktpersonfunktioner i afdelingerne.

e Undervisning af sundhedspersonale om patientrettighederne.

e Bistand til kvalificering af regionens patientinformation.

e Opkvalificering af den skriftlige patientvejledning omkring maksimale ventetider pa
Patientkontorets hjemmeside.

e Tilbud om gennemgang af savel aktuelle som afsluttede patientforlgb, hvor patienten
er i tvivl om, hvorvidt deres patientrettigheder, herunder de maksimale ventetider, er
blevet overholdt.

e Deltagelse i tvaerregionalt forum for patientvejledere, med fokus pa at sikre ensartet
vejledning.

e Opleeg for patientforeninger om den styrkede patientvejledning.

| forbindelse med udsendelse af den nye vejledning i foraret 2024 vedrerende maksimale ven-
tetider, afholdt Patientkontoret i samarbejde med sundhedsjurister og hospitalernes admini-
strationer nogle eftermiddags-seminarer, hvor relevante medarbejdere pa hospitalerne var
inviteret til at hare opleeg om de maksimale ventetider, patienternes rettigheder, hospitaler-
nes forpligtelser og administration af omradet. Disse seminarer skulle dels bidrage til kompe-
tenceudvikling af sundhedspersonalet og samtidig bidrage til kendskabet til Patientkontoret
og til hvilken hjzelp og bistand Patientkontoret kan yde i den forbindelse.

| forlzengelse af etableringen af den styrkede patientvejledning har Patientkontoret valgt at
e@ndre den interne registrering, sa indholdet af henvendelser til Patientkontoret om krzeft og
andre livstruende sygdomme er mere udspecificeret. Derfor registreres fremadrettet henven-
delser f.eks. vedrarende krzeft for sig selv, og det praeciseres hvorvidt henvendelsen vedrerer
maksimale ventetider eller andre forhold relateret til et kraeftforlgb. 1 2023 havde Patientkon-
toret 22 henvendelser vedrgrende "Behandlingsgaranti ved livstruende sygdomme”, mens
deri2024 var 15 henvendelser specifikt vedrgrende maksimale ventetider. Pga. registrerings-
e@ndringen kan tallene ikke direkte sammenligne pa tveers af arene. Men tallene indikerer dog,
at der ikke umiddelbart har veeret en oget efterspergsel fra patienter pa specifik vejledning
ombkring livstruende sygdomme (specifikt de maksimale ventetider). Patientkontoret betrag-
ter det som positivt, idet det sandsynligvis skyldes det forhold, at patientrettighederne som
udgangspunkt efterleves i Region Nordjylland. Derudover kan Patientkontorets proaktive in-
formationsarbejde og ggede fokus pa patienternes egne muligheder for at sgge information
pa hjemmesiden, ogsa have medfert at patienterne selv seger og finder relevant information
og vejledning, og derfor ikke har behov for at kontakte Patientkontoret. Patientkontoret fort-
saetter derfor med at prioritere ressourcer pa, at udvikle og vedligeholde den proaktive pati-
entinformation.

Supplerende kan det oplyses, at de patientforlgb, som Patientkontoret har faet kendskab til
via patienthenvendelser, alle har vaeret i overensstemmelse med lovgivningen og patientret-
tighederne. Det er desuden Patientkontorets generelle indtryk, at afdelingerne pad de nordjy-
ske hospitaler har et godt kendskab til patienternes rettigheder. Derudover er oplevelsen, at
afdelingerne generelt er gode til at tilbyde dialog/samtale med patienterne, hvis der opstar
behov for det under et behandlingsforlgb
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Er du i tvivl om dine patientrettigheder er overholdt, kan

visse hjertesygdomme du kontakte Patientkontoret pa telefon 97 64 80 10 alle Er'. :

hverdage kl. 9-12.

Udredningsret

Patientkontoret har haft mere end dobbelt sa mange henvendelser vedrerende udredningsret
2024 sammenholdt med 2023.

Det fremstar ikke klart, hvorfor denne stigning er opstaet. Det er dog indtrykket, at en stor del
af henvendelserne vedrerer udfordringer med ventetider indenfor psykiatrien.

