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1. Indledning

Her falger arsheretningen 2019 fra Patientvejledningen i Region Hovedstaden. Regionen skal
ifglge Sundhedslovens § 51 udarbejde en arsberetning for sin virksomhed. Arsberetningen
indsendes til Sundheds- og ZAldreministeriet til orientering, ligesom Region Hovedstadens

sundhedsudvalg far forelagt arsberetningen.

2. Opgaver og funktion

Det folger af sundhedsloven, at regionerne er forpligtet til at oprette og drive Patientkontor.
Patientkontoret er reguleret af Sundhedslovens § 51, hvori det blandt andet hedder:
”Regionsradet opretter et eller flere Patientkontorer, der har til opgave at informere, vejlede og
radgive patienter om patienters rettigheder, herunder reglerne om adgang til behandling, frit
0g udvidet frit sygehusvalg m.v., ventetider m.v. og reglerne om klage- og erstatningsadgang
inden for sundhedsvceesenet.”

I Region Hovedstaden anvendes terminologien “’Patientvejledningen”, da dette via en
brugerundersggelse er fundet mere sigende og umiddelbart mere forstaeligt for patienter og
andre brugere af ordningen. Region Hovedstadens Patientvejledning er organiseret med et
fysisk kontor pa hvert af regionens somatiske hospitaler, hvor hvert kontor har tilknyttet en —

eller flere patientvejledere.

Patientvejlederne har en vigtig rolle for patienter og pargrende, der henvender sig for at fa
hjelp til at komme videre i sundhedsvasenet, hvad enten det er med en klage eller et rad om
deres muligheder. Det gealder savel i forhold til hospitalsbehandling (indlagte og ikke
indlagte), psykiatri, primarsektor og kommunesamarbejde samt i overgangene mellem disse.
Hospitalernes afdelinger bruger Patientvejledningens bistand til at tage potentielle
problemstillinger i oplgbet bl.a. ved dialogen med patienter, der oplever vanskeligheder i
deres forlgb enten af praktisk eller kommunikationsmaessig karakter. Desuden vejledes
personale, der henvender sig med spargsmal til patienters rettigheder og muligheder i bred
forstand, og patientvejlederne anvendes saledes i hgj grad som ressourcepersoner pa de

forskellige hospitaler.



Patientvejledningen bidrager med at give hospitalsdirektionerne hurtige tilbagemeldinger,
hvis der er udfordringer pa hospitalerne eller i overgange mellem afdelinger, hospitaler eller
sektorer. Patientvejlederen optraeder som en neutral part i patientens forlgb, hvilket kan veere
gavnligt i forhold til at vejlede og vaere kontaktskabende. Ligesa er patientvejlederne typisk
nogle af de farste til at opdage uhensigtsmeessigheder, da det er her, patienter og pargrende
ofte henvender sig. Da dette sker uden, at patientvejlederne selv er direkte involveret i
patientbehandlingen eller de beslutninger, der traeffes, kombineret med patientvejledernes

neutralitet, er det en vigtig kilde til indsamling af viden og erfaringer.

3. Organisering

Region Hovedstaden har et befolkningstal p& 1.846.023! fordelt p4 29 kommuner. Regionen
driver somatisk hospitalsvirksomhed pa 11 lokaliteter, som siden 1. januar 2015 er fordelt
saledes over regionens geografiske omrade:
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1 Kilde: Danmarks Statistik 2020, 1. kvartal




Patientvejledningen er organisatorisk tilknyttet regionens Enhed for Patientvejledning og
Sygehusvalg i Center for Sundhed. Udover Patientvejledningen bestar enheden af grupperne
Radgivning om Sygehusvalg og Regnskab for Sygehusvalg. Radgivning om Sygehusvalg er i
Region Hovedstaden den gruppe, hvor patienter radgives og vejledes om frit og udvidet frit
sygehusvalg, og gruppen star for den praktiske omvisitering af patienter mellem regionens
hospitaler, andre regionshospitaler og samarbejdshospitaler. Organiseringen af
Patientvejledningen og Radgivning om Sygehusvalg i samme enhed giver gode muligheder
for et teet samarbejde med en hgj grad af konkret og generel faglig sparring pa tveers af

grupperne saledes, at patienterne sikres ensartet information og vejledning af hgj kvalitet.

