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1.Indledning

Her folger arsberetningen 2020 fra Patientvejledningen i Region Hovedstaden. Regionen skal
ifolge Sundhedslovens § 51 udarbejde en arsberetning for virksomheden. 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: ”Regionsrddet
opretter et eller flere Patientkontorer, der har til opgave at informere, vejlede og rdadgive
patienter om patienters rettigheder, herunder reglerne om adgang til behandling, frit og udvidet
frit sygehusvalg m.v., ventetider m.v. og reglerne om klage- og erstatningsadgang inden for
sundhedsvcesenet.”

I Region Hovedstaden anvendes terminologien “’Patientvejledningen”, da dette via en
brugerundersogelse er fundet mere sigende og umiddelbart 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 parerende, der henvender sig for at fa
hjelp 1 sundhedsvasenet, hvad enten det drejer sig om fx en klage eller et rdd om deres
muligheder. Det gaelder sével 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 1 oplebet bl.a. ved dialogen med patienter, der oplever vanskeligheder i deres
forleb enten af praktisk eller kommunikationsmaessig karakter. Desuden vejledes personale, der
henvender sig med spergsmal 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 forleb, hvilket kan vaere
gavnligt i forhold til at vejlede og vaere kontaktskabende. Ligesé patientvejlederne er nogle af
dem der opdager uhensigtsmassigheder, da det er her, patienter og parerende 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.

3.0rganisering

Region Hovedstaden har et befolkningstal pa 1.854.296' fordelt pa 29 kommuner. Regionen
driver somatisk hospitalsvirksomhed pd 11 lokaliteter, som siden 1. januar 2015 er fordelt
saledes over regionens geografiske omrade:

! Kilde: Danmarks Statistik 2020, 4. kvartal



Bornholm

Patientvejledningen er organisatorisk tilknyttet regionens Enhed for Patientvejledning og
Sygehusvalg i Center for Sundhed. Udover Patientvejledningen bestar enheden af grupperne
Réadgivning om Sygehusvalg og Regnskab for Sygehusvalg. Rddgivning om Sygehusvalg er i
Region Hovedstaden den gruppe, hvor patienter ridgives 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 hej grad af konkret og generel faglig sparring pa tvers af grupperne
saledes, at patienterne sikres ensartet information og vejledning af hej 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. I slutningen af 2019 blev Patientvejledningen pa Bispebjerg og
Frederiksberg Hospital samlet pa Bispebjergmatriklen. Dette tiltag begrundes i, at der alene er
ambulatoriefunktion tilbage pd Frederiksbergmatriklen. Det giver god mening at samle
Patientvejledningen pd de hospitaler, hvor der fortsat er indlagte patienter og det storste
patientflow. Patientvejledningen pa Bornholms Hospital betjenes fysisk efter behov af
patientvejlederen, der ogsd betjener Gentofte Hospital.

Placeringen af Patientvejledningen pé regionens hospitaler er en del af den synlighed og
tilgeengelighed, Region Hovedstaden ensker at udvise overfor patienter, parerende og
hospitalernes personale. Patientvejledningen har ogséa egne sider pa hospitalernes hjemmesider,
sa det er nemt at danne sig et overblik over Patientvejledningens funktion og specifikke
kontaktoplysninger. Organiseringen har vaeret geeldende siden dannelsen af regionen i 2007 og
blev tilpasset i 2015 i forbindelse med den nye hospitalsstruktur. Patientvejledningen tager
hejde 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 sddan méde, at der fortsat er fysiske kontorer og dermed mulighed for, at
patienterne kan mede 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 sd hgj som mulig.

Selvom Patientvejledningen organisatorisk herer til regionens centrale administration, er det
vigtigt for udferelsen af patientvejlederopgaven, at patientvejlederne har lokal tilknytning til
det hospital, som patientvejlederen primert betjener, da det fremmer et godt samarbejde, sikrer
udveksling af information/viden og fremmer losningen af konkrete patientproblemer.