En anden relevant faktor kan ogsa veere det forhold, at retten til hurtig behandling midlertidig
var andret fra 30 til 60 dage i 2024. Denne andring har medfert en del spergsmal fra patien-
ter.

Aktindsigt

Generelt i sundhedsvaesenet og hos patienter og parerende er der et stort fokus pa mulighe-
den for indsigt og medindflydelse i eget patientforlgb. Patientkontoret har haft et gget antal
henvendelser vedrgrende retten til aktindsigt og vejledning om hvordan man sgger aktind-
sigt.

Mange patienter der gnsker indsigt i journaler pa hospitalerne, ger efterhanden brug af de di-
gitale muligheder pa sundhed.dk, hvilket netop ogsa en del af henvendelserne til Patientkon-
toret handler om. Den samme digitale adgang til journalmateriale findes ikke hos praktise-
rende leeger og specialleeger. Patientvejlederne ma derfor vejlede patienter til at rette direkte
henvendelse til den pagaeldende laege eller speciallaege for kopi af deres journal. Der arbejdes
imidlertid pa en national lasning, der omfatter mulighed for digital adgang til journalmateri-
ale fra den primaere sundhedssektor.

Patientvejlederne oplever patienter, der eftersperger en *fuld patientjournal” - altsa en kom-
plet journaludskrift fra alle de behandlingssteder som patienten har vaeret i kontakt med. Det
er ikke muligt at give en sadan komplet journalindsigt, og derfor ma disse patienterne vejle-
des om at henvende sig direkte til de respektive behandlingssteder med deres forespargsel.

Patientvejlederne oplever desuden i stigende omfang, at pargrende henvender sig med gnske

om aktindsigt i journalmateriale vedregrende et familiemedlem der er afgdet ved deden. Pare-
rende bliver ofte overraskede over, at de som udgangspunkt alene har ret til indsigt i
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sygdomsforleb, dedsarsag og dedsmade for den afdgde - uanset den familizere relation. Pati-
entvejlederne vejleder de pararende om, at de har mulighed for at beskrive eventuelle szerlige
forhold, som de gnsker at behandlingsstedet skal tage i betragtning i deres vurdering og be-
handling af indsigtsanmodningen. | nogle situationer kan de parerende fa adgang til flere in-
formationer fra patientjournalen.

Ventetider i Psykiatrien

Ventetider i psykiatrien har veeret en udbredt national udfordring gennem en laengere peri-
ode. Som en afledt effekt af dette har Patientkontoret naturligt oplevet et stigende behov for
vejledning om ventetider/muligheder for udredning og behandling i psykiatrisk regi. Saerlig
vejledning om rettigheder i forhold til udredning af bern og unge ved mistanke om opmaerk-
somhedsforstyrrelse som ADHD og/eller en udviklingsforstyrrelse som autisme har fyldt en del
i disse henvendelser. De generelt lange ventetider har betydet, at det har vaeret vanskeligt at
vejlede patienterne og deres parerende om relevante alternative udrednings- og behandlings-
muligheder. Nogle patienter har efterspurgt vejledning om muligheden for at skifte til sygesik-
ringsgruppe 2 for at sege behandling i privat regi med efterfelgende refusion for en del af be-
talingen. Nar patientvejlederne har vejledt om muligheden for at skifte til sygesikringsgruppe
2, er vejledningen suppleret med grundig information om de bade fordele og ulemper, der fol-
ger med et sadant skifte. Det er patientvejledernes indtryk, at mange patienter reelt veelger at
foretage et sddant sikringsgruppe-skifte.

Endelig er det ogsa patientvejledernes oplevelse, at en del patienter/familier har valgt at be-
nytte sig af private klinikker, der tilbyder udredning og behandling indenfor fagomradet -
mod fuld egenbetaling.