Patientvejledningen er bemandet med erfarne patientvejledere med kompetencer indenfor
sygepleje, jura og andre relevante akademiske felter. De forskellige uddannelsesmassige
baggrunde og kompetencer giver et godt fundament for sparring og samspil samt bidrager til
en kontinuerlig faglig udvikling af funktionen. Patientvejledningen bestar af i alt 10
patientvejledere. Hver patientvejleder betjener en Patientvejledning, der er fysisk placeret pa
hvert af regionens hospitaler. | slutningen af 2019 blev Patientvejledningen pa Bispebjerg og
Frederiksberg Hospital samlet pa Bispebjergmatriklen. Dette tiltag begrundes i, at der alene er
ambulatoriefunktion tilbage pa Frederiksbergmatriklen. Det giver god mening at samle
Patientvejledningen pa de hospitaler, hvor der fortsat er indlagte patienter og det starste
patientflow. Patientvejledningen pa Bornholms Hospital betjenes fysisk efter behov af

patientvejlederen, der ogsa betjener Gentofte Hospital.

Placeringen af Patientvejledningen pa regionens hospitaler er en del af den synlighed og
tilgeengelighed, Region Hovedstaden gnsker at udvise overfor patienter, pargrende og
hospitalernes personale. Patientvejledningen har ogsa egne sider pa hospitalernes
hjemmesider, sa det er nemt at danne sig et overblik over Patientvejledningens funktion og
specifikke kontaktoplysninger. Organiseringen har varet gaeldende siden dannelsen af
regionen i 2007 og blev tilpasset i 2015 i forbindelse med den nye hospitalsstruktur.
Patientvejledningen tager hgjde for organisering af regionens hospitaler i fem store
administrative hospitalsenheder samt Bornholms Hospital og har organiseret sig med to

patientvejledere til at betjene hver hospitalsenhed pa en sadan made, at der fortsat er fysiske



kontorer og dermed mulighed for, at patienterne kan mgde en patientvejleder pa alle adresser?.
Det sker for at sikre et lokalt kendskab til de enkelte hospitalers afdelinger og patientgrupper

samtidig med, at synligheden af patientvejlederne er sa hgj som mulig.

Selvom Patientvejledningen organisatorisk hgrer til regionens centrale administration, er det
vigtigt for udferelsen af patientvejlederopgaven, at patientvejlederne har lokal tilknytning til
det hospital, som patientvejlederen primeert betjener, da det fremmer et godt samarbejde,

sikrer udveksling af information/viden og fremmer lgsningen af konkrete patientproblemer.

4. Serligt om aret 2019

I 2019 har vi haft fokus pa flere vigtige og centrale parametre i Patientvejledningen sasom
synlighed, telefonsystem, afholdelse af det arlige patientvejlederseminar og ikke mindst vores

kerneopgave.

Synlighed

Synlighed og tilgeengelighed har Igbende veeret et indsatsomrade i patientvejledningen.
Forskellige tiltag er med til at sikre synligheden. Vi har i 2019 arbejdet med falgende:
Synlighedskampagne:

Patientvejledningen har i 2019 kart kampagner pa Region Hovedstadens hospitaler. Roll-up
og informationsstande har i den forbindelse veeret opstillet pa centrale steder pa hospitalerne.
Der er sendt plakater og postkort ud til klinik- og afdelingsledelser pa hospitalerne med
henblik pa ophaeng og udlevering til patienter og pararende.

Roll-up, plakater og postkort indeholder informationer om vores funktion og om patienternes
mulighed for at fa vejledning af en patientvejleder.

2 Fra efterdret 2019 dog ikke Frederiksbergmatriklen — se begrundelse i teksten.



Kommunikation gennem info-TV:

Patientvejledningen bliver dagligt praesenteret som et tilbud til patienter som en del af den
Igbende information via Info-TV pa sengestuer, venterum, ambulatorier og gvrige relevante
steder pa hospitalerne.

Besgge afdelingerne pa hospitalerne:

For at sikre at afdelingsledelser og relevant personale kender til patientvejlederfunktionen, og
hvad funktionen kan bidrage med, har vi en praksis med lgbende at besgge afdelinger og
klinikker, enten hvis afdelingen har et konkret behov eller pa patientvejledernes initiativ. Ved
nye ledelser pa afdelinger tilbydes der ligeledes besag.

Repraesenteret pa Region Hovedstadens arlige Store Praksisdag:

Store Praksisdag afholdes hvert ar i januar maned, og patientvejledningen er reprasenteret
med en stand pa dagen. De praktiserende lzeger har mulighed for at hgre om

patientvejlederfunktionen og de services, der tilbydes deres patienter savel som leegerne.

