W W Ak W

Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja
terveyspalvelukuntayhtyma

PATIENTOMBUDSMANNENS RAPPORT
2022

Mellersta Osterbottens social- och hilsovardssamkommun

Social- och patientombudsman Tina Sandstrom

.Q
\

13.04.2022



sotte

Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja
terveyspalvelukuntayhtyma

1. Inledning

Den hir utredningen géller antalet gdnger Mellersta Osterbottens social- och hilsovardssamkommun Soites
patientombudsman kontaktats under ar 2022 och ger en allman beskrivning av innehallet i kontakterna.
Kontakterna till patientombudsmannen ar en del av den respons klienterna gett om servicen och dess
kvalitet, och Soite samlar in och féljer upp denna respons.

Soite ar ett valfirdsomrade som forenar landskapets bas- och specialtjanster samt social- och
hélsovardstjansterna. | Soite forenas féljande organisationer:

e Mellersta Osterbottens samkommun fér specialsjukvard och grundservice Kiuru (inklusive Mellersta
Osterbottens centralsjukhus och Affarsverket for social- och hilsovard Jyta)
Karleby social- och hélsovardstjanster (inklusive Kronoby)
Perho kommuns social- och halsovardstjanster

Soite har tio medlemskommuner och det sammanlagda befolkningsunderlaget i dessa kommuner ar 78 000
men i praktiken ar den del av specialsjukvarden som tillhér samkommunen Soite, Mellersta Osterbottens
centralsjukhus, det ndarmaste jourhavande sjukhuset for cirka 200 000 invanare.

Som Soites heltidsanstdllda social- och patientombudsman har fran 1.1.2017 fungerat legitimerad
socialarbetare och magister i samhallsvetenskaper/sjukskétare Tina Sandstrom. FGM/Sjukskotare Johanna
Lang har fungerat som patientombudsman pa deltid (20 %) under ar 2022. Ombudsmannatjdnsterna ar
forvaltningsmassigt en del av ansvarsenheten for delaktighet och stéd for utveckling inom Soite, inom
verksamhetsomradet for stodtjanster for ledarskap och produktion.

Patientombudsmannens uppgifter faststdlls i 11 § i lagen om patientens stdllning och rattigheter.
Patientombudsmannens verksamhet ar lagstadgad och en patientombudsman maste utses for varje
halsovardsenhet.

Patientombudsmannens uppgifter ar:

1) Ge patienter rad i fragor som géller tillampningen av patientlagen

2) Hjalpa patienter i processer som galler patientens rattigheter

3) Informera om patientens rattigheter

4) Ocksa i 6vrigt arbeta for att framja patientens rattigheter och for att de ska bli tiligodosedda

Som metoder for patientens rattsskydd fungerar i huvudsak anmarkningar och klagomal. En person som ar
missndjd med sin vard eller bemotandet relaterat till den kan géra en anmarkning vid halsovardens
verksamhetsenhet till den ansvariga chefen for halsovarden. Patienten har &ven ratt att lamna ett
forvaltningsklagomal hos den 6vervakande myndigheten. Vid patient- och ldkemedelsskador har patienten
mojlighet att framféra drendet hos Patientférsikringscentralen eller Finska Omsesidiga
Lakemedelsskadeforsakringsbolaget for bedomning av i vilken grad patienten kan fa ersattning fér skadan.
Genom patientombudsmannens verksamhet stravar man dven efter att 6ka klienternas och patienternas
tillfredsstallelse med betjaningen genom att soka metoder med vilka deras drende kan l6sas sa snart som
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mojligt dd missforhallanden framkommer. Patientombudsmannens arbete bestar till storsta delen av
klientbetjaning men till arbetet hor dven att informera om patienters rattigheter.

2. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats

Antalet forstakontakter var ar 2022 sammanlagt 617. Ar 2021 var motsvarande antal 545. Kontakterna har
statistikforts som drendehelheter, vilket betyder att en kontakt/ett drende som statistikforts kan omfatta
manga kontakter mellan samma klient och ombudsmannen under en ldngre period. Det totala antalet
kontakter har 6kat lite. Under hela Soites tid med borjan ar 2017 var antalet kontakter varit ganska stabilt,
mellan 520-560, sa i forhallande till dessa siffror har ombudsmannen kontaktats oftare under 2022.

