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1. INDLEDNING

Patientvejlederne vejleder og radgiver patienter, pargrende og borgere samt i et vist omfang sundhedsper-
sonale. Radgivningen spaender vidt indenfor sundhedsveaesnets ydelser. Det er et selvstaendigt formal, at pa-
tientvejlederne bidrager til, at der sker en afklaring af eventuelle misforstaelser mellem patienter og sund-
hedspersoner i forbindelse med behandling. Henvendelserne er ofte praeget af, at der kan veere stor kom-
pleksitet i et patientforlgb.

Patientvejledningen radgiver og vejleder bl.a. om:
e  Frit og udvidet frit sygehusvalg
e Klage- og erstatnings muligheder
e Ventetider — herunder maksimale ventetider for kraeftbehandling og visse hjertesygdomme
e Aktindsigt og videregivelse af helbredsoplysninger
e Mulighed for at sgge behandling i udlandet
o Mulighed for at blive behandlet i Danmark
e Patientrettigheder

Patientvejledningens hovedopgaver er beskrevet i sundhedsloven (§51 stk. 1 og 6) samt i Bekendtqggrelse om
de regionale patientkontorers opgaver oq funktioner

| konkrete patientforlgb retter Patientvejledningen henvendelse til den ansvarlige afdelingsledelse.

| de tilfelde, hvor Patientvejledningen oplever et mgnster i henvendelserne og som knytter sig til en specifik
afdeling, virksomhedsomrade mv., underrettes ledelsen i Sundhedsstrategisk Planleegning. Situationer, der
vurderes at udggre en risiko for patienter, indgar i regionens kvalitetsopfglgning.

| de tilfeelde, hvor Patientvejledningen finder, at der bgr gives klage- og erstatningsvejledning gives dette
uopfordret.

Patientvejledningens arsberetning 2019 er udarbejdet pa baggrund af de henvendelser, som tilbageven-
dende giver anledning til udfordringer i spaendingsfeltet mellem lovgivning og praksis i sundhedsvaesnet.


https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=160763
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=160763

2. HENVENDELSER OG HENVENDELSESARSAGER | 2019

Overordnet er tendenserne fra 2018 tilsvarende i 2019. Figur 1 viser antallet af henvendelser gennem de
seneste tre ar. Tabel 1 viser en oversigt over, hvem der benytter Patientvejledningen og tabel 2 prasenterer
de forskellige henvendelsestyper fordelt over de seneste tre ar.

Figur 1 Henvendelser opdelt pr. ar Tabel 1 Hvem henvender sig til Patientvejledningen
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g 15500 :2 Tabel 2 Henvendelsestype

:_;i . 2017 2018 2019
uuuuu Telefonisk 10841 11898 11807
900 Skriftligt 1887 2659 2636
1000 Fremmeodes 26 24 32
10500 Uspecifik4 208 186 o

Tabel 3 viser henvendelsesérsager fordelt p3 ar. En henvendelse kan omhandle flere problemstillinger; alle
fremfgrte problemstillinger registreres pa den samme konkrete henvendelse. Af tabellen fremgar det, at der
er en stigning pa 15 % i henvendelser vedr. klage- og erstatningssager i 2019 sammenlignet med 2018. Til
gengald er der et samlet fald pa ca. 20 % i henvendelser om rettigheder og ret til hurtig udredning og be-
handling. Af tabellen fremgar det ogsa, at der for de gvrige henvendelsesarsager er et fald eller ingen udvik-

ling i 2019 sammenlignet med 2018.

Tabel 3 Henvendelsesarsager

Henvendelsesarsager 2017 2018 2019

Klage/erstatning 2.424 2.893 3.328
Rettigheder 2.861 2.856 2.079
Befordring 767 762 617
Sygesikring 1.106 1.402 1.422
Danskere/udlaendinges ret til behandling 225/202 237/221 219/159
Ret til hurtig udredning & behandling 4.999 12.012 9.706
Kreeftforlgb - 450 411
@vrige / Diverse® - 1.123 1.272

Lnkl. sundhedsfagligt personale i stat, region og kommune samt i private virksomheder

2 Fx sagsbehandlere/andet personale i statslige myndigheder, politi, feengselsvaesen, patientforeninger, private forsik-
ringsselskaber, faglige sammenslutninger, politikere mv.