Telefonsystem

En evaluering af Patientvejledningen i Region Hovedstaden fra 2016, hvorfra de sidste
erfaringer blev klar i 2017, viste, at patienter og gvrige brugere, havde et gnske om en lettere
adgang pa telefonen.

I 2019 er der etableret felles telefonsystem, der understatter en hgj og ensartet tilgeengelighed
hos regionens 10 patientvejledere. | praksis har hver patientvejleder fortsat deres eget
telefonnummer, sa patienter veelger stadig at ringe til et konkret hospital.

Hvis den pagaeldende patientvejleder er optaget pa telefonen, ville patienten tidligere made en
telefonsvarer med mulighed for indtaling af besked. Ved ferier, sygdom, kursus eller
lignende, ville patienten pa telefonsvaren fa oplyst, hvilke andre patientvejledere, det var
muligt at ringe til. Med det nye system, har patienten, der ringer til en patientvejleder, som
ikke er til stede, fortsat mulighed for at indtale en besked for at fa kontakt til en bestemt
patientvejleder. Men det er ogsa muligt at trykke sig videre i systemet og tale med en anden

patientvejleder, der er ledig. Det sker uden, det er ngdvendigt for patienten at ringe op igen.



Afholdelse af Patientvejlederseminar 2019

I 2019 var det Region Hovedstadens tur til at afholde det arlige Patientvejlederseminar for alle
landets patientvejledere. Der var nedsat en arbejdsgruppe, som sgrgede for alt det praktiske
vedrgrende seminaret og for at sammensatte et spaendende program med kompetente
oplaegsholdere. Seminaret blev abnet af formanden for Sundhedsudvalget i Region
Hovedstaden — Christoffer Buster Reinhardt. Emnerne for arets seminar var blandt andet
behandling af udlendinge i Danmark, nye tiltag pa sygehusomradet, nyt om patienters
retsstilling, nye regler for lettere adgang til sundhedsdata, emner relateret til EU
sygesikringen, etik og jura, behandlingstestamenter og fremtidsfuldmagter. Derudover havde
hver region et opleeg med, som reprasenterede deres region. Seminaret bgd ogsa pa et
inspirerende oplaeg om Region Hovedstadens Sociolance.

Seminaret blev afholdt i september 2019 med mange gode tilkendegivelser for alle

deltagende.

Kerneopgaven

| 2019 har Patientvejledningen haft et ekstra stort fokus pa kerneopgaven.

Fokusset har blandt andet rettet sig mod, at alle patientvejledere giver den samme vejledning.
Alle skriftlige vejledninger er blevet gennemgaet. Dette giver en styrket felles forstaelse af
den vejledning, patientvejledningen dagligt giver til patienter og pargrende. Baggrunden for
dette seerlige fokus skal ses i lyset af den decentrale organisering, hvor der ikke er mulighed

for daglig sparring pa de henvendelser, Patientvejledningen modtager.
5. Aktivitet

5.1 Antal henvendelser

Som det fremgar af figur 1, har antallet af henvendelser til Patientvejledningen vekslet lidt
henover arerne og har afspejlet antallet af patientvejledere. | 2019 er antallet steget med
omkring 10% til 11.112 fgrstegangshenvendelser. Stigningen kan blandt andet haenge
sammen med det nye telefonsystem. Disse henvendelser er alene til Patientvejledningen.
Derudover har regionen i 2019 mere end 50.000 henvendelser til Radgivning om

Sygehusvalg, som varetager selve praktikken omkring viderehenvisningen og omvisiteringen



I forbindelse med udredningsretten, frit og udvidet frit sygehusvalg. 1 2019 betgd dette, at
cirka 40.000 patienter blev omvisiteret til et privat hospital.

Figur 1
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Henvendelser vedrgrende hospitaler
Figur 2 viser antallet og fordelingen af henvendelser relateret til regionens somatiske

hospitaler i 2019. 75 % af alle henvendelser omhandler regionens egne somatiske hospitaler.

