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1. Inledning

Denna rapport galler innehallet i och antalet kontakter som kommit till social- och
patientombudsmannen for Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade Soite under ar 2023, och
kontakterna ar beskrivna pa ett 6vergripande plan. Kontakterna som kommer till social- och
patientombudsmannen ar en del av den respons som kunderna ger om tjansterna och dessas
kvalitet, som samlas in och féljs upp i Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade. Denna rapport
ar inte en overgripande beskrivning av valfardsomradets social- och hélsovardsverksamhet
eller smabarnspedagogik, eller kvaliteten pa dessa. Rapporten ger information om kundernas
erfarenheter och informationsbehov i fragor som berér smabarnspedagogik och social- och
halsovard, baserat pa de kontakter som social- och patientombudsmannen fatt. Fran och med
1.1.2024 har de konsneutrala titlarna patientombud och socialombud inforts. | denna rapport
anvands titeln social- och patientombudsman, eftersom titlarna fortfarande var i bruk under
2023.

| borjan av 2023 flyttades ansvaret for att organisera social- och halsovard och
raddningsvasendet over fran kommuner och samkommuner till valfardsomraden i hela
Finland. Namnet Soite, bekant fran samkommunen, behélls som namn pa Mellersta
Osterbottens vilfirdsomrdde. Soite bestdr av &tta kommuner i Mellersta Osterbottens
landskap, med ett sammanlagt befolkningsunderlag pa cirka 68 000 personer. Mellersta
Osterbottens centralsjukhus dr ndrmaste jourhavande sjukhus fér cirka 200 000 invanare.

Tina Sandstrom, legitimerad socialarbetare politices magister/Sjukskotare, har fungerat som
social- och patientombudsman pa heltid for Soite mellan 1.1.2017 och 16.4.2023. Politices
magister Anne-Mari Furu har arbetat som Soites social- och patientombudsman pa heltid
sedan 17.4.2023. Magister i forvaltningsvetenskap/Sjukskotare Johanna Lang har arbetat
deltid (20%) som patientombudsman 1.1 till 31.10.2023. Ombudsmannatjansterna ar
administrativt placerade i Soites ansvarsenhet for delaktighet och utvecklingsstéd inom
verksamhetsomradet for stodtjanster for administration och produktion.

Social- och patientombudsmannens verksamhetsstdlle finns i Karleby, vid Mellersta
Osterbottens centralsjukhus. | regel har social- och patientombudsmannen kontaktats per
telefon. Personliga méten med social- och patientombudsmannen har avtalats separat och vid
behov har métena ordnats pa verksamhetsstallen i landskapet eller hemma hos klienten.

Patientombudsmannens uppgifter definieras i 11 § i lagen om patientens stadllning och
rattigheter. Patientombudsmannaverksamheten ar lagstadgad och en patientombudsman ska
utses for varje halso- och sjukvardsenhet.
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Patientombudsmannens uppgift ar att:

Ge patienten rad i fragor som géller tillampningen av patientlagen

Bista patienten i processer relaterade till patientens rattigheter
Informera om patientens rattigheter

Agera pa annat satt for att framja och forverkliga patientens rattigheter.

HwwNE

Patientens rattsskyddsmedel ar huvudsakligen anmarkningar och klagomal. Om kunden inte
ar nojd med sin vard eller bemotandet kunden fatt kan hen lamna en anmarkning till den
ansvariga direktoren for halso- och sjukvarden vid hélso- och sjukvardens verksamhetsenhet.
Patienten har ocksa ratt att lamna in en forvaltningsklagan till tillsynsmyndigheterna. Vid
patient- och lakemedelsskada &r det mojligt for patienten att lamna &rendet till
Patientférsakringscentralen eller Finska Omsesidiga Likemedelsskadeférsakringsbolaget for
bedémning av ersattningen. Patientombudsmannens verksamhet syftar ocksa till att oka
kund- och patientndjdheten med tjansten genom att hitta satt att |6sa deras arende sa snart
som mojligt nar ett problem uppstar. Det mesta av patientombudsmannens arbete bestar av
kundtjanst, men i arbetet ingar dven att informera om patientens rattigheter.

Enligt lagen om klientens stallning och rattigheter (812/2000) ska valfardsomradet utse en
socialombudsman som har till uppgift att ge rad och vagledning for klienter i fragor som beror
tillampningen av lagen, bistd med att utarbeta anmarkningar, informera om klientens
rattigheter och i Ovrigt agera for att framja och genomfora klientens rattigheter.
Socialombudsmannen har skyldighet att folja utvecklingen av klienternas rattigheter och
stallning och att arligen rapportera om detta till valfardsomradet (tidigare till
kommunstyrelsen).

