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Forord

Enligt lagen om klientens stallning och rattigheter inom socialvarden (812/2000) ska socialombudsmannen
arligen avge en redogoérelse till kommunstyrelsen 6ver hur klienternas stallning och rattigheter utvecklas i
kommunen socialvard (§24). | denna redogérelse redogér jag ocksa motsvarande for patienternas stéllning
och rattigheter inom halsovarden.

Under varen ar 2018 gick tidigare social- och patientombudsman Birgitta Gran i pension och Johanna
Soderlund borjade 15.3.2018. Det fanns ingen social- och patientombudsman under Birgitta Grans
semester 1.2-14.3.2018. Under aret skottes 256 drenden, varav 113 var sociala darenden och 143
patientdrenden. Fyra darenden kom fran andra kommuner dn Hango, Inga, Kyrkslatt eller Raseborg.

Ar 2018 &r forsta aret da antalet patientombudsmannaarenden flera dn socialombudsmannairenden vilket
beror pa att drenden gillande det grundldggande utkomststodet inte langre ar pa kommunernas ansvar
utan pa Folkpensionsanstaltens (FPA). Klagomal om utkomststédet var den storsta gruppen drenden
tidigare ar.

Taxiskjutsarna har varit aktuella under senare delen av aret, bade i medierna och bland de som kontaktat
social- och patientombudsmannen. FPA’s konkurrensutsattning av transporter till vardinrattningar lyckades
inte pa béasta satt och gjordes om, den nya serviceproducenten startar verksamheten under varen 2019. |
Raseborg uppdaterades kriterierna for fardtjanst enligt socialvardslagen i juni 2018. 1.7.2018 tradde den sk
taxilagen i kraft. Bland annat detta har gjort att endel klienter kanner sig otrygga néar de inte kan vara sakra
pa om taxin dyker upp och gor den det, har de kanske inte har sin bekanta chauffor. De orkar inte heller
krdva den service de har ratt till. | simsta fall kan detta leda till en storre isolering for klienterna nar de inte
vagar bestélla den transport de ar berattigade till.

Anhoriga till ldre ar oroliga nér allt flera i sémre skick ska vardas hemma. Hemvardspersonalen far ta hand
om allt sjukare gamla. Svara situationer, bade for anhériga och personal, uppstar i hemmen nar en klient ex
vagrar lata sig duschas samtidigt som ratten till sjdlvbestdmmande &r stark. Gransen mellan vard och
vanvard ar inte absolut men situationen férorsakar oro hos alla involverade.

Att leva pa utkomststdd i langre perioder kan vara utmattande i synnerhet om man inte ser nagon
forbattring i den ekonomiska situationen. Livet blir mycket begransat eftersom pengarna racker enbart till
det absolut livsnddvandiga. Ar man dessutom sjuk kan livet te sig hopplést. D3 &r det svart med att orka
med byrakratin.

Patienter med en psykisk sjukdom eller som har missbrukarproblematik upplever ibland att de somatiska
sjukdomarna inte skots tillrackligt utan symptomen forklaras som psykiska.

Sammanfattningsvis har det inte kommit till min kinnedom nagra stora katastrofer. Men det betyder inte
att man ska férringa upplevelserna hos enskilda klienter, patienter eller anhériga. Arbetets kvalitet och
kommunikationen mellan alla berérda personer ar alltid varda att satsa pa och utveckla.



Allmant om social- och patientombudsmannens uppgifter

Mitt arbete som social- och patientombudsman baserar sig pa lagen om klientens stéllning och rattigheter
inom socialvarden rattigheter (812/2000) och lagen om patientens stéllning och rattigheter (785/1992). Till
arbetsuppgifterna hor bl.a. att:

- informera om patientens/klientens rattigheter,
- gerradifragor som galler social- och halsovardssektorns verksamhet,
- ger rad och hjalper till vid behov att géra anmaérkningar och patientskadeanmalningar.

Den viktigaste uppgiften ar anda att lyssna eftersom den vanligaste orsaken att klienten/patienten
kontaktar en social- och patientombudsman &r att hen upplever att hen inte blivit hord.

Alla drenden &r inte klagomal 6ver varden eller pa personal utan kan ocksa vara fragor om vart eller till vem
klienten/patienten kan vanda sig i nagon viss fraga.

Det jag inte kan gora ar att skriva anmarkningar, patientskadeanmalningar och besvar i
patientens/klientens namn men jag kan hjélpa vid behov med det tekniska skrivande ifall
patienten/klienten p.g.a. handikapp eller andra hinder inte kan skriva. Det ska dnd3 alltid vara
klienten/patientens ord.

Enligt Valviras direktiv skoter en socialombudsmannen inte tjanster som ges av FPA,
arbetskraftsmyndigheterna, skuldradgivningen eller intressebevakningen
(https://www.valvira.fi/web/sv/socialvard/klientens-stallning-och-rattigheter-inom-
socialvarden/socialombudsman).

Enligt Valvira ska patientombudsmannen inte heller ta stallning till patientens diagnos eller vardens eller
behandlingens innehall. Patientombudsmannen ska heller inte tolka journalhandlingar eller ta stéllning till
vardfel eller patientskador (https://www.valvira.fi/web/sv/halso-och-sjukvard/patientens-stallning-och-
rattigheter/patientombudsmannen).

Jag handhar social- och patientombudsarenden i Hango, Raseborg, Inga och Kyrkslatt forutom de drenden

som hor till Ingas socialvard och som skéts av Sjundea.