Figur 2

Henvendelser vedrgrende hvert geografisk
hospital

Frederiksberg Hospital |l 170
Bornholms Hospital |ued 172
Nordsjzellands Hospital Frederikssund |jusssd 180
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Figur 3 viser fordelingen pa den organisatoriske enhed. Af hensyn til synlighed og
tilgeengelighed prioriteres den fysiske tilgengelighed imidlertid saledes, at patienter som
udgangspunkt aldrig har leengere til en patientvejleder end til naermeste somatiske hospital.
Det skal bemarkes, at det kun er den farste kontakt til Patientvejledningen, der registreres. En
henvendelse affader typisk flere kontakter mellem henvender og Patientvejledningen, men det
registreres ikke selvstendigt, og det kan derfor ikke afleeses i antallet af henvendelser.

Figur 3
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Henvendelser der ikke vedrgrer regionens hospitaler

Udover henvendelser som omhandler regionens somatiske hospitaler varetager
Patientvejledningen ogsa vejlederrollen i forhold til andre institutioner og aktagrer. Som figur 4
viser, har Patientvejledningen en del henvendelser vedrarende praksisomradet og psykiatrien.
Udover det i figuren viste antal henvendelser til andre institutioner og aktarer, har
patientvejlederen en stor andel henvendelser (685), som vedrgrer andet end det allerede
naevnte. Dette er blandt andet henvendelser, hvor relationen enten ikke er oplyst eller ikke er
ngdvendig for den videre behandling af henvendelsen. Fx hvis en patient gnsker
klagevejledning til Styrelsen for Patientklager, er det ikke altid ngdvendigt for

patientvejlederen at vide tilhgrsforholdet for at give vejledningen.



Figur 4

Henvendelsen omhandler

Praksisomradet | — 1030
Andet  — 655
Psykiatri | 523
Privathospital  |u— 331
Sygehus i anden region |u—""d 233
Kommunen |usd 237
Behandlingssted i udlandet |l 198

Praehospital/1813/112 | 47

5.2 Kontaktform

Neesten fire ud af fem henvendelser indledes med telefonisk kontakt til regionens
Patientvejledning. Det er usendret i forhold til foregdende ar. Som tidligere beskrevet er det
kun den farste kontakt til Patientvejledningen, der registreres, og en telefonisk kontakt kan fx
veere fulgt op af et personligt mgde eller andet. Kontaktform siger derfor kun, hvordan
kontakten til Patientvejledningen indledningsvist sker. Men det er interessant i forhold til
prioritering af kontorets samlede ressourcer, hvor der arbejdes med at sikre tilgeengelighed og
synlighed.

Antallet af skriftlige henvendelser ligger meget stabilt gennem de seneste ar.

Samtidig fastholdes et relativt hgjt antal af personlig henvendelse. | 2019 er 474 af
Patientvejledningens farstegangshenvendelser registreret som et personligt fremmegde pa det
lokale kontor. Den hgje andel viser styrken ved patientvejledernes decentrale placering, idet
regionens Patientvejledning findes pa hospitalerne, hvor patienterne og de pargrende ogsa
kommer. Ved sammenligning med andre regioner ligger Patientvejledningen i Region
Hovedstaden fortsat signifikant hgjere mht. personlig henvendelse (se ogsa afsnittet om
Afholdelse af mgder med patienter og pargrende).



Figur 5

Forste henvendelse
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5.3 Hvem henvender sig til Patientvejledningen

Brugerne af regionens Patientvejledning fordeler sig primert mellem to grupper; patienter og
pargrende. Derudover er der henvendelser fra sundhedspersoner sasom hospitalsansatte og
praktiserende leeger samt henvendelser fra andre. "Andre” udger 2 % og dekker blandt andet
journalister, studerende af forskellig karakter, patientforeninger samt tilfeelde, hvor
henvenderens relation ikke er oplyst. Fordelingen er ugendret sammenlignet med de
foregaende ar.



Figur 6

Hvem henvender sig
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5.4 Patientvejlederen vejleder om

Arets henvendelser har medfart 18.263 markeringer i det, patientvejlederne vejleder om (da
en henvendelse kan have mere end én arsag). Vejledningen fordeler sig som vist i figur 7. Det
sterste antal henvendelser til Patientvejledningen omhandler spgrgsmal vedrgrende “Frit og
udvidet frit sygehusvalg/udredningsret, "Klage” og “Erstatning”. Kategorierne
”Patientrettigheder” og Patientforlgh ” giver ogsa anledning til mange henvendelser. Efter
figur 7 felger i tabelform (tabel 1-7) de enkelte kategorier opdelt i grupper og angivet i antal.



