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1. Inledning

Patientndmnden har gatt igenom 75 klagomalsérenden for 2024 géllande
verksamhetsomrade Ogon. Dessa klagomalsirenden har sammanstillts och
redovisas i denna rapport

2. Om verksamheten

Verksamhetsomrade 6gon i Orebro #r en av landets fem storsta
o6gonverksamheter och har en omfattande mottagning som érligen tar emot
cirka 43 000 patientbesok. Verksamheten har en omfattande mottagning med
en stor oppenvérdsverksamhet och en av landets fa egna 6gonvéardavdelningar
med 12 vérdplatser for framfor allt kirurgiska 6gonpatienter.

Viérdtiderna ar korta och méinga operationer sker ocksé polikliniskt. Ingrepp
som dominerande utfors inom verksamheten dr grastarrs-, ndthinne- och
glaskroppsoperationer, hornhinnetransplantationer och glaukomkirurgiska
ingrepp. Det genomfors drligen cirka 5 000 operationer pa kliniken. Patienter
remitteras till kliniken fran sivil regionen som frén dvriga Sverige och ibland
fran andra lander. (www.vardgivare.regionorebrolan.se) (

www.intranatet.orebroll.se)
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3. Resultatredovisning

Aldersfordelning
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Diagrammet ovan visar att det &r dldersgrupperna mellan 60-89 ar som 1 storsta del
framfor klagomal pa verksamheten. Det framgar dven att det r fler mén dn kvinnor
som kontaktar patientnimnden med sina klagomal pa verksamheten.

Detta till skillnad fran 6vriga klagomaélsédrenden till patientndmnden dér det oftare &r
yngre patienter och kvinnor som framfor klagomaél pé varden.
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Orsaker till klagomal: Huvudproblem och delproblem
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Fyra huvudsakliga problemomréden fér klagomal till VO Ogon

Klagom-

synpunkter som galler
-O-
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"Det gar inte att komma fram! Varje gdng jag ringer mots
jag av “det finns inga lediga telefontider”

"Remiss skickades fran vdrdcentralen. Jag har
vantat i 6 manader, ndr far jag tid?”

3.1. Tillganglighet och vantetider till varden

Vid granskning av klagomélens resumé framkommer det att flertalet patienter
upplever svarigheter att komma i1 kontakt med verksamheten. Manga av
patienterna som framfort klagomal pa verksamheten ar éldre, det vill sdga fran
65 ar. Vissa patienter upplever det svart att behdrska tekniken som kréavs for att
komma i kontakt med verksamheten. Det 4r manga knappval pa telefon och
nér fokus ska skifta fran att lyssna till att trycka pa ritt knappar blir det fel och
samtalet kopplas bort. En patient efterfragar alternativa kontaktvégar till
verksamheten som inte innefattar rostbrevldda eller digitala 16sningar.

En aterkommande orsak till klagomadlen &r att VO Ogon har for fi telefontider.
Det ofta ar slut pé telefontider redan tidigt pa formiddagen. Kontaktvéigar som
det hédnvisas till leder till en avstingd receptionstelefon. Detta problem
aterkommer 1 flertalet klagomal. I ett klagomal uppmanas patienten inte att
kontakta kliniken igen 1 frigor géllande vintetider.

Ett antal klagomal tar upp att aterkopplingar inte gors enligt
overenskommelse. Patienten har fétt I6fte om att kliniken ska ringa upp eller
ett nytt besok ska bokas men detta gors inte. I klagomalen framkommer det att
det brister 1 0verenskommelser bdde med ldkare sa vil som skoterskor.

En patient tar upp i sitt klagomal att hen var inskriven p4 Ogonkliniken men

har véntat Over ett ar pd att fa operationstid. Detta efter att patienten fatt en
remiss fran optiker med uppmaning “skyndsam hantering”.
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3.2. Vard och behandling

I nagra av klagomélen framkommer det att patienter har fatt till svar att det
rader personalbrist pa kliniken. I vissa klagomaél spekulerar patienterna om att
det ar brist pa 6gonlékare. En patient skulle f4 behandling inom tre manader
men hade inte fétt kallelse till det planerade besoket trots att det vid
klagomalstillfdllet gatt 6ver nio ménader.

3.3. Kommunikation

Flertalet klagomal tar ocksa upp att behandlingar stélls in eller planeras om
utan att patienten far information om varfor eller vad orsaken ér till att nytt
beslut fattas.

Ett klagomal tar upp att patienten kom till avdelningen f6r en planerad
operation, fastande sedan 12 timmar tillbaka pa morgonen. Patienten véntar pa
att opererande likare ska ga igenom operationsforloppet. Det drdjer till sena
eftermiddagen. Lakaren kommer in till rummet undersoker patienten och
skickar hem hen med information att det inte blir en operation. Patienten far
ingen forklaring till det nya beslutet.