Socialombudsmannens verksamhet omfattar forutom socialvarden aven
smabarnspedagogiken, men inte FPA-tjanster, offentliga arbets- och naringstjanster (TE-
tjanster), skuldradgivning eller intressebevakningstjanster. Socialombudsmannen betjanar
bade offentliga och privata socialvardsklienter.

| lagen om socialvardsklientens stallning och rattigheter definieras en socialvardsklients
rattigheter. Socialvardens klienter har ratt till socialvard av god kvalitet och ett gott
bemoétande pa ett sitt som inte kranker klientens manniskovarde, samt att klientens
overtygelse och integritet respekteras. Kunden har ratt att fa en forklaring om alternativa
atgarder och ratt att fa ett beslut eller avtal om ordnandet av socialvarden. Kunden har ratt
till en service-, vard-, rehabiliterings- eller annan liknande plan avseende genomfdérandet av
socialvarden, som ska upprattas i samforstand med kunden eller hens juridiska ombud eller
kundens anhoriga eller andra narstaende. Klientens dnskemal och asikt ska beaktas vid
genomférandet av socialvarden och klientens sjdlvbestimmanderatt ska adven i Ovrigt
respekteras. Kunden ska ges mojlighet att vara med och paverka planeringen och
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genomfbrandet av sina tjanster och drenden som berdr kunden ska hanteras och I6sas pa ett
sadant satt att man i forsta hand beaktar kundens intresse.

2. Antalet kontakter till patientombudsmannen

Under 2023 inkom det totalt 642 inledande kontakter till patientombudsmannen, 2022 var
motsvarande antal 617. Kontakterna statistikférdes som drendehelheter, sa en statistikford
kontakt/arende kan omfatta manga kontakter mellan samma klient och ombudsman under
en langre tid. Det skedde en liten 6kning av antalet kontakter jamfért med 2022. 2020-2021
har antalet forsta kontakter legat mellan 520-550 per ar. Jamfort med dessa siffror har antalet
kontakter klart 6kat de senaste tva aren.

Kontakter kan i huvudsak skotas per telefon, men man bokar ocksa regelbundet in kundbesok.
Skriftliga kontakter och kontaktforfragningar kommer i allmanhet in via e-post. Ett oskyddat
e-postmeddelande besvaras endast pa ett generellt plan och vid behov fortsatter utredningen
av drendet via skyddad e-post eller per telefon. Tidsatgangen for kontakter varierar mycket
beroende pa drendets innehall och omfattning.

| detta skede anvander patientombudsmannaverksamheten inget kunddatasystem utan
kontakterna registreras och statistikfors pa ett sadant satt att den enskilda kunden inte kan
identifieras utifran dessa och sa att kontakterna inte bildar ett personregister. Lagen om
patientombud och socialombud (739/2023) tradde i kraft 1.1.2024. Den nya lagen foreskriver
bl.a. om behandling av personuppgifter och relaterade skyddsatgarder, skyldighet att
dokumentera och registrera uppgifter samt lagringstid for handlingar. Enligt den nya lagen ar
dokumentation och registrering obligatoriska inom valfardsomradena senast fran borjan av
2025, varfor anskaffning av ett nytt registreringssystem blir aktuellt under 2024. Dessutom
har patient- och socialombudens verksamhet koncentrerats till valfairdsomradena sedan
1.1.2024, det vill sdga Soites patient- och socialtjanst omfattar dven den privata halsovardens
patientombudsverksamhet sedan bérjan av 2024.

3. Kontakter per serviccomrade
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Kontakter till patientombudsmannen registreras per serviceomrade. Tabellen pa féljande sida
visar kontakternas fordelning enligt serviceomraden och vilka ansvarsenheter som hor till
olika serviceomraden.

Tabell 1. Kontakter per serviceomrade

Serviceomrade Antal Antal Antal Antal
2023 2022 2021 2020
1. Somatik 224 190 151 147

Kvinnokliniken, kirurgi och onkologi, polikliniken
for hud-, 6ron-, nas-, hals- och 6gonsjukdomar,
anestesi, operation, intensiven och dialys,
kardiologi, inremedicin och lungsjukdomar

2. Ovriga 82 78 67 69

Ingen information eller annan serviceproducent

3. Mentalvard och missbrukarvardtjanster 79 84 63 76

Vuxenpsykiatrins avdelningsvard,
vuxenpsykiatriska oppenvarden, tjanster for
beroende- och missbrukarvard

4. Jour och sjukvardstjanster 73 74 61 56

Samjour, jour- och observationsavdelning,
forstavard, radiologi, patologi och enheten for
forebyggande av infektioner

5. Mottagningstjanster 65 86 78 57
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6. Serviccomradet for rehabilitering och | 37 27 33 34
neurologi

Neurologi, barn och unga, vuxna/personer i
arbetsfor alder, rehabilitering for aldre, fysiatri
och kronisk smarta, hjalpmedelscentralen

7. Allmdanmedicinska sjukhustjanster och | 31 20 31 25
geriatri

Yle 0, Yle 1 samt baddavdelningarna i Kannus
och Dunkar

Hemsjukhuset och nattpatrullen, geriatriska
kompetenscentret och palliativa polikliniken 3 0 2 2

8. Specialtjanster for barn och unga 20 21 20 23

Barns och ungas somatiska sjukdomar,
Mentalvardstjansterna for barn och unga

9. Munhélsovardens tjanster 17 13 28 13

Munhalsovarden i Karleby, Kronoby,
Lestijokidalen, Perho adal och polikliniken for
tand- och munsjukdomar samt jouren

10. Hemvarden 8 15 9 15

Ostra, Sodra, Véastra, Norra, Kronoby, Perho
adals och Lestijokidalens hemvard samt
Puistola, Hemvardens center for
verksamhetsstyrning och seniorboende,
Kuusikumpu

11. Radgivning, skol- och 3 9 2 9
studerandehilsovarden
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Totalt 642 617 545 526

Ser man till respektive serviccomrade kom de flesta kontakter fran centralsjukhusets
somatiska ansvarsomraden. Detta forklaras av storleken pa serviccomradet och antalet
patienter. Inom serviceomradet somatik var orsaken till kontakten oftast relaterad till de olika
skedena i hanteringen av ett patientforsdkringsskadedrende (upprattande av anmadlan,
lamnande av svar, skadestandsansdkan, begdaran om rattelse och rekommendationer till
avgorande).