Figur 7

Patientvejlederen vejleder om
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Transport  |———d 975
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Visitation |e——— 1126
Patientforigh |—— 1319
Patientrettigheder | —— d 1562
Patienterstatningen/Ankeinstans | —— ——— 1721
Styrelsen For Klager/Patientsikkerhed | —————————d 1938
Frit valg/udvidet frit valg/udredning | ———— - ————— 2490

Forhold ved hospitalsbehandling

Spergsmal omhandlende frit og udvidet frit sygehusvalg/udredningsret, patientforlgb,
visitation og behandlingstilbud udger en stor del af henvendelserne vedrgrende
hospitalsbehandling. Patientvejledningen far ogsa flere spgrgsmal, der omhandler ventetider
og muligheder for at blive behandlet i udlandet eller for udlendiges vedkommende i Danmark

— se 0gsa afsnit 6 om patientmobilitet.



Tabel 1

Henvendelser om behandling

Frit og udvidet frit sygehusvalg/ udredning 2.490
Patientforlab 1.319
Visitation 1.126
Behandlingstilbud 766
Ventetider 290
Maksimale ventetider/pakkeforlgb 169
@nske om behandling i udland 88
@nske om behandling i DK — udlandinge 121
Elektroniske sundhedsoplysninger 365
Erstatning

De fleste henvendelser om erstatning vedrarer vejledning eller anden hjalp i forhold til at
sgge patienterstatning. Rubrikken Anden erstatning vedrgrer henvendelser omkring
arbejdsskade, private forsikringer m.v. samt henvendelser vedrgrende bortkomne ejendele,

hvor der sgges erstatning.

Henvendelser om erstatning

Patienterstatning/ankeinstans 1.721

Anden erstatning 250



Klager

Serviceklager vedrarer fysiske rammer, maden, renggringen og kommunikation m.v.
Klagerne behandles af hospitalsdirektionerne. Henvendelse til ledelsen kan fx omhandle
patientforlgb, som ikke har veeret i overensstemmelse med forventningerne, hvor en

sundhedsfaglig ledelse alene kan svare pa den konkrete henvendelse.

Tabel 3

Styrelsen for Patientklager/Sikkerhed 1938
Serviceklage 749
Henvendelse til ledelsen 884

Service

Et stgrre antal henvendelser vedrarer service i forbindelse med kontakten med
sundhedsvasnet. Transport fylder i den forbindelse meget mht. transportgodtgarelse eller
bestilt transport. Genoptraning indeholder vejledning i relation til genoptraningsplaner og
hjelpemidler. Desuden omhandler servicetilbud ofte regionale og kommunale tilbud i

somatikken og psykiatrien, som ikke hgrer under behandlingstilbud.

Tabel 4
Transport 975
Genoptreening 232
Servicetilbud 154



Patientrettigheder
Spergsmal til patientrettigheder omhandler i 2019 blandt andet aktindsigt, videregivelse af
helbredsoplysninger og informeret samtykke m.m.

Tabel 5

Patientrettigheder Antal

Patientrettighedsspgrgsmal 1.562

Utilsigtede haendelser

Hvert &r kommer Patientvejledningen i kontakt med patienter, hvor der kan veere tale om en
utilsigtet heendelse, og hvor der er behov for en tilbagemelding i systemet.
Patientvejledningen vejleder om - og bistar ind imellem med selve anmeldelsen af den
utilsigtede heendelse. Det er dog ikke alle henvendelser, der farer til en egentlig anmeldelse.

Tabel 6
Utilsigtede haendelser Antal
Utilsigtede handelser 633

Andre henvendelser

Kategorien “Andet ” indeholder alle de henvendelser, Patientvejledningen modtager, som
ikke kan kategoriseres i de gvrige nevnte kategorier og emner — altsa emner vi har valgt ikke
at fgre statistik pa. Henvendelserne bliver handteret, sa disse patienter ogsa bliver hjulpet

godt videre.



Tabel 7

Andre henvendelser Antal

Andet 999

Henvendelse til sundhedsfagligt personale 924

5.5 Patientvejlederens handlinger

Der er registreret 6.676 handlinger foretaget af patientvejlederen. Patientvejlederens
handlinger fordeler sig som illustreret i nedenstaende figur 8, hvor telefonisk tilbagemelding,
skriftlig korrespondance og kontakt til andre relevante personer fylder mest i statistikken.

