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1. Inledning

Den har rapporten géller antalet gdnger Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade Soites social- och pa-
tientombud kontaktats under ar 2024 och kontakternas antal och innehall beskrivet pa en allman niva.
Kontakterna till social- och patientombudet ar en del av den respons som kunderna gett om servicen
och dess kvalitet, och Mellersta Osterbotten valfardsomrade samlar in och féljer upp denna respons.
Denna rapport ar inte en 6vergripande beskrivning av valfardsomradets social- och halsovards eller
smabarnspedagogiks tjanster, eller deras kvalitet. Rapporten ger information om kundernas erfaren-
heter och informationsbehov i fragor som galler social- och hilsovard och smabarnspedagogik utifran
de kontakter som social- och patientombudet fatt.

Fradn och med 17.4.2023 arbetar magister i samhallsvetenskaper Anne-Mari Furu som Mellersta Oster-
bottens valfardsomrade Soites social- och patientombud pa heltid. Under 2024 har ombudstjansterna
administrativt placerats inom verksamhetsomradet for Soites utvecklingstjansters och delaktighets an-
svarsenhet, inom tjanster fér ordnande. Social- och patientombudets verksamhetsstalle finns i Karleby,
vid Mellersta Osterbottens centralsjukhus. Social- och patientombudet har huvudsakligen kontaktats
per telefon. Fysiska méten maste avtalas pa forhand per telefon. Fran och med 1.1.2024 har patient-
och socialombudets verksamhet organiserats nationellt som en helt igenom offentlig tjanst.

Social- och patientombudet beslutar inte om tjanster, vard eller undersékningar, bedémer inte beho-
vet av tjdnster, fattar inte medicinska eller andra vardrelaterade beslut, tar inte stallning till FPA:s,
offentliga arbets- och naringstjansters, skuldradgivningens eller intressebevakningens verksamhet och
tar inte stallning till om en patientskada har uppstatt under varden.
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2. Antalet ganger patientombudet kontaktats

Antalet forstakontakter till patientombudet var ar 2024 sammanlagt 494. Ar 2023 var motsvarande
antal 642. Kontakterna har statistikforts som drendehelheter, vilket betyder att en kontakt som sta-
tistikforts kan omfatta manga kontakter mellan samma kund och ombudet. Det skedde en liten 6kning
i antalet forstakontakter under dren 2022-2023. Ar 2024 minskade antalet forstakontakter markant
jamfort med de tva foregdende aren. Minskningen av antalet férstakontakter kan delvis bero pa att
telefontiden har minskat ar 2024 (ca 8 timmar per vecka) pa grund av begrdnsade personalresurser.
Antalet gdnger som ombudet kontaktades pa nytt var ar 2024 sammanlagt 173. Merparten av dessa
kontakter avsag tjanster inom ansvarsomradet somatik, mottagningstjanster, psykisk hélsa och miss-
brukarvardstjanster eller akut- och sjukvardstjanster.

Kontakterna skots huvudsakligen per telefon, men kundbesdk bokas vid behov. Skriftliga kontakter och
kontaktforfragningar inkommer dven per e-post. Forfragningar som framfors via oskyddad e-post be-
svaras endast pa allméan niva och vid behov vidarebehandlas drendet per skyddad e-post eller telefon.
Tiden som anvands for kontakter varierar mycket beroende pa drendets innehall och omfattning.

Som metoder for patientens rattsskydd fungerar i huvudsak anmarkningar och klagomal. En person
som ar missndjd med sin vard eller bemdétandet relaterat till den kan géra en anmaérkning till hdlsovar-
dens chefsoverldkare. Patienten har dven ratt att [dmna ett forvaltningsklagomal hos den 6vervakande
myndigheten. Vid patient- och ldkemedelsskador har patienten mojlighet att framfora drendet hos
Patientférsikringscentralen eller Finska Omsesidiga Likemedelsskadeférsikringsbolaget for bedém-
ning av i vilken grad patienten kan fa ersattning for skadan. Genom patientombudets verksamhet stra-
var man aven efter att 6ka kundernas och patienternas tillfredsstéllelse med betjaningen genom att
sdka metoder med vilka deras drende kan |6sas sa snart som mojligt da missférhallanden framkommer.
Patientombudets arbete bestar till storsta delen av kundbetjaning, men till arbetet hor dven att infor-
mera om patienters rattigheter och att utveckla det egna yrkeskunnandet.

Under ar 2024 fanns inget kundinformationssystem i bruk inom patientombudsverksamheten, utan
kontakter har registrerats och statistikforts pa ett sddant satt att en enskild kund inte kan identifieras
utifran det och sa att kontakterna inte bildar ett personregister. | och med lagreformen (Lag om pati-
entombud och socialombud (739/2023)) har kunder fran borjan av 2025 ratt att fa ut ombudets jour-
naler och logguppgifter som géller kunden sjalv eller en person de har varden om. For allman radgiv-
ning kan kunder fortfarande vara anonyma. Under ar 2024 har Soite forberett implementeringen av
ombudets kundinformationssystem och systemet kommer att tas i bruk fran borjan av 2025. Endast
ombudet har tillgang till ombudets kundinformationssystem.