Inom somatiska ansvarsomradena handlade kontakterna angaende genomférandet av varden
mestadels om meningsskiljaktigheter mellan patient och vardpersonal i fraga om den
planerade varden, den fortsatta varden eller behovet av uppféljning. | dessa situationer sokte
patienterna vagledning eller rad om att utarbeta respons eller en anmarkning.

Det nast storsta antalet kontakter var relaterade till servicen hos en annan serviceproducent,
sasom Uledborgs universitetssjukhus eller privata serviceproducenter i omradet, varvid
kontakten statistiskt sett klassificeras som "ovrigt". Om kontaktpersonens fraga egentligen
inte var riktad till en specifik Soite-enhet eller om fragan var av generell karaktar, statistikfors
kontakten i kategorin "6vrigt". Ar 2023 har alltfor |anga vantetider vid universitetssjukhusen
ocksa kommit upp i kontakterna fran patienterna.

Totalt  registrerades 79  kundhandelser  relaterade till mentalvards- och
missbrukarvardtjanster. Kunder lyfte fram missndje med genomférandet av behandlingen,
men dven utmaningar relaterade till interaktionssituationer togs upp. Kunderna tog ocksa upp
missndje relaterat till bemoétande och patientdokumentanteckningar. Kontakter angaende
missbrukstjanster var ofta relaterade till medicinering (beslut om att stoppa eller minska
medicinering) och korhdlsa (korforbud). Det inkom 61 kontakter gallande
mentalvardstjansterna och 18 kontakter angaende missbrukarvardstjanster.

Under 2023 forekom det ocksa ganska stort missndje med jourtjansternas verksamhet.
Missnoje med bemodtande och vardens genomférande eller utebliven vard behandlades
oftast. Kundernas kontakter var ocksa relaterade till misstankar om mojliga patientskador, till
exempel pa grund av forsenad behandlingsstart.

Kontakterna gallande mottagningstjanster minskade under 2023. Kontakterna var mest
relaterade till tillgang till vard, genomférandet av eller utebliven vard, eller misstankt
patientskada. Misstankt patientskada involverade ofta upplevelsen av férsenad vard.
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Inom serviceomradet for rehabilitering och neurologi samt allmanmedicinska sjukhustjanster
Okade antalet kontakter nagot under 2023. Oftast diskuterades genomfdérandet av eller
utebliven vard. Betraffande ovriga serviccomraden har det inte skett ndgon storre férandring
i antalet kontakter. Kontakterna minskade inom hemvardens hemsjukvard.

4. Orsaker till att man tar kontakt

Skélen till kontakterna har statistikforts i enlighet med vad som 6verenskommits i nationella
arbetsgruppen for sjukhusdistriktens patientombudsman. Flera fragor har ofta diskuterats
under en kontakt, men kontakten statistikférs anda bara enligt en huvudorsak.

Tabell 2. Orsaker till att man tar kontakt:

Orsak till att patientombudsmannen kontaktats Antal Antal Antal Antal
2023 2022 2021 2020

1. Vardens genomférande 193 155 129 112
2. Patientskadedrenden 151 160 144 141
3. Ovriga &renden (bl.a. betalningsdrenden och | 73 69 67 63

fakturor, socialskydd)

4. Tillgangen till vard (Vardgaranti, erfarenheter av att | 53 52 46 51
fa vard i ratt tid, val av vardplats)

5. Patienthandlingar (ratt att kontrollera/begédran om | 46 55 26 38
handlingar, rattelser)

6. Bemotande (patients eller anhorigs upplevelse av | 43 23 28 23
bemdtandet)
7. Sekretess/dataskydd (kontroll av logguppgifter, 32 15 29 29

tystnadsplikt, dataskydd for avlidna,
narstdendes/myndigheters ratt till information,
Overlatelse av uppgifter)

8. Andra skador (skador pa féremal, ansvarsskador) 22 26 9 21
9. Patientens ratt till information (om | 17 27 29 20
varden/vardalternativ/samforstand och

tolkning/sprakfragor)
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10. Sjalvbestammanderatt (Vard oberoende av | 8 23 20 21
patientens vilja, begransningsatgarder, &drenden
som beror patientens uttryckta vilja angaende sin
vard)

11. Arenden som giller likemedelsskador 4 12 18 7

642 617 545 526
Totalt:

Ar 2023 var kontaktorsakerna oftast relaterade till fragor relaterade till genomférandet av
varden och till patientskadeforsakringen.