Kontakterna skots huvudsakligen per telefon, men klientbesok reserveras vid behov. De ganger
ombudsmannen kontaktas skriftligen och mottar kontaktforfragningar sker detta i huvudsak per e-post.
Forfragningar som framfors via oskyddad e-post besvarats endast pa allman niva och vid behov
vidarebehandlas drendet per telefon.

Det finns inget klientinformationssystem i bruk inom patientombudsmannaverksamheten i nuldget, utan
kontakter registreras och statistikfors pa ett sadant satt att en enskild klient inte kan identifieras utifran det
och att kontakterna inte bildar ett personregister. Den nya lagen om patientombudspersoner och
socialombudspersoner som nu foreslas kommer att fordndra praxis i framtiden. | lagen foreslas ocksa
bestammelser om behandlingen och skyddet av personuppgifter, skyldigheten att registrera personuppgifter
och bevaringstiden for handlingar.

3. Antalet ombudsmannen kontaktats, enligt

serviceomrade

ganger

Kontakterna har statistikforts enligt serviceomrade. Av tabellen nedan framgar hur kontakterna férdelar sig
serviceomradesvis och vilka ansvarsenheter som hor till vilka serviceomraden.

Tabell 1. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats, enligt serviceomrade:

sinneskliniken, anestesi, operation, intensiven och
dialys, kardiologi, inremedicin och lungsjukdomar)

Serviceomrade Antal Antal Antal Antal
2022 2021 2020 2019
1. Somatik (Kvinnokliniken, kirurgi och onkologi, | 190 151 147 179
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2.

Mottagningstjanster (Mottagningsverksamhet)

86

78

57

62

w

Psykiatri och
(Vuxenpsykiatrins

missbrukarvardtjanster

avdelningsvard,
Vuxenpsykiatriska Oppenvarden, tjanster for
beroende och missbrukarvard)

84

63

76

66

Ovriga (inga uppgifter eller annan
serviceproducent)

78

67

69

62

Jour och sjukvardstjinster (Samjour, jour och
observationsavdelning, forstavard, radiologi,
patologi och enheten for férebyggande av
infektioner)

74

61

56

72

Serviceomradet fér rehabilitering och neurologi

Neurologi, barn och unga, vuxna/personer i
arbetsfor alder, rehabilitering for aldre, Fysiatri
och kronisk smarta, hjadlpmedelscentralen)

27

33

34

38

Specialtjanster for barn och unga

(Barns och ungas somatiska sjukdomar,
Mentalvardstjansterna for barn och unga)

21

20

23

15

Allmadnmedicinska sjukhustjanster och geriatri

(Yle 0, 1 samt baddavdelningarna i Kannus och
Dunkar)

Hemsjukhuset och nattpatrullen, geriatriska
kompetenscentret och palliativa polikliniken)

20

31

25

22

Hemvard

(Ostra, Sédra, Vastra, Norra, Kronoby,
Perhonjokidalens och Lestijokidalens hemvard
samt  Puistola, Hemvardens center for
verksamhetsstyrning och seniorboende,
Kuusikumpu)

15

15

10. Munhilsovardens tjanster

13

28

13

16
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munhalsovarden i Karleby, Kronoby,
Lestijokidalen, Perhonjokidalen och Polikliniken
for tand- och munsjukdomar samt jouren

11. Radgivning, skol- och studerandehélsovarden 9 2 9 3

Sammanlagt 617 545 526 541

Sett till serviccomrdde kom klart flest kontakter fortfarande fran centralsjukhusets somatiska
ansvarsomraden, vilket forklaras av serviccomradets storlek och patientmangd. Inom serviceomradet
somatik var kontakterna oftast relaterade till de olika stadierna av hanteringen av patientférsakring vid ett
patientskadedrende (utarbetande av anmalan, lamnande av svar, skadestandsansokan, rattelseyrkan och
begdranden om rekommendation for avgérande). Bakgrunden var oftast ett kirurgiskt ingrepp som inte
lyckats som man hoppats.