2 Fra efteraret 2019 dog ikke Frederiksbergmatriklen.



4. Serligt om aret 2020

Patientvejlederfunktionen

COVID-19 har, som i resten af samfundet, ogsa haft betydning for varetagelse af
patientvejlederfunktionen. Kerneopgaven med besvarelse af telefoniske og skriftlige
henvendelser er blevet lost hjemmefra. Patienter som har haft brug for hjaelp til at udferdige en
klage eller en anmeldelse om erstatning, har vi som udgangspunkt hjulpet over telefonen. Men
har der vaeret brug for et personligt made, er dette blevet imedekommet og afholdt enten pa
vores kontor pé hospitalerne eller 1 et medelokale pé hospitalet, s& de gaeldende retningslinjer
for afstand, hygiejne mv. er blevet overholdt.

Telefonsystem

12019 blev der etableret felles telefonsystem, der understotter en hoj og ensartet
tilgeengelighed hos regionens 10 patientvejledere. I praksis har hver patientvejleder fortsat
deres eget telefonnummer, sa patienter vaelger stadig at ringe til et konkret hospital.

Med det nye system, har patienten, der ringer til en patientvejleder, som er optaget, mulighed
for at indtale en besked for at f kontakt til en bestemt patientvejleder. Men det er ogsa muligt
at trykke sig videre i systemet og tale med en patientvejleder, der er ledig. Det sker uden, det er
nedvendigt for patienten at ringe op igen.

Fordi patientvejlederne i store perioder af 2020 har arbejdet hjemme fra, har der alene veret
mobiltelefon til radighed. Hvis patientvejlederen har veret optaget, har det som for
etableringen af det felles telefonsystem, varet muligt at indtale navn og telefonnummer, og
patienten er blevet ringet op samme dag eller om muligt ferstkommende hverdag. Det har
ligeledes vaere muligt at henvise til en kollega.

Covid-19s betydning for patientrettigheder

Nedlukning af samfundet fik ogsa betydning for antallet af henvendelser til
patientvejledningen, som de forst par méneder efter nedlukningen var veesentlig mindre end
normalt. Herefter normaliserede antallet af henvendelser sig, men nye spergsmal kom til 1
forhold til hele COVID-19 situationen - spergsmél om test, transport til test, besegsrestriktioner
og siden vaccinationer af de serligt sarbare grupper og endelig 1 2021 spergsmal fra EU-
borgere om deres ret til vaccine, flytning af allerede bestilte tider, coronapas mv. Mange af



disse borgere ringede direkte til regionens administration i Hillered, hvor receptionen blev
instrueret i at viderestille til Patientvejledningen.

Suspension af patientrettigheder om udredningsret og udvidet frit valg

Bekendtgoerelsen om begraensning af rettigheder pa sundheds- og &ldreomradet i forbindelse
med handtering af COVID-19 tradte i kraft d. 18. marts 2020. Regionsrddene kunne af hensyn
til handtering af patienter med akutte og livstruende sygdomme, herunder patienter med
COVID-19, vaelge at se bort fra flere af de vedtagne patientrettigheder.

Det betod bl.a. at retten til hurtig udredning, udvidet frit sygehusvalg ved ventetid pd mere end
30 dage, udvidet frit valg ved aflyst planlagt operation og oplysningspligten pa 8 hverdage blev
suspenderet.

For at undgé at patienter risikerede at std pa lange ventelister pa de offentlige hospitaler i
regionen, var der et enske om at udnytte behandlingskapaciteten pé de private sygehuse og der
blev indgaet serlige aftaler med privathospitalernes brancheorganisation, sa patienter kunne
tilbydes udredning og behandling pé et privathospital, i det omfang det ud fra en leegefaglig
vurdering gav mening, og ikke som for suspensionen ud fra en patientrettighed om ventetid.

I psykiatrien blev de n@vnte patientrettigheder genindfert den 1. september 2020. I somatikken
blev de forst genindfert den 1. marts 2021

Afholdelse af Patientvejlederseminar

Alle regioners patientvejleder medes til et seminar en gang om aret. Regionerne skiftes til at
vere vaert og sammensatter et program med emner indenfor patientrettigheder,
sundhedsvasenet generelt samt med mulighed for erfaringsudveksling. 12020 skulle seminaret
veere atholdt i Region Sjalland, men pga. COVID-19 situationen blev seminaret udsat.