Indenfor voksenpsykiatrien har Patientkontoret ogsa faet en del henvendelser omkring vente-
tider - seerligt vedrgrende udredning for opmaerksomhedsforstyrrelser (fx ADHD). Det er pati-
entvejledernes oplevelse, at flere af disse patienter har benyttet sig af det frie sygehusvalg og
er taget til andre regioner for udredning/behandling. Derudover har patientvejlederne indtryk
af, at en del patienter har benyttet sig af muligheden for at skifte til sygesikringsgruppe 2 eller
har opsegt behandling i privat regi mod fuld egenbetaling.
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3 Enheden for Sygehusvalg

Enheden for Sygehusvalg er - ligesom Patientkontoret - en del af Patientdialog. Ledern af
Enheden for Sygehusvalg referer til kontorchefen for Patientdialog.

Enheden for Sygehusvalgs kerneopgave er vejledning om ventetider pa undersagelser,
udredning og behandling samtidig med vejledning om rettigheder og eventuelle muligheder
for en hurtigere tid til undersegelse/udredning/behandling - samt patientretigheder i forhold
til frit- og udvidet frit sygehusvalg.

Vejledning

| alle indkaldelsesbreve til patienter, der udsendes fra Region Nordjyllands hospitaler, er
Enheden for Sygehusvalgs kontaktoplysninger anfert, sa patienterne har mulighed for at ringe
eller skrive for rad og vejledning. Pa grundlag af patientens henvisning kan vejlederne i
Enheden for Sygehusvalg vejlede den enkelte patient om dennes konkrete rettigheder og
muligheder for eksempelvis en hurtigere tid til behandling. Vejlederne i Enheden for
Sygehusvalg kan straks iveerksaette omvisitering til andet hospital, hvis patienten gnsker det.

Hvis patienterne har behov for yderligere hjaelp og vejledning til f.eks. at udforme en klage,
patienterstatningsansggning, vejledning om behandling i udlandet mv. henvises patienterne
til at kontakte Patientkontoret for supplerende vejledning.

@vrige opgaver

Ud over de beskrevne vejledningsopgaver, varetager Enheden for Sygehusvalg ogsa flere
overordnede regionale administrative opgaver som f.eks. indberetning af ventetider til
”Mitsygehusvalg.dk” vedrgrende alle specialer pa de offentlige sygehuse i regionen.
Derudover foretager Enheden for Sygehusvalg ugentligt opdateringer af oversigter over
nataionale udredningsmuligheder af specifikke sygdomme. Disse oversigter har
hospitalsafdelingerne behov for til deres udsendelse af indkaldelsesbreve til patienterne.

Vejledere i Enheden for Sygehusvalg

| Enheden for Sygehusvalg er der 7 vejledere, hvoraf én ogsa fungerer som leder af enheden.
Vejlederne har en uddannelsesmaessig baggrund som enten sygeplejerske eller laegesekretaer.
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Over arene har der vaeret en markant stigning i antallet af patientkontakter til Enheden for Sy-
gehusvalg (se tabel 6). Over en arraekke fra 2018 til 2024, er antallet af patientkontakter steget
markant - fra ca. 45.100 patientkontakter i 2018 til ca. 59.400 patientkontakter i 2024.

Med budgetaftalen for 2024 skulle Enheden for Sygehusvalg reducere med en’ medarbejderres-
source, hvorfor antallet er faldet fra 8 vejledere i 2023 til 7 vejledere i 2024. Da antallet af patient-
kontakter ikke tilsvarende er faldet (tveert imod) har denne reduktion medfgrt leengere ventetider
for patienterne ved telefoniske henvendelser til Enheden for Sygehusvalg.

Kontakt til Enheden for Sygehusvalg

Den primaere kontakt til Enheden for Sygehusvalg sker telefonisk i telefontiden alle hverdage
mellem kl. 9-12.

Det er dog ogsa muligt at kontakte Enheden for Sygehusvalg via en digital skriftlig formular pa
hjemmesiden: Enheden for Sygehusvalg (rn.dk).

De skriftlige henvendelser handteres som udgangspunkt samme dag, hvor patienten ringes op
og vejledes.