Kontakterna som gallde genomforandet av varden inom somatiken géillde framst meningsskiljaktigheter
mellan patient och vardpersonal angaende den planerade varden, den fortsatta varden eller behovet av
uppféljning. | dessa situationer sokte patienterna svar eller rad om hur man lamnar respons eller en
anmarkning. Sarskilt i mer sallsynta situationer, nar en diagnos stalls med fordrdjning eller i andra avvikande
situationer, efterlyste patienterna ofta mer omfattande vard och kanslomassigt stod.

Nast flest kontakter inkom angaende mottagningstjansterna. Behovet av att starka mottagningstjansterna ar
allmant kant. Antalet kontakter angaende mottagningstjansterna har stadigt 6kat under de foregaende aren.
Patientskadefragor har diskuterats i lika stor utstrdackning som féregaende ar. Misstankt patientskada var ofta
forknippad med upplevelsen av férsenad behandling. Patienter har ocksa begart rattelse av registeruppgifter
oftare dn foregdende ar. Fragor relaterade till skadestand vid lakemedelsskada handlade fortfarande framst
om coronavaccin, men mer sallan an ar 2021.

Totalt registrerades 84 adrendehandelser relaterade till tjanster inom psykiatri och missbrukarvard, och
antalet kontakter inom det serviccomradet okade. Klienterna lyfte fram missnéje med vardens
genomfdrande och resurser eller utmaningar relaterade till interaktionssituationer. Det inkom 61 kontakter
angaende mentalvardstjansterna och 23 angdende missbrukarvardtjansterna. De arenden som gallde
sjdlvbestammanderatten inom psykiatrin var till storsta delen relaterade till beslut om vard oberoende av
patientens vilja, som patienten har ratt att 6verklaga hos forvaltningsdomstolen. Det skedde ingen
betydande 6kning av antalet kontakter relaterade till sjdlvbestammanderatten.

En relativt stor andel av de ganger ombudsmannen kontaktades ar relaterade till en annan serviceproducents
tjanst, till exempel Uledborgs universitetssjukhus eller en privat tjansteleverantdr i omradet, i vilket fall
kontakten statistikférs under ”Ovrigt”. R&dgivning pa allman niva ges vid alla kontakter, men for att fa mer
precisa och detaljerade instruktioner styrdes patienter till respektive halsovardstjanstproducents egen
patientombudsman. De langa vardkoerna vid universitetssjukhusen marktes i patientkontakterna i Soite-
omradet. Tidigare innebar en remiss till universitetssjukhuset tillgang till vard i enlighet med vardgarantin,
men nu har patienterna rapporterat om svara och alltfor [anga vantetider.
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Under 2022 forekom det ocksa ganska mycket missndje med jourtjansternas verksamhet. Oftast behandlades
misstankar om patientskada, vanligen pa grund av eventuella férseningar i diagnosen, och missndje med
genomférandet av eller utebliven vard. Man lyfte fram oro 6ver att dldre skrivs ut for tidigt.

Inom hemvardens hemsjukvardssida marks ocksa en liten 6kning av antalet ganger ombudsmannen
kontaktades jamfort med tidigare. Detta har framst gallt anhérigas oro 6ver vardens genomférande och
tillracklighet, till exempel fragor som ror lakemedelsbehandlingar och informationsflodet.

| fraga om Ovriga servicecomraden férekommer ingen stor fordndring i antalet kontakter. Kontakterna
minskade nagot inom vissa tjdnster, den tydligaste minskningen var inom allmdnmedicinska sjukhustjanster
och munhélsovardstjanster.

4. Orsaker till att patientombudsmannen kontaktats

Orsakerna till kontakterna har registrerats i enlighet med vad som 6verenskommits i den nationella
arbetsgruppen for sjukvardsdistriktens patientombudsman. Man har kunnat avhandla flera fragor under ett
kontakttillfalle, men kontakten har fortfarande statistikforts endast i enlighet med en huvudorsak. Till
exempel kan utredningen av ett patientskadefall ocksa vara férknippat med vagledning angaende en begaran
om handlingar och ratten att fa information.