5. Aktivitet

5.1 Antal henvendelser

Som det fremgér af figur 1, har antallet af henvendelser til Patientvejledningen vekslet lidt hen
over drerne og har ogsé afspejlet antallet af patientvejledere. I 2020 er antallet faldet med



omkring 15% til 9.474 ferstegangshenvendelser. Det er det laveste antal henvendelser i flere ar.
Faldet kan entydigt henfores til de forste maneder efter udmeldingen om nedlukning af
Danmark, som felge af Covid-19. Det skete fra den 18. marts 2020 og i de felgende méaneder
var der en markant nedgang i antallet af henvendelser, hvorefter antallet af henvendelser igen
steg til et mere genkendeligt leje. De 9.474 henvendelser er alene til Patientvejledningen.

Derudover havde regionen 1 2020 omkring 50.000 henvendelser til Radgivning om

Sygehusvalg, som varetager selve praktikken omkring viderehenvisningen og om-visiteringen 1

forbindelse med udredningsretten, frit og udvidet frit sygehusvalg. 1 2020 betod dette, uanset

suspenderingen af patientrettigheder, at cirka 40.000 patienter blev omvisiteret til et privat
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Henvendelser vedrerende hospitaler

Figur 2 viser antallet og fordelingen af henvendelser relateret til regionens somatiske hospitaler
12020. Omkring 70 % af alle henvendelser omhandler regionens egne somatiske hospitaler,
hvilket er et lille fald sammenlignet med aret for.



Figur 2

Henvendelser vedr. hvert geografisk
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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 neermeste somatiske hospital.

Det skal bemarkes, at det kun er den forste kontakt til Patientvejledningen, der registreres. En
henvendelse affeder typisk flere kontakter mellem henvender og Patientvejledningen, men det
registreres ikke selvstaendigt, og det kan derfor ikke afleeses i antallet af henvendelser.



Figur 3

Henvendelser vedr. hver organisatorisk enhed
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Henvendelser der ikke vedrerer regionens hospitaler

Udover henvendelser som omhandler regionens somatiske hospitaler varetager
Patientvejledningen ogsé vejlederrollen 1 forhold til andre institutioner og akterer. Som figur 4
viser, har Patientvejledningen en del henvendelser vedrerende praksisomrédet (905) og
psykiatrien (546). P4 praksisomradet er de fleste henvendelser om praktiserende leger og
specialleger, men tandlaeger og fysioterapeuter er ligeledes repraesenteret. Udover det i figuren
viste antal henvendelser til andre institutioner og akterer, har patientvejlederen en stor andel
henvendelser (802), som vedrerer andet end det allerede navnte. Dette er blandt andet
henvendelser, hvor relationen enten ikke er oplyst eller ikke er nedvendig for den videre
behandling af henvendelsen. Fx hvis en patient ensker klagevejledning til Styrelsen for
Patientklager, er det ikke altid nedvendigt for patientvejlederen at vide tilhersforholdet for at
give vejledningen. Da vi har registreret henvendelser vedr. COVID 19 under ”Andet”, er der
saledes registreret flere henvendelser herunder i 2020.



Figur 4

Henvendelsen omhandler
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5.2 Kontaktform

Nesten ni ud af ti henvendelser indledes med telefonisk kontakt til regionens Patientvejledning.
Det er en stigning i forhold til foregaende ar. Stigningen henfores til situationen med corona og
deraf folgende restriktioner i forhold til muligheden for personlig henvendelse pa
Patientvejledningens kontor.

Det er kun den forste kontakt til Patientvejledningen, der registreres, og en telefonisk kontakt
kan fx vare fulgt op af et personligt mede eller andet. Kontaktform siger derfor kun, hvordan
kontakten til Patientvejledningen indledningsvist sker.

12019 var der 474 personlige henvendelser uden forudgiende aftale. Det faldt til 130 i 2020, da
patientvejlederne som hovedregel arbejdede hjemmefra i nedlukningsperioden. Der er en
forventning om at antallet af personlige forstegangshenvendelser igen vil begynde at stige i
2021. Den normalt hgje andel af personlige henvendelser viser styrken ved patientvejledernes
decentrale placering, idet regionens Patientvejledning findes pa hospitalerne, hvor patienterne
og de paregrende kommer. Ved sammenligning med andre regioner ligger Patientvejledningen i
Region Hovedstaden fortsat signifikant hgjere mht. personlig henvendelse (se ogsa afsnittet om
”Afholdelse af moder med patienter og pdrorende ™).