3 Aftalt mpde med patientvejleder eller spontant fremmegde i receptionen

4 Henvendelser, der ikke er kategoriseret

5 Henvendelser vedr. problemstillinger, der relaterer sig til andre systemer, fx det kommunale system eller til gkono-
miafdeling eller lign.



3. TEMAER 12019

Patientvejledningen har i 2019 udarbejdet to perioderapporter til Udvalg for sygehusenes behandlingstilbud.
Perioderapporterne adresserer aktuelle emner og gengiver konkrete patienthistorier. Formalet har veeret at
formidle et Ipbende og mere aktuelt billede af de udfordringer, som patienterne oplever, at formidle de er-
faringer, der bliver opsamlet i Patientvejledningen samt at styrke regionens muligheder for at handle pa dem.

Patientvejledningens arsberetning 2019 udggr en sammenskrivning af perioderapporterne.

Temaer i 2019:
1. Udredningsret, behandlingsgaranti og informationsforpligtelsen
Gra staer operationer
Hgreapparater
Patientjournal
Brystundersggelser i Ringsted
Lange svartider pa diagnostiske undersggelser

oukwnN

3.1 Udredningsret, behandlingsgaranti og informationsforpligtelsen
Temaet daekker over en raekke forskellige forhold, der vedrgrer patientrettigheder og visitationsrettighe-
der, herunder udredningsretten, behandlingsgarantien og informationsforpligtelsen

Af de samlede henvendelser til Patientvejledningen udggr disse 68% af henvendelserne i 2019.

Patientcase: Udredningsret 1°

Patientvejledningen modtager en henvendelse fra en bekymret datter, idet faderen er indkaldt til udred-
ning pa karkirurgisk afdeling - og fgrst har faet en tid til udredning om 5 maneder. Patienten har kon-
stante smerter, kramper i benene og nedsat blodforsyning. Datteren er bekymret for, om faderen mister
sine ben pga. lang ventetid pa udredning.

Patientvejlederen informerer om muligheden for frit sygehusvalg til denne udredning, som pa tidspunk-
tet kun kunne tilbydes i Kolding. Patienten kan ikke klare lang transport, hvorfor dette ikke er en reel mu-
lighed. Patientvejlederen forsgger uden held at fa patienten re-visiteret hos karkirurgisk afdeling, men
ma efterfglgende anbefale datteren, at praktiserende laege konsulteres mhp. vurdering af, om tilstanden
har udviklet sig i en sddan grad, at akut indlaeggelse er ngdvendig.

5Sundhedsloven § 82 a, Diagnostiske undersggelser, udredning m.v. Regionen har pligt til at sikre anden mulighed for
udredning indenfor 30 dage, hvis regionens egne sygehuse ikke kan overholde fristen.

Sundhedsloven § 82 b, Diagnostiske undersggelser, udredning m.v. Tilboud om udredning inden for 30 dage, hvis det er
fagligt muligt.



Patientcase: Udredningsret 2

Patienten henvender sig til Patientvejledningen efter at have veeret akut indlagt. Ved udskrivelsen bestil-
les yderligere undersggelser mhp. udredning af eventuel hjertesygdom. Patienten indkaldes med en ven-
tetid pa flere maneder og har henvendt sig til afdelingen mhp. at fa udredning indenfor 30 dage. Her far
patienten oplyst, at den givne tid er en kontroltid.

Patientvejlederen kontakter afdelingen med orientering om, at safremt den akut indlagte patient ikke er
feerdigudredt under indlaeggelsen, er hans udredningsforlgb ikke afsluttet og kan saledes ikke kategorise-
res som en kontroltid. Hans udredningsret er derfor fortsat 30 dage.

Patientcase: Behandlingsgaranti’

Patienten kontakter Patientvejledningen, da han er blevet udredt pa privatsygehus og efterfglgende
henvist til behandling pa et offentligt sygehus. Han indkaldes til udredning, hvilket undrer ham, da han
mener, han er henvist til behandling. Patienten spgrger ind til, om det kan vaere korrekt, at han skal ud-
redes to gange, og hvilken betydning dette far for hans behandlingsgaranti pa 30 dage.