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade
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3. Kontakter enligt serviceomrade

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

Tabell 1. Kontakter enligt serviceomrade

Serviceomrade Antal Antal Antal Antal
2024 2023 2022 2021
1. Somatik 153 224 190 151

Kvinnokliniken, kirurgi och onkologi, polikli-
niken for hud-, 6ron-, nas-, hals- och 6gon-
sjukdomar, anestesi, operation, intensiven
och dialys, kardiologi, inremedicin och
lungsjukdomar
2. Mentalvardstjanster och service vid miss- 77 79 84 63
bruk
Vuxenpsykiatrins avdelningsvard, vuxen-
psykiatriska 6ppenvarden, service vid miss-
bruk och beroenden
3. Annat 63 82 78 67
(inga uppgifter eller annan serviceprodu-
cent) Privata halsovardsserviceproducenter
har statistikforts har ar 2024
4. Jour och sjukvardstjanster 60 73 74 61
Samjour, jour- och observationsavdelning,
forstavard, radiologi, patologi och enheten
for forebyggande av infektioner

5. Mottagningstjanster 48 65 86 78
6. Serviceomradet for rehabilitering och neu- 26 37 27 33
rologi

Neurologi, barn och unga, vuxna/personer i
arbetsfor alder, rehabilitering for aldre,
fysiatri och kronisk smarta, hjalpmedels-
centralen
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7. Allmanmedicinska sjukhustjdnster och ge- 25 31 20 31
riatri
Yle O, Yle 1 samt baddavdelningarna i Kan-
nus och Dunkars

Hemsjukhuset och nattpatrullen, geria- 1 3 0 2
triska kompetenscentret och palliativa poli-
kliniken

8. Munhilsovardens tjanster 19 17 13 28

Munhalsovarden i Karleby, Lestijoki, Perho
och polikliniken for tand- och munsjukdo-
mar samt jouren

9. Specialtjanster for barn och unga 12 20 21 20
Barns och ungas somatiska sjukdomar,
mentalvardstjansterna for barn och unga

10. Hemvard 7 8 15 9
Ostra, Sodra, Vastra, Norra, Perhos och
Lestijokis hemvard samt Puistola, hemvar-
dens center for verksamhetsstyrning och
seniorboende, Kuusikumpu

11. Radgivning, skol- och studerandehélsovar- 3 3 9 2
den

SAMMANLAGT 494 642 617 545

Sett till serviceomrade kom klart flest kontakter fortfarande fran centralsjukhusets somatiska ansvars-
omraden, vilket forklaras av servicecomradets storlek och patientméangd. Inom serviccomradet somatik
var kontakterna oftast relaterade till de olika stadierna av hanteringen av ett patientskadeférsakrings-
drende (utarbetande av anmaélan, ldmnande av svar, skadestandsansokan, rattelseyrkan och begéran-
den om rekommendation for avgérande). Nast flest kontakter inkom fran somatiken med anledning
av missndje med genomforandet eller kvaliteten pa behandlingen. Oftast géllde det meningsskiljaktig-
heter mellan patient och vardpersonal angaende den planerade varden, den fortsatta varden eller be-
hovet av uppfoljning. | dessa situationer bad patienterna om handledning eller rad i att férbereda re-
spons eller anmarkning.

Sett till serviceomrade kom det nast storsta antalet kontakter till ombudet ar 2024 i fragor som géllde
mentalvardstjanster och service vid missbruk. Kunder tog upp missnéje med genomfdrandet av
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varden, men dven utmaningar relaterade till interaktionssituationer och felaktigt bemdtande togs upp.
Det forekom dven missndje angadende anteckningar i patienthandlingar. Kontakter som géllde service
vid missbruk var mest relaterade till medicinering (beslut om att stoppa eller minska medicinering) och
korhalsa (korforbud). Patientombudet tar inte stéllning till ordinering av ldakemedel eller vard, varfor
ombudet i dessa fall har uppmanat patienterna att kontakta behandlande part eller vid behov gbra en
anmadrkning. Det inkom 50 kontakter angdende mentalvardstjansterna och 27 angaende service vid
missbruk. De drenden som gallde sjalvbestammanderatten inom psykiatrin var till stérsta delen rela-
terade till beslut om vard oberoende av patientens vilja samt begransningsatgarder, som patienten
har ratt att 6verklaga hos forvaltningsdomstolen.

Tredje flest kontakter inkom angaende en annan serviceproducents tjanst, till exempel Uledborgs uni-
versitetssjukhus eller en privat tjansteleverantor i omradet, i vilket fall kontakten statistikforts under
”Ovrigt”. Kontakterna i denna kategori har inte kat under 2024, dven om all patientombudsverksam-
het hos de privata serviceproducenterna inom vélfardsomradet har hort till valfardsomradet Soites
social- och patientombud.