Antallet af digitale henvendelser til Enheden for Sygehusvalg er stigende, hvilket ma antages
dels at skyldes den stigende ventetid pa at komme igennem pa telefonen. Samtidig spiller det gi-
vetvis ogsa en rolle at patienterne generelt bliver mere digitale, og derfor finder det naturligt at
benytte den digitale kontaktmulighed.

Samarbejdsfora

Enheden for Sygehusvalg samarbejder savel internt i regionen som eksternt med mange rele-
vante parter.

Enheden for Sygehusvalg videreformidler generelle observationer og tendenser fra de daglige
patientkontakter til relevante modtagere i regionalt regi (herunder Patientkontoret) med henblik
pa lgbende udvikling af kvalitet og patientsikkerhed i sundhedsveaesenet.

Enheden for Sygehusvalg hjaelper og understetter sygehusafdelinger i deres arbejde med pati-
entrettidige og korrekte indkaldelse af patienter.

Vejlederne i Enheden for Sygehusvalg har taet samarbejde med Patientkontoret og deltager des-

uden i forskellige samarbejdsfora med Danske Regioner og de andre regionale omvisiteringsen-
heder.
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Kompetenceudvikling og kvalitetssikring

Enheden for Sygehusvalg har et stort fokus pa kvalitetssikring og vidensdeling, hvorfor der dag-
ligt afholdes en kort "konference”, hvor relevante patientcases draftes mhp. pa sparring og kvali-
tetssikring samt sikring af feelles faglig fortolkning og vidensdeling.

Relevante ressourcepersoner inviteres til at holde faglige oplaeg pa de daglige konferencer.

Enheden for Sygehusvalg har udviklet et omfattende digitalt kompendium, som Igbende opdate-
res med informationer og oplysninger, som er ngdvendige i den daglige patientvejledning. Vejle-
derne i Enheden for Sygehusvalg har taet samarbejde med regionale sundhedsjurister omkring
patientrettighederne.

Henvendelser til Enheden for Sygehusvalg

Enheden for Sygehusvalg handterer dagligt et stort antal henvendelser fra patienter. |1 2024 var
der 59.434 patientkontakter.

Antal patientkontakter til Enheden for Sygehusvalg
2019 2020 2021 2022 2023 2024

| alt 45.140 53.907 55.645 69.902* 58.366 59.434

* | 2022 ses et ekstraordineert hgijt tal, idet Enheden for Sygehusvalg varetog nogle ekstraordinsere opgaver.

Som det fremgar af tabellen, har der overordnet veeret et markant stigende antal henvendel-
ser/patientkontakter i perioden fra 2019 til 2024.

Der er givetvis mange arsager til den store stigning i antallet af patientkontakter. Ventetider pa
udredning og behandling pa de offentlige hospitaler har utvivisomt resulteret i et gget antal hen-
vendelser til Enheden for Sygehusvalg. F.eks. er det specifikke antal af patienter, som gnsker
vejledning om rettigheder og muligheder for behandling pa andet hospital i forbindelse med en
aflyst kirurgisk tid, steget i 2024.

Den generelle udvikling i omfanget af sygehusbehandlinger sammenholdt med den demografiske
udvikling har sandsynligvis ogsa betydning for antallet af henvendelser til Enheden for Sygehus-
valg. Derudover er der en oplevelse af, at patienter der tidligere ikke reagerede pa ventetid pa en
udredning/behandling, er blevet mere opmaerksomme og bevidste om deres rettigheder og derfor
kontakter Enheden for Sygehusvalg for vejledning.

| sidste kvartal af 2024 opsagde privathospitalet Carelink deres aftale med Danske Regioner om
udredning og behandling af barne- og ungdomspsykiatriske patienter. Det medfarte, at mange
patienter/pargrende kontaktede Enheden for Sygehusvalg med spergsmal til rettigheder og alter-
native muligheder. Da de lange ventetider har vaeret en generel national udfordring, var det van-
skeligt at yde vejledning om relevante alternativer til en hurtigere tid til udredning/behandling (se
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ogsa den tidligere beskrivelse heraf under afsnittet Ventetider i Psykiatrien). Denne patientgruppe
fyldte en del i Enheden for Sygehusvalg i den sidste del af 2024.
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