Patientvejledningen kontakter Visitationsenheden, der bekraefter, at det er korrekt, at patienten er ind-
kaldt til udredningsforlgb, selvom der er angivet savel diagnose og specifik operation i henvisningen.
Visitationsenheden oplyser, at alle patienter visiteres i udredningsforlgb herunder ogsa patienter som
allerede er diagnostisk afklaret. En sadan rutinemaessig praksis er ikke i overensstemmelse med vejled-
ningen om, hvornar en udredning er endelig; en af konsekvenserne heraf kan blive, at patientens ret til
behandling indenfor 30 dage, efter at henvisningen er modtaget pa sygehuset, tilsidesaettes.

Patientcase: Informationsforpligtelsen®

Patienten henvender sig med forespgrgsel om et indkaldelsesbrev, fordi han skal vente mere end 30
dage pa behandling. Det fremgar ikke af indkaldelsesbrevet, hvilke andre muligheder han har.
Patienten anbefales at kontakte Visitationsenheden for specialet for denne afklaring, da Patientvejlede-
ren ikke med sikkerhed kan give denne vejledning pga. manglende oplysninger i indkaldelsesbrevet.
Brevet indeholder ikke den ngdvendige behandlingskode for afklaring af private muligheder via syge-
husvalg.dk.

Nogle visitationsenheder pafgrer behandlingskoden i indkaldelsesbrevene, mens andre visitationsenhe-
der ikke har en praksis for dette.

7 Vejledning om frit sygehusvalg, udvidet frit sygehusvalg, ret til hurtig udredning og information til henviste patienter,
9988 2.1 Endelig udredning; en udredning er endelig nar sygdom er af- eller bekraeftet

Vejledning om frit sygehusvalg, udvidet frit sygehusvalg, ret til hurtig udredning og information til henviste patienter,
9988 3.7 Behandlingen af patienter pabegyndes inden for 30 dage efter henvisning til behandling eller endt udredning

8 Sundhedsloven § 90, Oplysningspligt: Senest 8 hverdage efter henvisning er modtaget pa sygehuset, skal patienten
oplyses om: Tid og sted for undersggelse eller behandling, Om gaeldende frist kan overholdes, Hvor patienten skal
henvende sig for andre muligheder



3.2 Gra steer operationer

Udviklingen i operationer for Gra stzer er stigende og regionen kan ikke efterleve behandlingsgarantien pa
30 dage. Ventetiden for operation af Gra steer i Region Sjeelland var i 2019 seks maneder, og mange patien-
ter har derfor rettet henvendelse til Patientvejledningen med sp@rgsmal til deres behandlingsgaranti.

Region Sjeelland tilbyder behandling for Gra staer pa Sjaellands Universitetshospital. Derudover har regionen
en lokalaftale med de praktiserende gjenlaeger, og endelig har regionen en privat samarbejdsaftale med
Konsortiet Gra Staer Sjaelland. Det hgje efterspgrgselsniveau g@r det vanskeligt for parterne at imgde-
komme behandlingsgarantien. Ved yderligere behov daekkes efterspgrgslen via det udvidede frit sygehus-
valg.

Patientcase: Lokalaftale med praktiserende gjenlaege’®

En patient henvender sig til Patientvejledningen fordi patienten har faet at vide at egen gjenlaege forst
kan operere for Gra steer om fire maneder. Patienten gnsker derfor at henvises til et privat hospital.

Patientvejledningen kan informere om, at der ikke er behandlingsgaranti i regi af speciallaegepraksis,
men at en af de andre gjenlaeger med §64 aftale, der har kortere ventetid, kan tilbyde operation.

Patientcase: Sygehusbehandling

En patient henvender sig til Patientvejledningen, fordi patienten er henvist til Gra Steer Sjzelland, i Hgrs-
holm, men at ventetiden er over 30 dage.

Patientvejledningen informerer om muligheden for at bede Gra Steer Sjeelland om at tilbagesende hen-
visningen til regionens gjenafdeling, mhp. om-visitering til det udvidede frie sygehusvalg.

3.3 Hgreapparater

Hgreapparatbehandling er generelt undtaget udredningsret, men patienter med ukompliceret hgretab kan
fa tilskud til privat behandling. Behandlingen foregar pa sygehusene. Derudover har regionen aftale med
praktiserende grelaeger.