De flesta kontakterna var relaterade till genomforandet av behandlingen. Fallen géllde
missndje med kvaliteten pa varden eller med forfaranden dar det inte ar fraga om misstankt
patientskada. Vanligtvis handlade drendet om en pagaende vardprocess eller en nyligen
upplevd dalig vardupplevelse/daligt bemotande som man vill att ska utredas, eller som man
vill ge respons om. | dessa fragor 6nskas ofta information om vem man ska kontakta nar man
inte dr n6jd med genomforandet av varden eller hur man kan ge respons. Anmarkningar och
klagomal ar det framsta rattsskyddsmedlet for patienter. Endast en del av patienterna
kontaktar patientombudsmannen nar de vill géra en anmarkning om den vard de fatt. Ett
formular for att géra en anmarkning finns latt tillgangligt pa Soites hemsida.

Nast flest kontakter var relaterade till patientskadeforsakring. Patientombudsmannen ger rad
angdende misstankta patientskador och hjdlper vid behov patienter att ldamna in en
skadeanmadlan. Flera aterkontakter ar relaterade till patientskadefragor, eftersom
patientskadeforsakringen ar ett arbetsamt system for patienterna och de behdver mycket
stod i olika skeden av processen. Infor beslutet skickar Patientférsakringscentralen en
utredning utférd av halso- och sjukvarden till patienterna i drendet och reserverar for
patienten mojligheten att ge ett eget svar pa utredningen, vilket patienter ofta ber om hjalp
med. Patienter kontaktar oss ocksa ofta efter att ha fatt ett positivt beslut eller ett avslag.

Pa tredje plats i fraga om antalet kontakter ligger avgifts- och socialskyddsarenden.
Kundavgifter ar ett bekymmer for manga. Patientombudsmannen far ofta fragor om FPA:s
formaner och forsakringsarenden. Vid behov hanvisas patienter till halsosocialt arbete. Det
finns ett tydligt behov av sjukvardens socialarbete.

Antalet kontakter relaterade till tillgang till behandling (fragor relaterade till vardgaranti,
uppdelning av varden i steg eller val av vardplats) har legat pa samma niva som foregaende
ar.
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Kontakterna relaterade till bemdtande har Okat avsevart under 2023. | de
bemotanderelaterade kontakterna har man t.ex. lyft fram erfarenheter av olampligt
bemotande och upplevelser av att orsakerna till att man séker vard forminskats. Konflikter
kan till exempel uppsta om vardpersonalen inte klarar av att uppfylla patienternas énskemal
och behov pa det satt de dnskar och/eller om patienten sjalv glommer bort sitt eget ansvar
for sitt uppforande.

Kontakter till patientombudsmannen angadende sekretess och dataskydd Okade avsevart
under 2023. Patientombudsmannens rad har gallt begdaran om logguppgifter, dataskydd for
avlidna och forfarande vid misstanke om otillborlig anvandning av personuppgifter. Fragor
relaterade till dataskydd riktas ofta direkt till Soites dataskyddsombud och kommer kanske
inte alls till patientombudsmannens kdnnedom.

Kontakterna angdende patienthandlingar 1dg pa nastan samma niva som foregaende ar.
Kontakterna var relaterade till missndje med patienthandlingar, som upplevdes vara antingen
ofullstandiga eller felaktiga, varfér man kravde rattelse. | och med utvidgandet av elektroniska
tjanster uppmarksammas korrekt patientdata hela tiden.

Kontakterna till patientombudsmannen angaende 6vriga skador ligger kvantitativt pa samma
nivd som foregaende ar. Skada pa foremal ar till exempel forlust av klader, glaségon,
tandproteser eller andra foremal under varden. Ersattning for personskador, till exempel fall
pa sjukhusomradet, soks genom ansvarsforsakringen.

Kontakter relaterade till ratten till sjdlvbestimmande och begransningsatgarder minskade
avsevart under 2023. Kontakterna kom framst fran psykiatrins verksamhetsomrade. Dessa
kontakter gallde att man ordinerade vard och begransningsatgarder mot patientens vilja.
Inom den somatiska varden finns fortfarande ingen separat lagstiftning om begransning av
sjalvbestdmmanderatten och begransningsatgarder, daven om personalen i praktiska
vardsituationer maste tillgripa begransningsatgarder. | Soite har en enhetlig riktlinje
utarbetats om anvandning av begrdansningsatgarder vid somatisk vard.

Om patienten ar missndjd med servicen, varden eller bemdétandet patienten fatt eller har
fragor om sin vard, vagleds och assisteras patienten i férsta hand i att utreda drendet med
personalen eller handledaren pa den aktuella enheten. Patientombudsmannens roll i
klientarbetet definieras som att ombudsmannen ska ge ge rad och assistans, och att
patientombudsmannen inte deltar i att fatta beslut om patientens vard. Vid behov kan
patientombudsmannen bista i utredningen av drendet genom att ge individuell hjalp och stéd
enligt behov.