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



Figur §

Forste henvendelse
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5.3 Hvem henvender sig til Patientvejledningen

Brugerne af regionens Patientvejledning fordeler sig primart mellem to grupper; patienter og
parerende. Derudover er der henvendelser fra sundhedspersoner sisom hospitalsansatte og
praktiserende laeger samt henvendelser fra andre. “Andre/ikke oplyst” udger 2 % og deekker
blandt andet journalister, studerende af forskellig karakter, patientforeninger samt tilfaelde, hvor
henvenderens relation ikke er oplyst. Fordelingen er uendret sammenlignet med de foregaende

ar.



Figur 6
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5.4 Patientvejlederen vejleder om

Arets henvendelser har medfort 16.049 markeringer i det patientvejlederne vejleder om (da cu
henvendelse kan have mere end én arsag). Vejledningen fordeler sig som vist i figur 7. Det
starste antal henvendelser til Patientvejledningen omhandler spergsmaél vedrerende “Frit og
udvidet frit sygehusvalg/ udredningsret, "Klage” og "Erstatning”. Vejledning om Frit
sygehusvalg i Patientvejledningen gives fx hvis patienter er utilfredse med et patientforleb og
har et ensker om at skifte hospital. Kategorierne “Patientrettigheder” og ”Patientforlob” giver
ogsé anledning til mange henvendelser. Efter figur 7 folger i tabelform (tabel 1-7) de enkelte
kategorier opdelt 1 grupper og angivet i antal.



Figur 7

Patientvejlederen vejleder om
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Forhold ved hospitalsbehandling

Spergsmél omhandlende frit og udvidet frit sygehusvalg/udredningsret, patientforlgb, visitation
og behandlingstilbud udger en stor del af henvendelserne vedrerende hospitalsbehandling.
Patientvejledningen far ogsé flere spergsmal, der omhandler ventetider og muligheder for at
blive behandlet i udlandet eller for udlendiges vedkommende i Danmark — se ogsa afsnit 6 om
patientmobilitet.



Tabel 1

Henvendelser om behandling

Frit og udvidet frit sygehusvalg/ udredning 2.007
Patientforleb 1.336
Visitation 930
Behandlingstilbud 587
Ventetider 266
Maksimale ventetider/pakkeforleb 127
Onske om behandling i udland 42
Onske om behandling i DK — udleendinge 138
Elektroniske sundhedsoplysninger 398
Erstatning

De fleste henvendelser om erstatning vedrerer vejledning eller anden hjelp i1 forhold til at sege
patienterstatning. Rubrikken Anden erstatning vedrerer primart henvendelser om bortkomne
ejendele, hvor der seges erstatning, herunder kan det vere spergsmal vedrerende arbejdsskade,
private forsikringer m.v.

Tabel 2
Henvendelser om erstatning Antal
Patienterstatning/ankeinstans 1.330
Anden erstatning 256
Klager

Serviceklager vedrerer fysiske rammer, maden, rengeringen og kommunikation m.v.
Klagerne behandles af hospitalsdirektionerne.



Henvendelse til ledelsen kan fx omhandle patientforlgb, som ikke har vaeret i
overensstemmelse med forventningerne, hvor en sundhedsfaglig ledelse alene kan svare pa
den konkrete henvendelse.

Tabel 3

Henvendelser om klager Antal

Styrelsen for Patientklager/Sikkerhed 1.611

Serviceklage 658
Henvendelse til ledelsen 1.077
Service

Et storre antal henvendelser vedrarer service 1 forbindelse med kontakten med sundhedsvasnet.
Transport fylder i den forbindelse meget mht. retten til transport, transportgodtgerelse eller
bestilt transport. Genoptraning indeholder vejledning i relation til genoptraningsplaner og
hjelpemidler. Desuden omhandler servicetilbud ofte regionale og kommunale tilbud 1
somatikken og psykiatrien, som ikke herer under behandlingstilbud.