Patientvejledningen modtog i 2019 fortsat mange henvendelser vedrgrende hgreapparatbehandling. Hen-
vendelserne omhandler primaert:

e lange ventetider pa fgrstegangsudlevering af hgreapparat

e lange ventetider pa genudlevering af hgreapparat, nar det tidligere udleverede apparat er fire ar
og skal udskiftes

Manglende service pa apparater, hvis servicegaranti er udlgbet efter fire ar

Lang ventetid pa at fa et defekt apparat serviceret

Spgrgsmal til muligheder for at veelge frit sygehusvalg

Ansggning om tilskud til kgb af apparater hos privat udbyder

o Udlevering af hgreapparater hos praktiserende grelaege fra puljeordningen

9 Sundhedsloven § 64, Ydelser: Behandlinger der er placeret hos privatpraktiserende specialleeger via sygesikringsafta-
ler fordelt pa arlige kvoter (den sakaldte puljeordning)



Patientvejledningen radgiver om muligheden for frit sygehusvalg eller tilskudsordningen til kgb hos privat
udbyder. Derudover tager Patientvejledningen kontakt til audiologisk afdeling i de tilfaelde, hvor problemet
har et omfang eller en karakter, der konkret bgr involvere audiologisk afdeling. Patientvejledningen har of-
test ikke mulighed for at hjaelpe patienterne til en Igsning af problemet.

Patientcase: Ventetid pa genudlevering af hgreapparater

En patient fik ved henvendelse til audiologisk afdeling at vide, at der var en ventetid pa 77 uger for gen-
udlevering af nye hgreapparater. Patienten havde problemer med den ene prop til hgreapparatet, gn-
skede han udskiftning af denne. Dette blev afvist. Patienten fortalte ligeledes, at han ikke laengere
kunne fa hgreapparatet serviceret eller fa leveret nye batterier, fordi serviceaftalen udlgber efter de
fire ar.

Patientvejledningen har i disse tilfaelde ikke mulighed for at hjaelpe.

3.4 Patientjournal
Patientvejledningen oplever et stigende antal henvendelser vedrgrende patientjournaler. Henvendelserne
handler bl.a. om:

e Adgang til egen e-journal eller MinSP

e Afklaring pa, om sundhedspersoner har foretaget uberettigede opslag i patientens journal (ved
uberettigede opslag gives endvidere klagevejledning)

e Patienten gnsker information om privatmarkering i journalen, sa ikke alle sundhedspersoner har
leeseadgang i journalen

e Patienten oplever, at der i journalen er urigtige eller mangelfulde/helt manglende oplysninger

e Patienten gnsker rettelse eller sletning af oplysninger i journalen

Patienter og pargrende, der via patientjournalen er opmaerksomme pa at fglge med i et aktuelt sygdoms-
forlpb retter i et stigende omfang henvendelse til Patientvejledningen i forbindelse med, at de oplever
uoverensstemmelse mellem det journalfgrte og dét der blev sagt under konsultationen. Det kan dreje sig
om, at der er journalfgrt et informeret samtykke, der ikke er indhentet, eller at en skade ikke bliver journal-
fgrt som en arbejdsskade. | begge tilfaelde vil det fa implikationer i forhold til dels klage- og erstatningssag,
dels forsikringssag. Forsikringssager samt klage- og erstatningssager afggres som oftest pa de journalfgrte
oplysninger.



Patientcase: Patientjournal

En mand pa 36 ar henvendte sig til Patientvejledningen, da han 1% ar tidligere havde ivaerksat en ar-
bejdsskadessag, som var blevet afvist med baggrund i hans skadesjournal.

Under natarbejde hos en entreprengr havde han faet en svaer rygskade under et Igft, og han havde
umiddelbart efter henvendt sig pa skadestuen.

| forbindelse med afvisningen af arbejdsskadesagen fandt han ud af, at hans skade ikke var journalfgrt
som en arbejdsskade. Han forsggte efterfglgende at fa dette korrigeret i journalen, men det ville syge-
huset ikke. Den behandlende lzege var udrejst til andet land, hvorfor det ikke med sikkerhed kunne be-
eller afkraeftes, om laegen eller patienten havde ret i sin pastand.