Under 2024 forekom det ocksa ganska mycket missndje med jourtjansternas verksamhet. Oftast be-
handlades upplevt daligt bemétande och vardens genomforande eller utebliven vard. Personen som
tog kontakt berattade ofta att personen efter att de hade besokt akuten uppsokt en privatlakare for
att fa den undersokning eller diagnos personen 6nskat géllande sin akomma. Kundernas kontakter var
ocksa relaterade till eventuella patientskademisstankar pa grund av till exempel férseningar i behand-
lingsstart och eventuella forseningar i diagnos. Jourens verksamhetsutrymmen pa centralsjukhuset re-
noverades under 2024, men detta 6kade inte antalet kontakter till ombudet.

Kontakter gallande mottagningstjanster var mestadels relaterade till genomférandet av eller utebliven
behandling, misstankt patientskada eller betalningsdarenden. Misstdnkt patientskada var ofta forknip-
pad med upplevelsen av forsenad behandling. Inom serviceomradet rehabilitering och neurologi och
inom allmanmedicinska sjukhustjansterna diskuterades oftast genomforandet av vard, eller vard som
inte genomforts. Nar det galler allmdanmedicinska sjukhustjanster forekom dven kontakter angaende
betalningsfragor och upplevt daligt bemdtande. Inom munhélsovarden behandlades mestadels pati-
entskademisstankar och betalningsfragor.
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4. Orsaker till att patientombudet kontaktats

Man har ofta kunnat avhandla flera fragor under ett kontakttillfdlle, men kontakten har fortfarande
statistikforts endast i enlighet med en huvudorsak.

Tabell 2. Orsaker till kontakter

Orsak till en kontakt Antal Antal Antal Antal
2024 2023 2022 2021
1. Genomfdrandet av varden 179 193 155 129
2. Patientskadedrenden 119 151 160 144
3. Ovriga drenden (bland annat betalningsirenden 58 73 69 67
och fakturor, socialskydd)
4. Patienthandlingar (rétt till insyn/begéran om 36 46 55 26
handlingar, rattelser)
5. Bemotande (patients eller anhorigs upplevelse av 33 43 23 28
bemétandet)
6. Tillgangen till vard (vardgaranti, erfarenheter av 22 53 52 46

att fa vard i ratt tid, val av vardplats)

7. Sjadlvbestimmanderitt (vard oberoende av pati- 14 8 23 20
entens vilja, begransningsatgarder, arenden som
berér patientens uttryckta vilja angaende sin

vard)
8. Andra skador (skador pa foremal, ansvarsskador) 13 22 26 9
9. Sekretess/dataskydd (kontroll av logguppgifter, 12 32 15 29

tystnadsplikt, dataskydd for avlidna, nirstaen-
des/myndigheters ritt till information, dverla-
telse av uppgifter)

10. Arenden som giller likemedelsskador 5 4 12 18
11. Patientens ritt till information (om varden/var- 3 17 27 29
dalternativ/samférstand och tolkning/sprakfra-
gor)

SAMMANLAGT 494 642 617 545

Ar 2024 var orsakerna till kontakterna oftast relaterade till fragor relaterade till genomférandet av vard
och patientskadeforsakring.

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade
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De flesta kontakterna var relaterade till genomférandet av varden. Arendena gillde informationsfor-
medling eller otillfredsstéllelse med vardens kvalitet eller vardpraxis, och géllde inte patientskademiss-
tanke. Vanligtvis géllde arendet pagaende vardprocess eller en nyligen upplevd dalig varderfaren-
het/bemdtande som patienten ville fa utredd eller ge respons pa. | dessa drenden dnskas ofta inform-
ation om vem man ska kontakta ndr man inte ar néjd med genomférandet av behandlingen, eller sa
vill man veta hur man ger respons till exempel genom att anmala en hdandelse som dventyrar patient-
sakerheten eller gora en anmarkning. Som metoder for patienters rattsskydd fungerar i huvudsak an-
markningar och klagomal. Patienterna férvantar sig och har ratt att fa valmotiverade svar av hog kva-
litet pa sina anmarkningar. Det har ocksa inkommit respons om att inte alla fragor har besvarats i an-
markningssvaret eller att de inte har besvarats tillrackligt uttomligt.

Det nast storsta antalet kontakter inkom angaende patientskadeforsakring. Patientombudet ger rad
vid misstanke om patientskada och hjalper patienten enligt behov att géra en skadeanmalan, utarbeta
en respons for samradsférfarandet samt anséka om ersattning efter ett positivt beslut. Om patienten
ar missnojd med beslutet kommer patienten om nddvandigt att fa hjalp med att utarbeta en begaran
om rattelse eller en begdran om en rekommendation om en l6sning. Flera dterkontakter ar relaterade
till patientskadeadrenden, eftersom handlaggningstiderna tyvarr &r langa och patienter behover hjalp
och stdd i olika skeden av processen.