Tabell 2. Orsaker till att patientombudsmannen kontaktats ar 2021:

Orsak till att patientombudsmannen kontaktats Antal Antal Antal Antal

2022 2021 2020 2019

1. Patientskadedrenden 160 144 141 145

2. Genomfdrandet av varden 155 129 112 133

3. Ovriga drenden (bl.a. betalningsidrenden och fakturor, | 69 67 63 59
socialskydd)

4. Tillgangen till vard (Vardgaranti, erfarenheter av att fa | 52 46 51 55

vard i ratt tid, val av vardplats)

5. Patienthandlingar (ratt att kontrollera/begdran om | 55 26 38 36
handlingar, rattelser)

6. Sekretess/dataskydd (kontroll av logguppgifter, 15 29 29 21
tystnadsplikt, dataskydd for avlidna,
narstdendes/myndigheters ratt till information,
overlatelse av uppgifter)
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7. Patientens ratt till information (om 27 29 20 21
varden/vardalternativ/samforstand och
tolkning/sprakfragor)

8. Bemodtande (patients eller anhorigs upplevelse av | 23 28 23 26
bemotandet)

9. Andra skador (skador pa féremal, ansvarsskador) 26 9 21 21

10. Sjalvbestammanderatt (Vard oberoende av patientens | 23 20 21 15

vilja, begransningsatgarder, &renden som beror
patientens uttryckta vilja angdende sin vard)

11. Arenden som géller lakemedelsskador 12 18 7 9

617 545 526 541
Sammanlagt

Fordelningen av anledningar till kontakter foljde det tidigare monstret. Fragor relaterade till
patientskadeforsakring och genomforande av behandling ar oftast anledningen till att man kontaktar
patientombudsmannen.

Det kom fortfarande flest kontakter angaende patientskadeférsdkringen. Hur manga misstankta
patientskador som Patientforsdkringscentralen faststallt som faktiska patientskador framgar av
Patientforsakringscentralens arsredovisningar, i vilka det publiceras nationell statistik 6ver antal och typ av
patientskador. Patientforsakringscentralens arsrapporter (pvk.fi) .

Det har skett en liten ©kning av kontakter kring genomférandet av varden. Arendena gillde
informationsférmedling eller otillfredsstéllelse med vardens kvalitet eller vardpraxis, och gallde inte direkta
misstankar om patientskada. Vanligtvis géllde arendet pagaende vard eller en nyligen upplevd dalig
varderfarenhet som patienten ville fa utredd eller ge respons pa. Missndje med genomforandet av varden ar
ofta forknippat med bade ratten till information och ett bemétande som upplevts som daligt. Som metoder
for patienters rattsskydd fungerar i huvudsak anmarkningar och klagomal. Patienterna férvantar sig och har
ratt att fa valmotiverade svar av hog kvalitet pa sina anmarkningar. Det har ocksa inkommit respons om att
inte alla fragor har besvarats i anmarkningssvaret eller att de inte har besvarats tillrackligt uttomligt. Pa Soites
webbsidor finns en blankett for att lamna anmarkningar, men patienterna har 6nskat sig mojlighet att utratta
drenden online, bade vad géller rattelseyrkanden och anmarkningar.

Missndje med patienthandlingar, som upplevdes vara antingen ofullstéandiga eller felaktiga, spelade storre
roll forra aret, och patienter krdvde rattelser av dessa. Fragor inkom ocksa angaende begiranden om
handlingar, eftersom man ville ha mer omfattande information om anteckningarna &n vad som visas i
kanta.fi-uppgifterna.
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Endast ett fatal brister i genomférandet av sprakliga rattigheter har framkommit via patientombudsmannen.

Klientavgifterna ger manga huvudbry. Betalningsdrenden och oklara socialskyddsdrenden ¢kar fortfarande
och ar fortfarande den tredje vanligaste orsaken att man tar kontakt. Patientombudsmannen tillfragas ofta
om socialskydds- och forsakringsdarenden och vid behov hadnvisas patienter till halsosocialarbetet. Det
forekom ocksa regelbundna kontakter relaterade till betalningstidsarrangemang. Kontakter relaterade till
klientavgifter och socialskydd har naturligtvis 6kat pa grund av den exceptionella ekonomiska situationen.