Patientvejledningen tog kontakt til afdelingsledelsen, men da den journalfgrende lzege ikke kan be- el-
ler afkraefte det skrevne herunder lave en korrektion, kan Patientvejledningen ikke hjaelpe patienten.
Der kan gives klagevejledning, men en klagesag vil blive afgjort pa baggrund af det skrevne i journalen,
sa det vil ikke hjeelpe patienten

3.5 Brystundersggelser i Ringsted

Patientvejledningen var en del af det beredskab, der blev oprettet for at imgdekomme henvendelser fra
kvinder, der var bergrt af sagen om mangelfulde brystundersggelser pa Ringsted Sygehus. Patientvejlednin-
gen havde i en kort periode udvidet dbningstid til kl. 22 for klage- og erstatningsvejledning for de bergrte
kvinder.

Patientvejledningen deltog i samtaler pa Ringsted sygehus med de 10 kvinder, der havde udviklet bryst-
kraeft, deres pargrende og afdelingsledelsen pa radiologisk afdeling. Patientvejledningen har pa flere af
kvindernes vegne anmeldt deres klage- og erstatningssag til Styrelsen for Patientklager og til Patienterstat-
ningen.

Regionen har pr. brev kontaktet alle de kvinder, der i perioden har faet konstateret brystkraeft med tilbud
om, at Region Sjlland laver anmeldelsen til Patienterstatningen med formal at fa afgjort, om der i nogle
tilfeelde kan ydes erstatning for mangelfuld undersggelse og dermed forsinket diagnostik/behandling.
Patientvejledningen modtog saledes 101 henvendelser, hvor der blev givet mundtligt samtykke til anmel-
delse. De udfyldte samtykkeerklaeringer blev videregivet til Sundhedsstrategisk Planlaegning mhp. anmel-
delse til Patienterstatningen.

Flere kvinder i regionen henvender sig i den efterfglgende periode til Patientvejledningen med bl.a. en be-
kymring og tidligere foretaget brystundersggelser og screeninger samt gnske om at modtage vejledning om
udvidet frit sygehusvalg. Det er Patientvejledningens oplevelse at disse henvendelser aftager ved udgangen
af 2019.

3.6 Lange svartider pa diagnostiske undersggelser

Patientvejledningen har i 2019 modtaget mange henvendelser vedrgrende lange svartider pa diagnostiske
undersggelser, dvs. undersggelser bestilt af egen laege eller af privatpraktiserende speciallaege til brug for
deres diagnostik.



Generelt har der i 2019 vaeret lange svartider pa MR-scanninger samt almindelige rgntgenoptagelser. Speci-
fikt har der i 2019 vaeret meget lange svartider pa DEXA scanninger pa op til seks maneder (en DEXA scan-
ning anvendes til at pavise knogleskgrhed). Tendensen er den samme pa det patologiske omrade, hvor pa-
tienterne ogsa kan vente mange maneder pa resultaterne af diagnostiske undersggelser.

Patientvejledningen kan i disse sager alene oplyse patienterne om deres patientrettigheder og vejlede i even-
tuelle serviceklager.

4. AFSLUTTENDE BEMZARKNINGER

Arsberetningen 2019 er et udpluk at Patientvejledningens arbejdsopgaver og funktioner, der satter malret-
tet fokus pa komplicerede og sveert Igsbare omrader.

Henvendelserne til Patientvejledningen har en stigende kompleksitetsgrad, hvorfor Igsningen af den en-
kelte henvendelse oftere far et betydeligt starre omfang, idet den giver anledning til omfattende korre-
spondance og sparring med klinisk personale samt ledelser.

Patientvejledningen varetager bl.a. ogsa opgaver indenfor:

e Samradssager vedrgrende senabort
e Deltagelse i arbejdsgrupper/udvalg
o Nationale
=  Kontaktudvalg om patientmobilitetsdirektivet, Styrelsen for Patientklager
= Kontaktforum, Styrelsen for Patientklager
= Erfagruppe om det udvidede frie sygehusvalg
o Internt regionale
= Mgde med Patientsikkerhedsenheden, Region Sjzlland
= Ugentlige mgder med jurist
e Undervisning
o Undervisning pa sundhedskommunomuddannelsen
o Patientforeninger
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