Figur 8

Patientvejlederen handlinger

Skriftlig korrespondance — 2316
Telefonisk tilbagemelding _ 1667
Kontaktet afd./klinik/andre — 1444
Mgde med patient/pargrende — 590

Bistand til udformning af
klage/erstatningskrav - 28

Videresendelse af klager, erstatningskrav
D b 513

Formidling af kontakt

Som det fremgar af tallene, har patientvejlederen 1.444 gange kontaktet en afdeling pa
baggrund af en henvendelse fra en patient. Kontakt til en afdeling udspringer oftest af
patienters ubesvarede spargsmal i relation til deres behandling eller i situationer, hvor der er

opstaet spegrgsmal, tvivl eller utilfredshed i forhold til et behandlingsforlgb.



Patientvejledningen kan i den forbindelse have en medierende rolle og kan foranledige, at der
bliver skabt en dialog mellem patienten og afdelingen eller hjelpe patienten med at fa klarhed

over behandlingsforlgbet.

Afholdelse af mgder med patienter og pargrende

Det fremgar desuden, at 474 har kontaktet en patientvejleder ved et personligt fremmade.
Derudover har Patientvejledningen afholdt 590 mader med patienter, pargrende eller
personale. Felles for mgderne med patienter og/eller pargrende er, at disse mader afholdes i
Patientvejledningen eller pa en afdeling pa det pageaeldende hospital.

Hvis man ser pa de forskellige personlige kontakter (personligt fremmgade og afholdte mader),
har cirka 10% af alle henvendelser omfattet en personlig kontakt med en patientvejleder. Den
hgje andel viser igen styrken ved patientvejledernes decentrale placering, hvor synligheden og
tilgeengeligheden er med til at imgdekomme et tydeligt behov hos funktionens brugere for
personlige mader. Til sammenligning har andre regioner, hvor Patientvejledningen er centralt

placeret, en meget mindre andel af direkte mader.

Bistand til klager m.v.
Patientvejlederen har i lgbet af aret 346 gange hjulpet en patient med udformning af en klage
eller et erstatningskrav. 313 gange har patientvejlederen oversendt klagen eller

erstatningskravet til rette myndighed.



Opsummering af centrale faktorer

Patientvejlederen tager
kontakt til andre pa
henvenders vegne

Hjzelp til udfyldelse af
klager og erstatningskrav

Personlig kontakt ‘

*474 personlige *346 gange har ¢1.444 gange har
f@rstegangshenvendelser Patientvejledningen ydet Patientvejledningen
©590 mgder i hjzelp til udfyldelse af kontaktet afdelinger
Patientvejledningen eller klager og erstatningskrav m.m.
afdeling

b gt . A
| Skriftlig korrespondance Telefonisk tilbagemelding If¢rstegangsrhe::vendelser

*2.316 gange har *1.667 gange har °11.112
Patientvejledningen Patientvejledningen
korresponderet skriftligt ringet tilbage til
med henvender eller henvender med et svar
andre

6. Patientmobilitet

Patientmobilitetsdirektivet blev implementeret i dansk lovgivning og tradte i kraft den 1.
januar 2014. | direktivet er det fastsat, at hvert medlemsland skal have et Nationalt
Kontaktpunkt. I Danmark er det de regionale Patientkontorer, der fungerer som Nationalt
Kontaktpunkt. Formalet med det Nationale Kontaktpunkt er, at borgere i Danmark, der gnsker
behandling i et andet EU-/E@S-land og borgere fra andre EU-/E@S-lande, der gnsker
behandling i Danmark, kan fa vejledning og information om regler og praktiske procedurer,
hvis de gnsker refusion af udgifter til behandling i udlandet. Vejledningen omfatter

behandling pa hospitaler, hos alment praktiserende laeger, specialleger, tandlaeger m.fl.



Det Nationale Kontaktpunkt informerer om reglerne for behandling i et andet EU-/E@S-land
herunder om patienters rettigheder og betingelserne for refusion. Der vejledes i den

forbindelse bl.a. om, hvordan patienterne i praksis kan sgge forhandsgodkendelse og refusion.

Tabel 8 viser det samlede antal henvendelser til det Nationale Kontaktpunkt i Region

Hovedstaden i 2019. Dette er en stigning pa cirka 30 % fra aret far.