Bara en del av patienterna kontaktar patientombudsmannen nar de vill géra en anmarkning
om den vard eller det bemdtande de fatt. Instruktionerna och formuléret for att goéra en
anmarkning finns pa Soites hemsida. Det mesta av patientombudsmannens arbete bestar av
kundservice. | arbetet ingar ocksa att informera om patientens rattigheter och att utveckla sin
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egen yrkeskompetens. | november 2023 deltog valfardsomradets patientombudsman i de
nationella patientombudsmannadagarna. Deltagandet i dagarna var viktigt for den
yrkesmassiga utvecklingen. Pa grund av personalférandringar har informations- och
natverksarbetet minskat under 2023.

5. Mangden kontakter till socialombudsmannen och
innehallet enligt uppgiftsomrade

Under 2023 inkom till socialombudsmannen totalt 99 kontakter. Kundkontakter statistikfors
som drendehdndelser. En arendehadndelse kan omfatta en eller flera kontakter for att klargora
saken tillsammans med kunden eller personalen.

Tabell 1. Antalet kontakter servicecomradesvist ar 2023-2019

Uppgiftsomrade 2023 | 2022 | 2021 | 2020 | 2019
Utkomststdd och vuxensocialarbete 6 14 5 5 12
Barnskydd och familjestodtjanster 20 12 13 18 23
Familjejuridiska 4 4 4 3 5

drenden/barnskydd/familjeradgivning

Tjanster for aldre: Serviceboenden och | 29 18 35 25 24
institutionsvard 19, Klienthandledning
och 6ppna tjanster 10

Hemvard 10 5 2 7 7
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Funktionshinderservice och | 12 17 19 17 12
specialomsorger

Stod for narstaendevard (6ver 65 ar 4, | 4 7 5 6 3
under 65 ar 0)

Andra  socialvardstjanster (7) /| 14 4 6 7 8
Missbrukar- (4) och
mentalvardstjanster i enlighet med

socialvardslagen (4)

Smabarnspedagogik 0 6 1 4 2

SAMMANLAGT 99 87 90 91 96

En drendehdndelse omfattar alla atgarder relaterade till samma drendehelhet, till exempel
telefonsamtal, moten, utredningar och skriftlig hjalp. Tiden som laggs pa drendehandelser
varierar mycket beroende pa drendehdndelse. | vissa fall racker det med ett telefonsamtal och
kunden far noédvandig handledning och rad via telefon. | ett annat fall kan man arbeta med
klienten i flera timmar och det kan omfatta manga kontakter om samma fraga.

Det har inte skett ndagon storre forandring i det arliga antalet kontakter. Ser man till varje
uppgiftsomrade inkom det flest kontakter i fragor som galler tjanster for dldre och
kontakterna o6kade nagot jamfort med 2022. Nast oftast kontaktades barnskyddet och
familjestodtjansterna. Kontakterna angdende utkomststdod och det vuxensociala arbetets
tjanster samt funktionshinderservice och specialsjukvard minskade. | kategorin 6vriga
socialtjanster syntes en 6kning av kontakter. Det har inte férekommit nagra kontakter i fragor
som rér smabarnspedagogiken under 2023.

Ar 2023 inkom till socialombudsmannen nagot fler kontakter fran landskapen i Mellersta
Osterbottens vilfirdsomrade dn foregdende &r (23 &r 2023, 13 &r 2022), men som tidigare
kommer kontakterna framst fran Karleby (65 ar 2023, 65 ar 2022). Varje ar registreras nagra
kontakter angdende kundhandelser som inkommer fran utanfér valfirdsomradet. Ar 2023
inkom det 11 kontakter frdn utanfér Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade (5 kontakter
2022). Det kan till exempel gélla tillhandahallandet av en privat koptjanst i Soite-omradet for
en invanare fran utanfér omradet.

6. Orsaker till att man tar kontakt
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Orsakerna till kontakterna beskrivs i tabell 1 nedan, som visar att den framsta orsaken under
2023 var missndje med genomforandet av tjansten. Missnoje med genomfoérandet av tjansten
orsakades av fragor relaterade till handlaggningen och forfarandet for administrativa arenden,
till exempel tjanstens kvalitet, konsultation av klienten, otillrdcklig information om alternativa
atgarder eller missnoje med innehallet i planen/bedémningen av servicebehovet. Missndje
med beslut och 6verenskommelser samt ett allmant behov av information om socialservicen
var ocksa ofta anledning till kontakt. Socialombudsmannen kontaktades oftare i
avgiftsarenden och skadeersattningsarenden an under féregaende ar. Kontakter relaterade
till bemo6tande 6kade ocksa under 2023. Otillborligt bemotande har tagits upp i kontakterna,
vilket ofta atfoljs av misstro mot de anstédllda. Det inkom farre kontakter relaterade till
dataskydd an foregaende ar. Det inkom inga kontakter relaterade till sjalvbestimmande eller
handlaggningstider alls under 2023.

Diagram 1. Orsaker till kontakt. Den Ovre stapeln (orange) galler for 2023, den nedre stapeln
(bld) for 2022.