Tredje flest kontakter inkom angdende betalnings- och socialskyddsarenden. Kundavgifterna ger
manga huvudbry. Patientombudet tillfragas ofta om FPA-formaner och forsakringsdrenden och ar
2024 marktes det pa kontakterna till patientombudet att halsosocialarbetets resurser har minskat un-
der ar 2024. Det har dven forekommit kontakter fran sjukhuspersonalen angaende socialskyddet, da
man inte vetat till vilken service patienten ska remitteras.

Det fjarde storsta antalet kontakter inkom angaende patienthandlingar. Kontakterna var relaterade till
missndje med patienthandlingar, som upplevdes vara antingen ofullstandiga eller felaktiga, varfér man
kravde rattelse. Under aret inkom ocksa fragor angaende begaranden om handlingar, eftersom man
ville ha mer omfattande information om anteckningarna dn vad som visas i kanta.fi-uppgifterna.

Det inkom farre kontakter angaende bemoétande ar 2024 &n féregaende ar, men fortfarande fler én ar
2021-2022. | kontakter som galler bemotande, till exempel upplevelser av olampligt bemoétande och
underskattning av anledningarna till man soker vard. Det &r viktigt att personalen inom hélso- och
sjukvarden instruerar, lyssnar och bemoéter patienten empatiskt, sa att negativa upplevelser av bemo-
tandet kan undvikas.

Antalet kontakter géllande tillgang till behandling (fragor relaterade till vardgarantin, vardens faser
eller val av vardplats) samt kontakter relaterade till sekretess och dataskydd minskade nagot under ar
2024 jamfort med tidigare ar. Dataskyddsfragor styrs ofta direkt till Soites dataskyddsansvariga.

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade
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Patientombudets radgivning har handlat om att begara loggdata, dataskyddet for en avliden och for-
farandet om man misstdanker missbruk av personuppgifter.

Det har skett en liten minskning av antalet kontakter till patientombudet avseende 6vriga skador jam-
fort med de tva foregaende aren. Skada pa féremal ar till exempel forlust av klader, glaségon, tand-
proteser eller andra féremal under varden. Ersattning for personskador, till exempel fall pa sjukhus-
omradet, soks genom ansvarsforsakring.

Det skedde en liten 6kning av antalet kontakter relaterade till sjalvbestammanderatt och begrans-
ningsatgarder. Kontakter kom huvudsakligen fran psykiatrin. Dessa kontakter &r relaterade till ordine-
rande av vard oberoende av patientens vilja och begransningsatgarder. Inom den somatiska varden
finns det dnnu ingen separat lagstiftning om begransning av sjalvbestammanderatten och begrans-
ningsatgarder, dven om personal i praktiska vardsituationer blir tvungna att tillgripa begransningsat-
garder. En enhetlig anvisning om anvandning av begransningsatgarder inom den somatiska varden har
utarbetats i Soite.

Endast ett fatal brister i genomférandet av sprakliga rattigheter har kommit till patientombudets kan-
nedom.

Om patienten inte dr ndjd med servicen, varden eller bemotandet patienten fatt eller om patienten
har fragor angaende sin vard handleder man patienten att i forsta hand utreda saken tillsammans med
personalen eller chefen vid enheten i fraga. Patientombudets roll i kundarbetet kdnnetecknas av att
ge rad och bista. Patientombudet deltar inte i att fatta patientens vardbeslut och fungerar inte som
patientens juridiska bitrade. Bara en del av patienterna kontaktar patientombudet for att géra anmark-
ningar om varden eller bemotandet de fatt. Pa valfardsomradet Soites webbplats finns anvisningar och
en blankett for att géra en anmarkning.

Antalet anmarkningar inom Soite var ar 2024 sammanlagt 116. Anmarkningarna gallde bland annat
hdlsocentralstjanster (20 st.), psykiatrins tjanster (17), kirurgiska tjanster (17), jourtjanster (14) och
service vid missbruk (9). Aven om privata serviceproducenter inom héalsovarden inte har organiserat
patientombudsveksamhet i sina verksamhetsenheter sedan bérjan av januari 2024, maste privata
verksamhetsutdvare danda fortsattningsvis behandla de anmarkningar de far och ansvara for egenkon-
troll av sina tjanster. Privata halsovardsproducenter har inte infor denna rapport tillfragats om hur
manga anmarkningar som inkommit till dem.

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade
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5. Antalet ganger socialombudet kontaktats och innehall

omradesvis

Ar 2024 kontaktades socialombudet sammanlagt 79 ganger. Kunders kontaktar till ombudet statistik-

fors som drendehdndelser. Arendehdndelser kan omfatta en eller flera gdnger som socialombudet kon-

taktats for att utreda ett drende med kunden eller personalen. Socialombudets verksamhet stracker

sig utdver socialvarden aven till smabarnspedagogiken, men inte till FPA:s tjanster, de offentliga syssel-

sattnings- och naringstjansternas, skuldraddgivningen eller intressebevakningens tjanster.