Tabel 4
Transport 529
Genoptraning 197
Servicetilbud 203
Patientrettigheder

Spergsmal til patientrettigheder omhandler i 2020 blandt andet aktindsigt, videregivelse af
helbredsoplysninger og informeret samtykke, regler om tvang i psykiatrien og somatikken

m.m.
Tabel 5
Patientrettigheder Antal
Patientrettighedsspoergsmal 1.528



Utilsigtede haendelser

Hvert &r kommer Patientvejledningen i kontakt med patienter, hvor der kan vere tale om en
utilsigtet handelse, og hvor der er behov for en tilbagemelding til
patientsikkerhedssystemet. Patientvejledningen vejleder om - og kan bistd med selve
rapporteringen af den utilsigtede handelse. Det er dog ikke alle henvendelser, der forer til
en rapportering, det afhenger af hvad patienten eller den pérerende ensker at gore.

Tabel 6
Utilsigtede haendelser Antal
Utilsigtede haendelser 499

Andre henvendelser

Kategorien ”Andet” indeholder alle de henvendelser Patientvejledningen modtager, som ikke
kan kategoriseres 1 de gvrige na@vnte kategorier og emner — altsd emner der er valgt ikke at
fore statistik pd. Henvendelserne bliver handteret, s& disse patienter ogsa bliver hjulpet godt
videre. Kategorien ”Henvendelse til sundhedsfagligt personale” er som udgangspunkt
henvendelser hvor patienten har konkrete spergsmél til deres behandling, deres forleb eller
hvis de oplever forverring af deres sygdom.

Tabel 7
CAndet 85
Henvendelse til sundhedsfagligt personale 951

5.5 Patientvejlederens handlinger

Der er registreret 5.717 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 1 statistikken.



Figur 8

Patientvejlederens handlinger
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Formidling af kontakt

Som det fremgar af tallene, har patientvejlederen 1.286 gange kontaktet en afdeling pé
baggrund af en henvendelse fra en patient. Kontakt til en afdeling udspringer oftest af
patienters ubesvarede spergsmal i relation til deres behandling eller i situationer, hvor der er
opstaet spergsmal, tvivl eller utilfredshed i forhold til et behandlingsforlgb. Patientvejledningen
kan 1 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. Det vurderes altid, om patientens selv kan varetage kontakten til
afdelingen eller om det efter aftale med patienten, er patientvejlederen, der varetager kontakten.

Afholdelse af moder med patienter og parerende

Det fremgér desuden, at 130 har kontaktet en patientvejleder ved et personligt fremmade.
Derudover har Patientvejledningen afholdt 267 fysiske meder med patienter, parerende eller
personale. Falles for mgderne med patienter og/eller parerende er, at disse meder afholdes i
Patientvejledningen eller pa en afdeling pd det pdgaldende hospital. Antallet er cirka halveret
sammenlignet med éret for. Endnu engang er forklaringen den serlige situation med
nedlukning pga. corona.



Bistand til klager m.v.

Patientvejlederen har 1 lebet af dret 269 gange hjulpet en patient med udformning af en klage

eller et erstatningskrav. 271 gange har patientvejlederen oversendt klagen eller
erstatningskravet til rette myndighed.

Opsummering af centrale faktorer

Personlig kontakt '

*130 personlige
forstegangshenvendelser

*267 mader i
Patientvejledningen eller
afdeling

Hjaelp til udfyldelse af
klager og erstatningskrav

©269 gange har
Patientvejledningen ydet
hjzelp til udfyldelse af
klager og erstatningskrav

Patientvejlederen tager
kontakt til andre pa

henvenders vegne

*1.286 gange har
Patientvejledningen
kontaktet afdelinger
m.m.

‘ Skriftlig korrespondance

©2.022 gange har
Patientvejledningen
korresponderet skriftligt
med henvender eller
andre