Orsaker till kontakt 2022 och 2023
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6.1 Tjanster for dldre och hemvardens tjanster

Sett till varje verksamhetsomrade kontaktades socialombudsmannen mest i fragor som rérde
verksamhetsomradet vard och omsorg. Det inkom 19 kontakter relaterade till stédboende och
institutionsvard. Av dessa kontakter gallde 7 privata enheter och 12 kontakter avsag
valfardsomradets egna enheter. Nastan utan undantag kom kontakterna fran kundens
anhoriga. Fallen har varit relaterade till avgiftsfragor, vardens genomférande/kvalitet,
dataskydd och att allmant behov av information. De flesta kontakterna inkom i fragor
relaterade till kundavgifter och reducerade betalningar. For kunderna ar det viktigt att
kundavgiftsbeslutet &r tydligt och att beslutet innehaller information om vem man ska
kontakta om det finns fragor om beslutet.

Kontakterna gallande kundhandledning och 6ppna tjanster (10 st.) har mestadels varit
relaterade till ett generellt behov av information om sociala tjanster, sasom fardtjanst och
tjanster som tillhandahalls i hemmet.

Kontakterna relaterade till hemvarden (10 st.) har framst gallt svartydda avgiftsbeslut inom
en servicesedeltjanst. Kontakter gillande hemsjukvarden har statistikforts pa hélso- och
sjukvardssidan for arenden som ska statistikforas inom hemvardens serviceomrade.
Kontakterna gallande hemsjukvarden (8 st.) minskade fran foregaende ar (15 st. ar 2022).
Kontakterna gallde t.ex. tillgang till behandling, genomférande av vard, betalningsarenden,
bemo6tande och ratt till tillgang till information.

6.2 Barnskydd och familjestodtjanster

Ar 2023 var antalet kontakter inom barnskydd och familjestédtjanster 20 (12 ar 2022). Tre
kontakter gallde service inom ett annat valfardsomrade. Kontakterna inleddes av till exempel
vardnadshavare eller personer som star ett barn nara, inte av barnen eller de unga sjalva. De
flesta kontakterna gallde missndje med genomforandet av tjansten (7) och bemdétande (6).
Osakerhet om hur drendena framskrider och rattsskyddsmedel 1ag ocksa bakom missndjet. De
anstalldas satt att arbeta och motas ifragasattes. En del av kontakterna hade erfarenhet av att
inte komma Overens med sina kontaktpersoner och upplevde att deras synpunkter inte
beaktades vid beslut om tjanster. Ratten att byta anstadllda som ansvarar fér drendena har
ocksa efterfragats. Kontakter gdllande dataskydd och dokument samt ett allmant behov av
information inkom ocksa under aret.

Familjeratts- och barntillsynstjanster omfattar vardnads-, umgénges- och underhallsdarenden
for barn, faderskapsarenden och familjerddgivningsverksamhet. Ar 2023 inkom det totalt 4
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kontakter angaende familjerattslig service och barntillsyn. Tre kontakter géllde service i ett
annat valfardsomrade. Kontakterna géllde daligt bemotande, genomférandet av tjansten och
fragor relaterade till underhallsavtal.

6.3 Funktionshinderservice och specialomsorg

Ar 2023 inkom det totalt 12 kontakter fran funktionshinderserviccomradet. Av dessa
kontakter gallde 10 funktionshinderservice, 2 avsag specialvard. Det inkom fyra kontakter
relaterade till stod for narstaendevard for personer over 65 ar. Under 2023 inkom inga
kontakter relaterade till stod for ndrstaendevard for personer under 65 ar.

Kontakterna som avsag stod for narstaendevard for personer over 65 ar (4 st.) gallde beslut
och missnoje med varden under intervallvard (under narstaendevardarens ledighet).

Kontakterna som géllde funktionshinderservice géallde missndje med beslut (7) och
serviceutbud (3). Inom specialvarden framkom oro Over bristen pa ldkarresurser pa
utvecklingspolikliniken. Kontakterna géallande funktionshinderservice och vard for personer
med intellektuell funktionsnedsattning gallde mestadels missndje. Det inkom inga kontakter
av forfragningstyp eller kontakter relaterade till vante- och handldaggningstider alls under
2023.

6.4 Utkomststod och vuxensocialt arbete

Under 2023 minskade antalet kontakter relaterade till utkomststod och vuxensocialt arbete
avsevart. Det var endast 6 drenden totalt, Kontakterna gallde utkomststod, rehabiliterande
arbete, behov av information om boende, bemotande eller ett allmant behov av information
om socialservice.

6.5 Annan socialservice
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Kontakter gédllande boende och stodtjanster for personer som genomgar
mentalvardsrehabilitering (4) var relaterade till servicekvalitet, allmant behov av information
och bemotande.

Ar 2023 inkom det totalt tre kontakter gillande socialvardens missbrukartjanster. Kontakterna
géllde betalningsforbindelser, processen kring missbruksrehabilitering och genomfdrandet av
boendeservicen.

Ovriga kontakter om mentalvards- och missbrukstjanster har varit relaterade till Zrenden som
statistikfors pa sjukvardssidan. Patientombudsmannens statistik har statistikfort 18 kontakter
relaterade till missbrukstjanster under ar 2023.

| kategorin 6vrigt socialt arbete har 7 kontakter registrerats under 2023. Kontakterna avsag
framst fragor om intressebevakning och ett allmant behov av information om socialtjanster.

Det inkom inga kontakter relaterade till smabarnspedagogiken alls under 2023 (2022 var det
6 kontakter).
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7. Socialombudsmannens atgarder

| regel har socialarbetaren kontaktats per telefon. Personliga méten har ordnats vid behov.
Moten har ordnats pa socialombudsmannens arbetsplats, pa landskapets verksamhetsstéllen
eller hemma hos kunden.