Tabell 3. Antalet kontakter enligt serviceomrade 2024-2021

Uppgiftsomrade
Utkomststod och vuxensocialarbete

Barnskydd och familjestédtjanster

Familjejuridiska @renden/barnskydd/familjerad-
givning

Tjanster for dldre: serviceboenden och institut-
ionsvard 24, Kundhandledning och 6ppna tjans-
ter 4)

Hemvard

Funktionshinderservice och specialomsorger

Stod for narstaendevard

Andra socialvardstjanster (2)/Service vid miss-
bruk (2) och mentalvardstjanster (9) i enlighet
med socialvardslagen

Smabarnspedagogik
SAMMANLAGT

2024
4
16

2

28

13

79

2023
6
20

4

29

10
12

14

99

2022
14
12

4

18

17

87

2021
5
13

4

35

19

90

En drendehdndelse omfattar alla atgérder relaterade till samma &rendehelhet, till exempel telefon-

samtal, moten, utredningar och skriftlig assistans. Mangden tid som anvants for arendehandelser va-

rierar mycket beroende pa drendehéndelsen. | vissa fall racker det med ett telefonsamtal och kunden

far nodvandig handledning och rad via telefon. | andra fall kan man arbeta med kunden i flera timmar

och det kan forekomma flera kontakter om samma fraga.

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade
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Det har skett en liten minskning av det arliga antalet kontakter jamfort med tidigare ar. Sett till upp-
giftsomrade kontaktades socialombudet allt oftare i drenden som gallde tjanster for dldre. Nast flest
kontakter inkom angaende barnskydd och familjestodtjanster. Tredje flest kontakter inkom angaende
fragor som gallde mentalvardstjanster och service vid missbruk i enlighet med socialvardslagen. | fra-
gor som galler smabarnspedagogiken inkom det totalt tre kontakter under ar 2024. Socialombudets
broschyr har formedIats till smabarnspedagogikens ansvariga chef i valfardsomradets kommuner. Det
har kommit forfragningar om att informera daghem om den rattsskyddsradgivning som ar kopplad till
smabarnspedagogiken och som &r en del av socialombudets arbetsbeskrivning, och man har daven om-
betts att satta socialombudets kontaktuppgifter pa daghemmens anslagstavior och smabarnspedago-
gikens webbsidor.

| lagen om klientens stéllning och rattigheter inom socialvarden faststélls rattigheterna for kunden
inom socialvarden. En kund inom socialvarden har ratt till vard av god kvalitet och gott bemétande sa
att klientens manniskovarde inte kranks och sa att kundens 6vertygelse och integritet respekteras.
Kunden har ratt att fa en utredning om atgardsalternativen samt ratt att fa beslut eller avtal om ord-
nande av socialvard. Kunden har rétt till att en service-, vard-, rehabiliterings- eller ndgon annan mot-
svarande plan for genomférandet av socialvarden utarbetas, planen ska goras upp i samférstand med
kunden eller dennes juridiska féretradare, en anhorig till kunden eller nagon annan narstaende till
kunden. Kundens 6nskemal och asikt ska beaktas i genomférandet av socialvarden och kundens sjalv-
bestaimmanderatt ska dven i 6vrigt respekteras. Kunden ska ges mojlighet att delta i och paverka pla-
neringen och genomfdrandet av de tjanster som tillhandahalls kunden, och drenden som géller kunden
ska behandlas och avgdras med hansyn till i forsta hand kundens intresse.
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6. Orsaker till kontakter

Orsakerna till kontakterna beskrivs i diagram 1 nedan, som visar att ar 2024 var orsaken till kontakten
oftast missnje med genomférandet av tjansten. Kontakterna handlade ofta dven om forfragningar
relaterade till det allmdnna behovet av information. | genomforandet av tjansten orsakades missnoje
av hur administrativa drenden behandlades och drenden relaterade till férfarandet, till exempel ser-
vicens kvalitet, hérande av kunden, brist pa information om atgardsalternativ eller missnéje med in-
nehallet i planen/bedémningen av servicebehovet. Det forekom dven kontakter kring betalnings- och
ersattningsarenden samt beslut och avtal. Det inkom relativt fa kontakter relaterade till bemé6tande
eller dataskydd/dokument under aret.

Diagram 1. Orsak till att ombudet kontaktats. Den 6vre stapeln (orange) géller ar 2024, den nedre
stapeln (bld) ar 2023.