Telefonisk tilbagemelding

¢1.599 gange har
Patientvejledningen
ringet tilbage til
henvender med et svar

Arets
ferstegangshenvendelser

©9.474

6. Patientmobilitet

Patientmobilitetsdirektivet blev implementeret i dansk lovgivning og tradte i kraft den 1. januar
2014. I direktivet er det fastsat, at hvert medlemsland skal have et Nationalt Kontaktpunkt.
Danmark har et koordinerende nationalt kontaktpunkt og nationale kontaktpunkter i hver af de
fem regioner. Styrelsen for Patientsikkerhed er det koordinerende nationale kontaktpunkt, og



giver generel vejledning om behandling i Danmark af sikrede fra andre EU-lande, Island,
Norge og Liechtenstein og af sikrede i Danmark som gnsker behandling i andet EU-land,
Island, Norge og Liechtenstein. Derudover er de regionale Patientkontorer Nationalt
Kontaktpunkt, som giver konkret vejledning til dansk sikrede borgere, der ensker behandling i
et andet EU-land, Island, Norge og Liechtenstein og borgere sikrede i andre EU-lande, Island,
Norge og Liechtenstein, der ensker behandling i Danmark. Vejledningen omfatter behandling
pa hospitaler, hos alment praktiserende laeger, specialleger, tandleger m.fl. og indeholder
information om regler og praktiske procedurer herunder om forhandsgodkendelse til planlagt
behandling og refusion for udgifter til behandling.

Tabel 8

Henvendelser til det Nationale Kontaktpunkt Antal

Henvendelser 397

Tabel 9 viser, hvilke emner patientvejlederne informerer om i forbindelse med de 397
henvendelser til Patientvejledningen. Som det fremgar af tabellen, vejledes borgerne ikke alene
om patientmobilitetsdirektivet men ogsé om retten til sundhedsydelser i et andet EU-/E@S-land
i medfor af reglerne 1 forordningen 883-04 om koordinering af de sociale sikringsordninger.

Tabel 9
Vejledningsemner i Det Nationale Antal
Kontaktpunkt
Rettigheder efter direktivet 229
Rettigheder efter forordning 273
Procedure for adgang til behandling i anden 37
stat
Procedure for forhindsgodkendelse 119
Procedure for refusion 90
Behandlingsmuligheder 17
Andre Nationale Kontaktpunkter 34



Udbydere 0
Priser 2

Kvalitet/patientsikkerhed 0

Ud over henvendelser til Det Nationale Kontaktpunkt har Patientvejledningen ogsa
henvendelser fra borgere sikret her i landet, som ensker behandling i udlandet efter
sundhedsloven, f.eks. 1 henhold til reglerne om henvisning til hejt specialiseret behandling og
fra udleendinge, som er sikret i andre EU-lande, Island, Norge og Liechtenstein, som ensker
behandling her i landet. I 2020 har det samlede antal henvendelser vedrerende patientmobilitet
veret 577.

Nedgangen i antal henvendelser til det nationale kontaktpunkt og henvendelser om behandling i
udlandet og udlendinges enske om behandling her i Danmark efter sundhedsloven er en
naturlig folge af covid-19 pandemien som i lange perioder medforte ind- og
udrejserestriktioner.

7. Kompetenceudvikling og aktiviteter

Faglig udvikling hos patientvejlederne vagtes hgjt, men har grundet COVID-19 ikke haft
samme omfang som et normalt &r. Inden nedlukningen deltog patientvejlederne i februar i en
kursusdag med emnet “Whole Brain” som bl.a. kortlaegger den enkelte medarbejders
preferencer i forhold til tankeset — hvilket kan bruges til forstaelse og optimering i
gruppesammenhang. | samme maned blev der givet et oplaeg om social ulighed af en
oplegsholder fra Universitet for Folkesundhedsvidenskab. Pga. nedlukningen i1 marts har der
ikke varet arrangeret yderligere kursusvirksomhed.

Mgdefora og undervisning

Patientvejlederne er reprasenteret i faglige og tveerfaglige meodefora med det formal at vaere
opdateret pd nye tiltag samt at bidrage til vidensdeling. Som eksempler herpa deltager
patientvejledere 1 moder med de lokale Klinisk Etiske Komitéer pé hospitalerne, Styrelsen for
Patientklager, Styrelsen for Patientsikkerhed - International sygesikring. Desuden atholdes
meder med Region Hovedstadens Psykiatri, Enheden for patientsikkerhed, regionens juridiske



netveerk, regionens transportgruppe samt regionens Center for IT, Medico og Telefoni.
Sidstnavnte med serligt fokus pa elektroniske sundhedsjournaler.