En annan patient som véntat ldngre dn vardgarantin har inte fatt information
om vardgarantienheten och mgjlighet att soka vard hos annan vardgivare.

3.4. Vardansvar och organisation

Det forekommer synpunkter pa att remisser skickas till verksamhetsomrade
Ogon frén andra vérdinstanser men att patienten inte fir ndgon
remissbekriftelse. Vilket skapar oro hos patienterna och de undrar om
remissen kommit fram.

Det kan 1 vissa fall drdja flera ménader innan patienten far kontakt, ibland efter
att patienten sjdlv har kontaktat verksamheten.

Ett antal klagomal tar &ven upp problemet med att kallelser uteblir. Patienten
ar inskriven pa kliniken och enligt vdrdplan ska patienten kallas inom en viss
period men kallelserna uteblir. Detta skapar oro hos patienterna men nir de
forsoker komma i kontakt med mottagningen méts de av att det inte finns
nagra telefontider.

Det forekommer att patienter fir sina behandlingar eller besok instillda med
kort varsel. De blir lovade att {4 en ny tid inom kort men det kommer ingen
kallelse till aterbesok.
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Av klagomalen kan det tydas att det sker kommunikationsforbistringar som
resulterar i felaktiga journalanteckningar. Patienter upplever att ldkarna inte
har eller tar sig tid att l&sa meddelande i till exempel 1177 eller tidigare
journalanteckningar ordentligt. En patient berittar att ldkare i verksamheten
skriver att patienten tar blodfértunnande lakemedel. Enligt patienten var hen
ordinerad blodfortunnande likemedel 1 samband med en knédoperation flera ar
tidigare. Lakemedlet togs 10 dagar efter operationen.

Vid ett par klagomal forekommer det synpunkter att patienterna upplever
behandlarna pa kliniken dr stressade och besoken ska gé fort. Detta resulterar 1
att patienterna limnar besdken med fragor och missforstand.

4. Forbattringsforslag fran patienter och

narstaende

Vid granskning av de inkomna klagoméalen for 2024 framfor ett antal patienter
att de onskar att verksamheten anstiller fler gonspecialister. I klagomélen
framkommer dven vikten av att fa prata med nadgon och att fa en uppdatering.
Det forekommer dven forbéttringsforslag om att anstélla fler
mottagningsskoterskor som kan svara och informera i telefon.

I ndgot forekommande fall 6nskar patienter att de medicinska besluten
motiveras pa ett battre satt som patienterna kan forsta.

5. Vardens svar

Av de svar som inkommit frin VO Ogon framkommer det att virden tar
patienternas klagomal pd stort allvar och anvinder dessa i det systematiska
kvalitetsarbetet.

Kliniken bekriftar synpunkterna pa att det dr lang vantetid. Orsak till det sdger
kliniken beror p4 att antalet patienter som sdker vard pa Ogonkliniken dkar
markant ar till ar. Detta till f6ljd av en aldrande befolkning samt att ny
innovativ utveckling inom omréadet gor det mojligt att fler 6gondkommor kan
behandlas. For att komma till ritta med vardkderna har kliniken haft helgdppet
under en period.

Verksamhetsomrade Ogon bekriftar att det ir 1ang vardkd till behandlingar for

vissa diagnoser men alla d&renden beddms utifran en medicinsk prioritering.
Det rader till exempel brist pa narkosresurser och dirfor drjer operationstider
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Enligt verksamheten beror de fall da patienter inte fatt information om
vardgarantienheten pa ett utskriftsfel. Information om vardgarantienheten star i
samma dokument som remissbekréftelse. Verksamhetsomradet tar upp att det
forekommer tillfallen da kallelser skickats ut men att patienten uteblivit pa
grund av att kallelsen inte kommit fram. Det kan vara resultat pa
patientsékerhetsbrister 1 postgangen. Kliniken tar upp att de har gatt igenom
sina administrativa rutiner for att komma till rdtta med problemet.

Vid oplanerad franvaro som till exempel sjukdom, kan kliniken inte bemanna

mottagningstelefonen da resurser planeras till att ta hand om de patienterna pa
plats. Detta resulterar ibland i att det inte finns négra tillgéngliga telefontider.
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Tillsammans skapar vi et béddre /iv

11 (11)
AY 7

Region Orebro I&n Rapport klagomal avseende VO Ogon | Forfattare: Tanya Lundqvist | Datum: 2025-03-26 11 (1)



	D__Program Files_Formpipe Software AB_Platina Document Archive_Active_c0_c0662643-db5a-422f-b3ed-580b38b4f358