Orsak till att patientombudet kontaktats 2023 och 2024
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6.1 Tjanster for dldre och hemvardstjanster

Sett till verksamhetsomrade kontaktades socialombudet mest i fragor som géllde verksamhetsomra-
det for vard och omsorg. Angaende serviceboende och institutionsvard inkom 24 kontakter. Kontak-
terna gallde oftare valfardsomradets egna enheter (18) dn privata enheter (6). Kontakterna kom nés-
tan utan undantag frdn kundens anhoriga. Arendehindelserna har varit relaterade till missndje med
kvaliteten eller genomférandet av varden/service (15), ett allmant behov av information (5),
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betalningsarenden (3) och handlingar (1). Ar 2024 kom en enda respons, som gillde majligheterna for
boendetjanster for dldre att svara pa sprakliga rattigheter. Enligt den anhorigas uppfattning har kun-
den inte fatt tillracklig service pa sitt eget modersmal (svenska).

Kontakter om kundhandledning och 6ppenvardens tjanster (4 st.) har mestadels varit relaterade till ett
allmant behov av information, betalningsarenden samt missndje med servicens kvalitet eller genom-
forande.

Kontakterna relaterade till hemvarden (2 st.) gallde betalningsdrenden och ett allmént behov av in-
formation om socialtjanster. Kontakter gallande hemsjukvarden har statistikforts till halsovardssidan
av hemvardens serviceomrade for drenden som ska statistikforas. Kontakterna gallande hemsjukvar-
den (7 st.) lag kvantitativt kvar pa samma niva som féregaende ar (8 st. ar 2023). Kontakterna gallde
till exempel genomférande av vard, betalningsdrenden, patienthandlingar och patientskade&renden.

6.2 Barnskydd och familjestodtjanster

Ar 2024 var antalet kontakter angdende barnskydd och familjestodtjanster 16 (20 ar 2023). Kontak-
terna kommer oftast fran vardnadshavare eller personer som star barnet nara. Kontakterna gallde
missndje med genomfbérandet av tjansten (5), handlingar (3) och ett allmant behov av information (3).
Det forekom dven kontakter angdende upplevt daligt bemotande (3), betalningsdrenden (1) och miss-
nodje med beslut/avtal (1). Barnskyddet vacker kanslor och situationerna ar ofta svara. | kontakterna
framkom ofta bristande tillit till socialarbetaren eller andra anstéllda och upplevelsen av att samar-
betet inte fungerar. Man har fragat om ratten att byta handldggare. De anstalldas satt att arbeta och
traffas ifragasattes.

Familjejuridiska tjansterna och barntillsynstjansterna omfattar fragor om vardnaden av barn, besoks-
och underhallsfragor, faderskap och familjeradgivningsverksamheten. Det férekom totalt endast tva
kontakter angaende familjejuridiska tjanster och barntillsyn under ar 2024. Kontakterna var relaterade
till upplevt daligt bemétande och missndje med genomférandet av tjansten. Vardnadstvistsituationer
ar utmanande och i kontakterna framkom erfarenheter av att man inte blir hérd och upplevelsen av
att den anstéllde ar partisk i familjefragor.

6.3 Funktionshinderservice, specialomsorg samt stod for narstaendevard

Ar 2024 inkom sammanlagt 5 kontakter fran funktionshinderservicens verksamhetsomrade. Av dessa
kontakter gallde alla funktionshinderservice. Det har inte féorekommit nagra kontakter angaende
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specialomsorgerna under 2024. Det inkom fem kontakter relaterade till stoéd for ndrstaendevardare
for personer 6ver 65 ar. Det inkom en kontakt relaterad till stod for narstdendevardare for personer
under 65 ar.

Kontakter angdende narstaendevardarstodet var framst kontakter av forfragningstyp, till exempel i
samband med narstaendevardarens ledighet, i samband med skadeersattningsdrenden eller behov av
information som géller kriterierna for beviljande av formanen.

Kontakter relaterade till funktionshinderservice géallde beslut, upplevt daligt bemotande, betalnings-
och ersattningsfragor, allmant informationsbehov och servicens genomférande. Kontakterna anga-
ende funktionshinderservicen var av karaktaren missnoje eller forfragningar.

6.4 Utkomststod och vuxensocialarbete

Det skedde inga storre férandringar i antalet kontakter relaterade till utkomststdd och vuxensocialar-
bete jamfort med ar 2023. Sammanlagt forekom endast fyra darendehandelser. Kontakterna géllde be-
slut om avslag av kompletterande eller forebyggande utkomststdd och ett allmant behov av informat-
ion om socialtjanster.

6.5 Ovriga socialvardstjinster

Kontakter angaende boende- och stédtjanster inom mentalvardsrehabiliteringen (9) gallde fragor om
sjalvbestammanderatt (1), servicekvalitet/genomforande av servicen (1), betalningsarenden (1), all-
mant informationsbehov (3) och missndje med bostadsservicebeslutet (3).

Socialombudet kontaktades tva ganger angaende socialvardens service vid missbruk under ar 2024.
Kontakterna gallde processen for missbrukarrehabilitering och betalningsférbindelser.