Patientvejlederne bliver ogsa flittig brugt som undervisere eller oplaegsholdere, primeert til at
forteelle om selve patientvejleder funktionen men ogséd indenfor emner relateret til
Patientvejledningen f.eks. vedr. patientrettigheder og den svere samtale.

Tillid, abenhed. helhedssyn og professionalisme

I Center for Sundhed — som Patientvejledning er en del af — er der fokus pd regionens vardier:
Tillid, &benhed, helhedssyn og professionalisme. Ideen er at skabe rum og rammer for arbejdet
med regionens verdier, mulighed for debat, deling af viden og kreative lasninger pa tveers til
gavn for kollegaer og samarbejdet pa tvers. Det er en opmerksomhed, som kommer
patientvejledningens patienter og parerende til gode bade, nér Patientvejledningen kontaktes
direkte, og nar borgere henvender sig pa Regionsgarden til medarbejdere i Center for Sundhed.

Den viden vi is@r opsamlede fra borgerne i COVID-19 perioden, blev kanaliseret ind til Region
Hovedstadens Center for Sundhed og derfra videre ud i organisationen, hvor mange problemer
hurtig blev lost og spergsmél besvaret. Udviklingen af hele set-up’et omkring COVID-19
udviklede sig gennem hele 2020 og det blev efterhanden muligt for borgerne at finde mange
svar pad myndighedernes internetsider og via flere hotlines. Der er igennem de mange
henvendelser relateret til COVID-19 oplevet et forsterket samarbejde med regionens centrale
administration. Det har givet et mere indgdende kendskab til de forskellige enheders viden og
funktion, som kan bruges positivt i det fremtidige samarbejde.

Kommunikation gennem info-TV:

Patientvejledningen bliver dagligt praesenteret som et tilbud til patienter i den lebende
information via Info-TV pa sengestuer, venterum, ambulatorier og evrige relevante steder pa
hospitalerne.

Besgg pa afdelingerne pé hospitalerne:

For at sikre at afdelingsledelser og relevant personale kender til patientvejlederfunktionen og til
hvad funktionen kan bidrage med, besoger patientvejlederne lobende afdelinger og klinikker
bade ved konkret behov eller ved patientvejledernes eget initiativ. Ved nye ledelser pa
afdelingerne tilbydes der ligeledes besgg. Denne aktivitet har 1 2020 veret sparsom pga.
COVID-19 situationen, de mader der har varet atholdt har primert veret virtuelle meder.



Region Hovedstadens éarlige Store Praksisdag:

Store Praksisdag afholdes en gang om aret, og patientvejledningen er reprasenteret med en
stand pa dagen. De praktiserende laeger har mulighed for at here om patientvejlederfunktionen
og de services, der tilbydes deres patienter savel som laegerne.

8. Forventninger til aret 2021 i Patientvejledningen

Under overskriften Fremtidens Patientvejlederfunktion vil der 1 2021 blive arbejdet med
erfaringerne fra perioden med nedlukning. Nedlukningsperioden har givet Patientvejledningen
mange udfordringer, men der er ogsa sket stor leering. 12021 sker der en tilbagevenden til den
fysiske arbejdsplads og det fysiske meode med patienter, pirerende og samarbejdspartnere. Der
skal ses pd hvordan lering fra nedlukningen kan berige det fortsatte arbejde med kerneopgaven,
som fortsat er at yde information og vejledning af hgj kvalitet til regionens patienter, parerende
og andre, der méatte henvende sig. Erfaringerne med virtuelle meder, hjemmearbejde, mv. skal
saledes indgé i det videre arbejde med fremtidens patientvejlederfunktion.

12021 vil Patientvejledningen fortsette arbejdet med kerneopgaven og séledes yde information
og vejledning af hej kvalitet til regionens patienter, pirerende og andre, der matte henvende
sig. Der vil blive arbejdet videre med de fokusomrader, som allerede var planlagt til 2020.
Synlighed og tilgeengelighed er fortsat et seerligt omrdde i Patientvejledningen, hvor
patientvejlederne 1 makkerpar fx fortsatter besogene hos relevante noglepersoner pé
hospitalerne. Patientvejledningen vil ogsé evaluere telefonsystemet med henblik pd eventuelle
forbedringer til fordel for patienter og parerende.