Diagram 2. Socialombudsmannens atgarder ar 2023

(]

2% 20/‘

m Radgivning 60%
= Anmarkningsradgivning 31%
= Utredning 2%

Klagomalsradgivning 2%

= Annan réttsskyddsradgivning
5%

Socialombudsmannens atgarder under 2023 har framst varit radgivning, radgivning vid
utarbetande av anmarkning och rattsskyddsradgivning. Socialombudsmannen agerar
opartiskt och ombudsmannen handlagger inte klientens arende i en juridisk roll. Det ar inte
alla kunder som kontaktar socialombudsmannen nar de vill géra en anmarkning om den
service eller det bemdtande de fatt. Socialombudsmannen deltar i méten vid behov. Ofta kan
diskussionsmoten vara ett lampligare satt for kunden att ga igenom situationen an att
forbereda en skriftlig paminnelse.

Soites individsektion har under 2023 behandlat sammanlagt 42 yrkanden om rattelse av
socialvardens tjansteinnehavares beslut (ar 2022 inkom det totalt 31 rattelseyrkanden).
Rattelseyrkandena riktade sig till verksamhetsomraden enligt féljande:

Vard och omsorg (tjanster for dldre) 2021(16) 2022 (9) 2023 (7)

Service och betalningsbeslut 2 0 0
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Fardtjanst 3 0 0
Serviceboende med heldygnsomsorg 3 1 2
Hemvard 0 0 2

Stod for narstaendevard 8 8 2
Trygghetstelefon, servicesedel 0 0 1
Funktionshinderservice 2021 (15) 2022 (15) 2023 (26)
Personlig assistans 5 3 7
Fardtjanst [ enlighet med | 3 2 4
handikappservice

Stod for narstdendevard 5 8 9
Redskap, maskiner, utrustning 1 0 1
Andringsarbeten | bostad 1 2 3
Underhallsavgift 0 0 1
Beddmningsbaserat ekonomiskt stéd 0 0 1
Familjetjanster 2021 (9) 2022 (7) 2023 (8)
Utkomststod 2 6 3
Missbrukarvardstjanster 2 0 2
Barnskydd 2 1 3

Social rehabilitering 3 0 0
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Rattelserna gallde tjanster for funktionshindrade (26), tjanster for familjer (8), tjanster for
dldre (7) och koncerntjanster (1). Uppmarksamhet fastes vid antalet rattelseyrkanden fran
funktionshinderservicen, som har 6kat klart jamfort med de senaste tva aren.

Ett beslut fattat av individsektionen har overklagats till forvaltningsdomstolen
(funktionshinderservicens beslut).

Antalet anmarkningar inom socialvarden var totalt 27 stycken. Motsvarande antal var 11 ar
2022. Det gjordes 17 anmarkningar om familjetjanster, 2 om funktionshindertjanster och 8
om tjanster for dldre (vard och omsorg).

Det inkom betydligt fler anmarkningar ar 2023 an foregaende ar. Vid granskning av de
atgarder som vidtagits av socialombudsmannen noterar man att det férekommit mer
anmarkningsradgivning an foregaende ar, aven om radgivningen alltid omfattar information
om mojligheten att kontakta ledande socialarbetare eller ansvarsomradeschef. Alla kunder
kontaktar inte socialombudsmannen nar de gér en paminnelse. De kunder som ar i kontakt
med socialombudsmannen informeras om att tillsynsmyndigheten kan 6verfora klagomalet
till att i forsta hand behandlas som en anmarkning och darfor rekommenderas kunderna att
forst utarbeta en anmarkning innan de lamnar in ett klagomal. Det ursprungliga syftet med
anmarkningsforfarandet har varit att anmarkningen skulle vara ett snabbt satt att reagera pa
missforhallanden som framkommit inom socialvarden.

Ar 2023 gjordes 7 klagomal angdende socialvarden till regionforvaltningsverket. Av dessa
klagomal gallde 5 barnskyddet, 1 gallde funktionshinderservice och 1 tjanster for missbrukare.
Ar 2023 gjordes tva klagomal till Riksdagens justiticombudsmans kansli (1 barnskydd, 1
funktionshinderservice). Antalet anmarkningar eller klagomal om smabarnspedagogik har inte
efterfragats i denna rapport.

Huvuddelen av en socialombudsmans arbete bestar av kundtjanst och tillhérande
myndighetskontakter. | arbetet ingar ocksa att informera om patientens rattigheter och att
utveckla sin egen yrkeskompetens. Pa grund av personalférandringar har det varit farre
informationstillfallen under 2023 jamfort med féregdende ar och deltagandet i utbildningar
har varit lagt. Det bor dock noteras att deltagande i utbildning ar viktigt for professionell
utveckling och natverkande.