Andra kontakter angaende mentalvardstjanster och service vid missbruk har géllt frdgor som statistik-
forts som en del av hélso- och sjukvarden. Patientombudets statistik omfattar 27 kontakter relaterade
till service vid missbruk under ar 2024,

Ar 2024 forekom det 2 kontakter i kategorin 6vrigt socialt arbete. Kontakterna gallde behovet av in-
formation relaterad till intressebevakartjanster.
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Det forekom 3 kontakter relaterade till smabarnspedagogik ar 2024 (det forekom inga kontakter alls
ar 2023). Kontakterna angaende smabarnspedagogiken var relaterade till missnéje med genomféran-
det av tjansten. | dessa situationer har socialombudet gett rad om anmarkningar.

7. Socialombudets atgarder

Socialombudet har huvudsakligen kontaktats per telefon. Personliga moten avtalas enligt behov. Man
har avtalat moéten vid bland annat socialombudets arbetsstalle.

Diagram 2. Socialombudets atgarder ar 2024
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Under 2024 har socialombudets atgarder framst varit radgivning, anmarkningsradgivning, utredning
och rattsskyddsradgivning. Socialombudet ska agera opartiskt och kan inte heller genomféra en juri-
disk behandling av kundens drende. Det ar inte alla kunder som kontaktar socialombudet nar de vill
gbra en anmarkning om den service eller det bemoétande de fatt. Socialombudet deltar i férhandlingar
vid behov. Ofta kan ett mote vara ett lampligare satt for kunden att gd igenom situationen an att for-
bereda en skriftlig paminnelse.

Soites individsektion har ar 2024 behandlat totalt 50 rattelseyrkanden mot socialvardens tjansteinne-
havares beslut (ar 2023 gjordes totalt 42 rattelseyrkanden). Rattelseyrkandena fordelar sig 6ver verk-
samhetsomradena enligt foljande:
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Vard och omsorg (tjanster for dldre) 2022(9) 2023 (7) 2024 (18)
Socialvardslagen Service som stoder ror- 0 0 10
lighet

Beslut om service och avgifter 0 0 0
Serviceboende med heldygnsomsorg 1 2 3
Hemvard 0 2 1
Stod for narstaendevard 8 2 4
Trygghetstelefon 0 1 0
Funktionshinderservice 2022 (15) 2023 (26) 2024 (20)
Personlig assistans 3 7 4
Fardtjanster 2 0 2
Stod for narstaendevard 8 9 3
Hjalpmedel, maskiner och enheter 0 1 2
Andringsarbeten i bostad 2 3 0
Underhallsavgift 0 1 0
Behovsprovat ekonomiskt stod 0 1 1
Service som stoder rorlighet 0 4 6
Anpassningstraning 0 0 1
Serviceboende i hemmet 0 0 1
Familjetjanster 2022 (7) 2023 (8) 2024 (6)
Utkomststod 6 3 3
Missbrukarvardens tjanster 0 2

Barnskyddet

Social rehabilitering 0 0

Réattelserna géllde funktionshinderservice (20), tjanster for familjer (6), tjanster for aldre (18) och kon-
cerntjanster (6). Uppmarksamhet fasts vid antalet rattelseyrkandena for tjanster for aldre, som har
fordubblats jamfért med de senaste tva aren.

Fyra beslut fran individsektionen har overklagats till Vasa férvaltningsdomstol.
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Det totala antalet anmarkningar var 32. Motsvarande antal var 27 ar 2023. Anmarkningar gallde till
exempel familjetjanster/barnskydd 17, funktionshinderservice 2, tjanster for dldre (vard och omsorg)
8 och vuxensocialt arbete 3.

Fler anmarkningar gjordes under ar 2024 an under foéregaende ar. Nar man granskar de atgarder som
socialombudet vidtagit kan man dock observera att det gjorts mindre anmarkningsradgivning an under
foregaende ar. Patientombudet informerar alltid kontaktpersonen om majligheten att kontakta den
ledande socialarbetaren eller ansvarsomradesdirektoren. Det ar inte alla kunder som kontaktar social-
ombudet nar de vill géra en anmarkning. Kunder som kontaktar socialombudet informeras om att den
overvakande myndigheten har mojlighet att hdnskjuta ett klagomal i forsta hand som en anmarkning
och rekommenderas darfor att forst utarbeta en anmarkning innan de lamnar ett klagomal. Det ur-
sprungliga syftet med anmarkningsforfarandet ar att anmarkningen ska vara ett snabbt satt att reagera
pa missférhallanden i socialvarden.

Ar 2024 har 5 klagomal om socialvarden gjorts till regionforvaltningsverket. Av dessa klagomal gillde
4 barnskydd/familjetjanster och 1 funktionshinderservice. Antalet anmarkningar eller klagomal anga-
ende smabarnspedagogiken har inte sarskilt efterfragats for denna rapport.