Tabel 8

Henvendelser til det Nationale Kontaktpunkt Antal

Henvendelser 508

Tabel 9 viser, hvilke emner patientvejlederne informerer om i forbindelse med de 508
henvendelser til Patientvejledningen. Som det fremgar af tabellen, vejledes borgerne ikke
alene om patientmobilitetsdirektivet men ogsa om retten til sundhedsydelser i et andet EU-
IE@S-land i medfar af reglerne i forordningen 883-04 om koordinering af de sociale

sikringsordninger.



Tabel 9

Vejledningsemner i Det Nationale

Kontaktpunkt
Rettigheder efter direktivet 309
Rettigheder efter forordning 322

Procedure for adgang til behandling i anden 49

stat

Procedure for forhandsgodkendelse 211
Procedure for refusion 128
Behandlingsmuligheder 24
Andre Nationale Kontaktpunkter 54
Udbydere 2
Priser 0
Kvalitet/patientsikkerhed 1

Ud over henvendelser til Det Nationale Kontaktpunkt har Patientvejledningen ogsa
henvendelser til behandling i udlandet og udlaendinges gnske om behandling i Danmark efter
sundhedslovens regler. 1 2019 har det samlede henvendelsesantal vedrgrende patientmobilitet
veeret 717.



7. Kompetenceudvikling og aktiviteter

Faglig udvikling hos patientvejlederne vaegtes hgjt og foregar lgbende. | aret 2019 har

patientvejlederne deltaget i forskellige aktiviteter og kompetenceudvikling.

eRegion Hovedstadens ”Store Praksisdag”, hvor Patientvejledningen deltager for at oplyse
praktiserende laeger om patienternes mulighed for frit - og udvidet frit sygehusvalg mv.
2 patientvejledere deltager. )
~
eDet Landsdzkkende Patientvejlederseminar. Alle deltager.
/
~
ePatientsikkerhedskonference. 2 patientvejledere deltager.
J
~
eInterviewes af Sundhedsstyrelsen om patienter og pargrendes gnsker og bekymringer
vedrgrende sundhedsdata. 1 patientvejleder deltager.
J
~
¢1 patientvejleder gennemfgrer Region Hovedstadens Projektlederuddannelse
J

Patientvejlederne er desuden lgbende repraesenteret i faglige og tveerfaglige mgdefora lokalt
og regionalt med det formal at vaere opdateret pa nye tiltag samt at bidrage til vidensdeling.
Som eksempel herpa er mgder i lokale Klinisk Etiske Komitéer pa hospitalerne, Styrelsen for
Patientklager, Danske Regioner, Region Hovedstadens Psykiatri, Region Hovedstadens
Praehospitale Virksomhed, Patientsikkerhed, regionens transportgruppe samt regionens Center
for IT, Medico og Telefoni. Sidstnevnte med serligt fokus pa elektroniske sundhedsjournaler.
Patientvejlederne bliver ogsa flittig brugt som undervisere eller oplaegsholdere indenfor emner

relateret til Patientvejledningen.



Arbejdet med regionens veaerdier

I Center for Sundhed — som Patientvejledning er en del af — arbejdes der med regionens
veerdier. Det sker i en verdigruppe, hvor Patientvejledning er repraesenteret. Formalet er at
inspirere og understatte regionens verdier: Tillid, dbenhed, helhedssyn og

professionalisme. Opgaven er at skabe rum og rammer for arbejdet med regionens veerdier,
mulighed for debat, deling af viden og kreative lgsninger pa tvars til gavn for kollegaer og
samarbejde pa tvars. Det er en opmarksomhed, som kommer patientvejledningens patienter
og pargrende til gode bade, nar Patientvejledningen kontaktes direkte, og nar borgere

henvender sig pa Regionsgarden til medarbejdere i Center for Sundhed.

8. Forventninger til aret 2020 i Patientvejledningen

I 2020 vil Patientvejledningen fortsatte arbejdet med kerneopgaven og saledes yde
information og vejledning af hgj kvalitet til regionens patienter, pargrende og andre, der matte
henvende sig. Der vil i 2020 blive arbejdet videre med de fokusomrader, som allerede er
igangsat i 2019. Synlighed og tilgeengelighed er fortsat et sarligt omrade i
Patientvejledningen, hvor patientvejlederne i makkerpar fortsetter besggene hos de relevante
ngglepersoner hos samarbejdspartnere.

Patientvejledningen vil i 2020 forsat evaluere telefonsystemet med hensyn til eventuelle
forbedringer til fordel for patienter og pararende.