1. Sammanfattning av verksamhetsaret

Under 2023 inkom till patientombudsmannen totalt 642 inledande kontakter. Det var en liten
Okning av antalet kontakter jamfort med 2022 (617 inledande kontakter 2022). Ser man till
varje serviccomrade kom liksom tidigare ar flest kontakter fran det somatiska
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ansvarsomradet, totalt 224 kontakter. En 6kning av antalet kontakter marktes fran
serviceomradet rehabilitering och neurologi (37 st., 27 st. 2022) och serviceomradet
allmanmedicinska sjukhustjanster och geriatrik (34 st., 20 st. 2022). Antalet kontakter inom
mentalvards- och missbrukartjanster samt jour- och sjukvardstjanster var detsamma som
foregaende ar. Farre kontakter inkom fran mottagningstjanster och hemvard.

2023 gillde majoriteten av de inledande kontakter genomfdérandet av varden. Fragor
relaterade till patientskadeforsakringen var den ndst vanligaste anledningen till att man
kontaktade patientombudsmannen. Kontakterna kopplade till genomférandet av varden
gallde oftast den pagaende vardprocessen eller upplevd dalig vardupplevelse/bemotande,
som man vill utreda eller som man vill ge feedback om. Missndje med vardens genomforande
ar ofta samtidigt relaterat till brister i ratten till information och upplevt daligt bemdétande.

Ar 2023 inkom till Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade Soites socialombudsman totalt 99
kontakter. Det totala antalet kontakter har varit ndstan oférdndrat sedan féregaende ar.
Antalet kontakter till socialombudsmannen verkar vara ganska stabilt i Mellersta Osterbotten
valfardsomrade. Sett per uppgiftsomrade inkom det flest kontakter till socialombudsmannen
i fragor som beror &ldreservice. Nast flest kontakter kom fran barnskyddet och
familjestodtjansterna. Kontakterna om utkomststéd och socialtjanster for vuxna, och
kontakterna angaende funktionshinderservice minskade. Det har inte inkommit nagra
kontakter i fragor som berdr smabarnspedagogiken. Detta vacker fragor angaende om
personal och kunder kanner till socialombudsmannens tjanster och mojligheten/ratten att
anvanda tjansten.

For det mesta var anledningen till kontakterna missndje med genomfdrandet av tjansten eller
socialvardens beslut. Ett allmant behov av information om sociala tjanster och radgivning
relaterade till kundavgiftsfragor har 6kat under 2023. Kontakter relaterade till bemotande
okade ocksa under 2023. A andra sidan minskade antalet kontakter relaterade till dataskydd.

Socialombudsmannens roll ar att ge rad och vagleda kunder i fragor som ror tillampningen av
klientlagen. Utover radgivning betonar arbetet behovet av att lyssna pa kunden. Manga som
kontaktar ombudsmannen har upplevelsen att de har fatt ett felaktigt bemotande eller att
deras synpunkt inte har beaktats tillrackligt vid beslut om tjanst. Socialombudsmannens
framsta pdverkan och agerande ar anmarknings- och klagomalsradgivning och annan
rattsskyddsradgivning (rattelseyrkande, éverklagande).

Fran 12.1.2023 tillhér social- och patientombudsmannens verksamhet administrativt
ansvarsenheten for deltagande och utvecklingsstéd i Mellersta Osterbottens valfirdsomrade,
inom verksamhetsomradet ledning och produktionsstdd. 1.1.2024 tradde en ny lag i kraft
(739/2023), som foreskriver om verksamhetens ordnande, oberoende, behorighet och
uppgifter for patient- och socialombud samt hantering av personuppgifter. | och med
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lagandringen har de kénsneutrala titlarna patientombud och socialombud inforts. Patient- och
socialombudens uppgift ar att verka for att framja klientens och patientens rattigheter.

Fran den 1.1.2024 organiseras patient- och socialombudens verksamhet helt som en offentlig
service. Det innebar att Soites social- och patientombud i framtiden dven kommer att ansvara
for  de privata  hdlsovardsproducenternas  patientombudsverksamhet.  Privata
halsovardsproducenter kommer i framtiden inte att ordna patientombudsverksamhet pa sina
verksamhetsenheter, men privata verksamhetsutdvare ska dven i framtiden informera sina
patienter om mojligheten att gbra en anmarkning och verksamhetsenheten ska fortsatta att
behandla inkomna anmarkningar och ansvara for egenkontroll av sina tjanster.

Malet med lagreformen &r att harmonisera patient- och socialombudsméannens verksamhet
genom att koncentrera dem till vilfardsomradena. Tjansten ar kostnadsfri for kunderna och
valfardsomradet tar inte heller betalt for tjansten av privata serviceproducenter. Patient- och
socialombudsmannens verksamhet tillses av regionalforvaltningsverken och Valvira. Valvira
uppratthaller det nationella registret 6ver patient- och socialombudsman.

Lagreformen har forandrat valfardsomradenas  skyldigheter nar det géller
patientombudsverksamhet. Efter 1.1.2024 har det inte ldngre varit mojligt att utfora
arbetsuppgifter som social- och patientombudsman utdver social- och halsovardens klient-
och patientarbete. | Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade har inga resurser tillférts for
social- och patientombudsmannaverksamheten, sa det aterstar att se om patient- och
socialombudens tjanster finns tillgangliga i enlighet med patienternas och kundernas
servicebehov. Verksamhetsfaltet ar ganska stort nar uppgiften hanger pa en person.

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens valfirdsomrade
22