Socialombudets arbete bestar till storsta delen av kundbetjaning och dartill hrande kontakt med myn-
digheter. Till arbetet hor dven att informera om kundens/patienters rattigheter och att utveckla det
egna yrkeskunnandet. Valfardsomradets social- och patientombud har besokt utbildningsinstitutioner
for att informera om kund-/patientrattigheter.
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8. Sammanfattning av verksamhetsaret

Antalet gdnger nagon kontaktade patientombudet for forsta gadngen var ar 2024 sammanlagt 494. Det
forekom en minskning av antalet kontakter jamfért med ar 2023 (642 férstakontakter ar 2023). Antalet
ganger som patientombudet kontaktades pa nytt var ar 2024 sammanlagt 173. Sett till serviccomrade
kom liksom tidigare ar flest kontakter fran ansvarsomradet fér somatik, totalt 153 kontakter. Ar 2024
inkom nast flest kontakter angaende mentalvardstjanster och service vid missbruk. Pa tredje plats i
fraga om antal kontakter kom kontakter relaterade till en annan serviceproducents tjanst, till exempel
en privat tjansteleverantor i omradet. Kontakterna i denna kategori har inte 6kat under 2024, dven om
all patientombudsverksamhet hos de privata serviceproducenterna inom valfardsomradet har hort till
véalfardsomradet Soites social- och patientombud.

Ar 2024 forekom det flest forstagangskontakter relaterade till genomférandet av varden. Fragor rela-
terade till patientskadeforsakringen var den nast vanligaste anledningen till att man kontaktade pati-
entombudet. Kontakter som géllde genomférandet av varden gallde pagaende vardprocesser eller en
upplevd dalig varderfarenhet/daligt bemotande som patienten ville fa utredd eller ge respons pa. Som
metoder for patienters rattsskydd fungerar i huvudsak anmaérkningar och klagomal. Ofta hoppas den
som gor anmarkningen att oldgenheterna eller problemen kan férhindras i framtiden. Man hoppas att
eventuella misstag ska erkdnnas och ofta hoppas man ocksa pa information om vad som har hant.
Patienterna forvantar sig och har ratt att fa valmotiverade svar av hog kvalitet pa sina anmarkningar.
Det har inkommit respons om att inte alla fragor har besvarats i anmarkningssvaret eller att de inte
har besvarats tillrackligt uttomligt. | framtiden ar det viktigt att gemensamt starka patienters fortro-
ende for att deras kontakter, respons och anmarkningar har en faktisk inverkan pa valfardsomradets
verksamhetsforfaranden.

Ar 2024 kontaktades socialombudet i Mellersta Osterbotten valfirdsomrade Soite sammanlagt 79
ganger. Antalet kontakter har bérjat minskat lite jamfért med féregaende ar. Sett till uppgiftsomrade
inkom flest kontakter till socialombudet i fragor som galler tjanster for dldre. Det nast storsta antalet
kontakter inkom angaende barnskyddet och familjestodtjanster. Tredje flest kontakter inkom anga-
ende fragor som galler mentalvardstjanster och service vid missbruk i enlighet med socialvardslagen. |
fragor som géller smabarnspedagogiken inkom det totalt tre kontakter.

Oftast var anledningen till kontakterna missnoje relaterat till genomférandet av tjansten och férfaran-
den, en forfragan gallande ett allmént behov av information eller behov av information som géller
betalnings- och ersattningsdrenden. Det kom relativt fa kontakter relaterade till socialvardens be-
slut/avtal, behandling och dataskydd/handlingar under ar 2024.

Socialombudets uppgift ar att ge rad och handleda kunder i fragor som géller tillampningen av klient-
lagen. Utover radgivning betonas i arbetet behovet av att lyssna pa kunden. Socialombudets framsta
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paverkans- och verksamhetsmetoder dr anmarknings- och klagomalsradgivning och annan ratts-
skyddsradgivning (rattelseyrkande, sokande av andring). Under 2024 hade social- och patientombudet
totalt 126 personliga kundmaoten.

Fran och med 1.1.2024 har patient- och socialombudets verksamhet organiserats som en helt igenom
offentlig tjanst. Malet med lagreformen ar att férenhetliga patient- och socialombudens verksamhet
genom att koncentrera den till vilfardsomradena. Lagreformen har fordndrat valfardsomradenas skyl-
digheter i patientombudsverksamheten. Efter 1.1.2024 har det inte langre varit mojligt att utfora
social- och patientombudets uppgifter utéver kund- och patientarbete inom social- och halsovarden. |
Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade har inga resurser tillférts fér social- och patientombudsverk-
samheten. Verksamhetsfaltet ar ganska stort och sarbart da det skots av endast en person.

Om maijligt deltar social- och patientombudet i utbildning inom omradet for att uppratthalla sin kun-
skap pa tidsenlig niva. Ombudet har varit med i valfardsomradets dataskydds- och datasidkerhetsar-
betsgrupp, styrgruppen for kvalitet och kund-/patientsdkerhet samt den regionala delegationen for
utkomststod. Under ar 2024 har ombudets samarbete med valfardsomradets personal och andra sam-
arbetsparter gatt bra.
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