Aven andra skadestandsdrenden har 6kat. Det &r inte alltid frdga om egendomsskador, sdsom forlust av
klader, glasdgon eller andra foremal vid vard, utan dven upplevt missnéje hos anvindare av tjanster, varvid
ekonomisk ersattning 6nskas. Hjdlpmedel som gar férlorade under behandlingen, sasom glaségon eller
tandproteser, orsakar bade ekonomiska och andra besvar, eftersom det kan uppsta en férsening med att
skaffa nya pa grund av sjukdom och aven kan férsvara rehabiliteringen.

Dataskyddsfragor styrs ofta direkt till Soites dataskyddsansvariga. Patientombudsmannens radgivning har
handlat om att begdra loggdata, dataskyddet fér en avliden och férfarandet vid misstankt missbruk av
personuppgifter.

Kontakter angaende sjdlvbestammanderatten och begransningsatgarder kom huvudsakligen fran psykiatrin.
Dessa kontakter ar forknippade med vard oberoende av patientens vilja och begransningsatgarder. Inom den
somatiska varden finns det annu ingen separat lagstiftning om begransning av sjalvbestammanderatten och
begrdansningsatgarder, dven om personal i praktiska vardsituationer blir tvungna att tillgripa
begransningsatgarder. En mer detaljerad enhetlig anvisning om anvandning av begransande atgarder inom
den somatiska varden har utarbetats i Soite.

Om patienten inte ar ndjd med servicen, varden eller bemotandet hen fatt eller om patienten har fragor
angaende sin vard handleder man patienten att i férsta hand utreda saken tillsammans med personalen eller
chefen vid enheten i fraga. Patientombudsmannens roll i klientarbetet definieras som radgivande och
hjdlpande, och patientombudsmannen deltar inte i besluten kring patientens vard. Patientombudsmannen
kan vid behov ge hjdlp i utredningen av ett drende eller fungera som ombud mellan klienten och
arbetstagaren i problemsituationer beroende pa det individuella behovet av hjilp och stod.

5. Sammanfattning

Det férekom en 6kning i antalet ganger patientombudsmannen kontaktades jamfért med forra aret, da det
inkom sammanlagt 617 kontakter (546). Sett till serviceomrade kom flest kontakter fran ansvarsomradet for
somatik, totalt 190 kontakter. En Okning av antalet kontakter observerades ocksa t.ex. inom
mottagningstjansterna 86 (78), inom munhalsovarden 84 (63), samt inom jour- och sjukvardstjanster (61).
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Medan det & andra sidan har inkommit farre kontakter fran Munhalsovarden 13 (28) och Allmdnmedicinska
sjukhustjansterna 20 (31).

Orsaksfordelningen for kontakter har varit i stort sett densamma de senaste aren. Fragor angdende
patientskadeforsakringen ar fortfarande den vanligaste orsaken till kontakter. Kontakter relaterade till
behandlingens genomférande ar den nist vanligaste anledningen till att man tar kontakt. Arendena som
berdrde genomférandet av varden gallde otillfredsstéallelse med vardens kvalitet eller vardpraxis. Vanligtvis
géllde drendet pagaende vard eller en nyligen upplevd dalig varderfarenhet som patienten ville fa utredd
eller ge respons pa. Missnoje med genomférandet av varden &r ofta forknippat med bade brister i ratten till
information och ett bemdtande som upplevts som daligt. Ar 2022 var exceptionellt p& manga satt, och dven
i patientombudsmannens verksamhet kunde folks vixande allmédnna oro Over sjukvardens tillstand och
framtid markas.

| vilfardsomradet Mellersta Osterbotten faller frdn och med 1.1.2023 social- och patientombudsmannens
verksamhet administrativt under ansvarsomradet TKIO (forskning, utveckling och innovation) och
delaktighet. Overgangen till valfirdsomradet medfér inga férandringar i social- och
patientombudsmannaverksamheten pa ett praktiskt plan.
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