Dartill skotte jag HUS/HUCS svensksprakiga patientombudsmannens arbete 1.6-16.12.2018 (70 drenden).

Allmant om arendena i Hango, Raseborg, Inga och Kyrkslatt

Bild 1: Antal drenden per kommun

Kommunerna har inget kopt

patientombuds-|  socialombuds- registreringsprogram for social- och
mannadrenden| mannadrenden Totalt patientombudsmannairenden utan
Hango 31 12 43| jag kollat hur det tidigare
Inga 6 6 12 otatistikforts och jamfért med hur
Kyrkslatt 58 57 115/ andra kommunerna har gjort. Ett
Raseborg 47 35 82| irende innehaller alla kontakter (via
Totalt 142 110 252| telefon, e-post, personliga tréffar)

for att fa drendet utrett. Ett drende
kan besta av allt mellan ett

telefonsamtal till 100 e-postmeddelanden. | de allra flesta fall racker det med ett eller tva telefonsamtal.

Under perioden 15.3 —31.12.2018 hade jag 29 traffar med klienter/patienter personligen, vanligtvis
hemma hos klienten, pa en arbetsplats eller pa kontoret i Ekenés eller Kyrkslatt.


https://www.valvira.fi/web/sv/socialvard/klientens-stallning-och-rattigheter-inom-socialvarden/socialombudsman
https://www.valvira.fi/web/sv/socialvard/klientens-stallning-och-rattigheter-inom-socialvarden/socialombudsman
https://www.valvira.fi/web/sv/halso-och-sjukvard/patientens-stallning-och-rattigheter/patientombudsmannen
https://www.valvira.fi/web/sv/halso-och-sjukvard/patientens-stallning-och-rattigheter/patientombudsmannen

Antal drenden har minskat de senaste aren och trenden galler i hela landet. Den stora foréandringen har
skett under 2018 eftersom ansdkningarna om det grundlaggande utkomststodet overfordes till FPA

1.1.2017 och laget verkar nu ha stabiliserat sig. Annu under 2017 kontaktade manga klienter

socialombudsmannen om felrikningar i utkomststédet. Ar 2016 var drenden som géllde utkomststodet
35 % - 48 % av den totala mangden socialombudsmannairenden beroende pa kommun.

Nar personal byts kan det ocksa paverka statistikforingen. Trots att definitionen av drenden dr samma fran

ar till ar kan tolkningen variera. Darfér maste man vara lite forsiktig ndr man jamfor olika ar.

Socialombudsmannaarendena ar ofta mera resurskravande dn patientombudsmannaarenden som i
allmanhet kan avklaras med ett telefonsamtal.

ar 2014 ar 2015 ar 2016 ar 2017 ar 2018
socialombudsmannaadrenden 378 385 306 221 110
patientombudsmannadrenden 164 179 173 141 142
Totalt 542 564 479 362 252

Bild 2: Antal drenden 2014 - 2018

Antal arenden per 1000 invanare
For att fa en uppfattning om antalet arenden ar manga eller fa till antalet i kommunerna raknade jag ut ett
jamforelsetal, dvs antal drenden per 1 000 invanare. Observera dock att t ex hurudan befolkningsstruktur
kommunen har kan paverka jamforelsetalet; &r det manga som ér i behov av utkomststdd, bor det manga
dldre som behover mycket hemvard, ar det en kommun med manga barn? Detta ar bara ett satt att
askadliggora en jamforelse, antalet arenden kan ocksa matas ex i forhallandet till antal besék i hemvarden,
pa halsocentraler, antalet familjer inom barnskyddet.

Patientombudsmannaarenden per 1000 invanare
Antalet patientombudsmannaarenden per kommun har tidigare enbart statistikforts for alla kommuner
totalt och for Kyrkslatt. Om antalet patientombudsmannaarenden for Hango ar storre i proportion till

Ar 2014 2015 2016 2017| 2018%)
Hango 3,68
Raseborg 1,70
Inga 1,11
Kyrkslatt 1,65 1,68 1,72 1,61 1,48
Bild 3: Patientombudsmannadrenden, *) Statistikcentralens
befolkningsprognos 11/2018
Socialombudsmannaarenden per 1000 invanare
Ar 2014 2015 2016 2017| 2018%)
Hango 4,66 8,57 4,27 6,11 1,43
Raseborg 5,20 4,47 3,67 2,26 1,26
Inga 414 5,23 4,83 3,47 1,11
Kyrkslatt 4,29 3,96 3,56 2,22 1,45

Bild 4: Socialombudsmannadrenden, *) Statistikcentralens befolkningsprognos

11/2018

befolkningen beror pa slumpen, om
invanarna ar ovanligt snabba pa att
klaga eller om personalen beter sig
ovanligt illa i Hango gar inte att sdga. Det
ar anda ett valdigt litet antal (31 st) och
alla drenden olika till innehallet sa inga
trender gar att skénja dnnu. Laget foljs
med och kommunen informeras
kontinuerligt.

Antalet socialombudsmannadrenden har
sjunkit i alla kommuner varav den
storsta orsaken ar att FPA har 6vertagit
skotseln av det grundlaggande
utkomststodet.



Sprakfordelning

patientombuds- socialombuds- Andel % Andel %
mannadrenden mannadrenden patient social
annat 1 0% 1%
finska 58 57 41% 52 %
svenska 52 30 37% 27 %
(blank) 32 22 23% 20%
Totalt 142 110 100 % 100 %
Bild 5: Sprakfordelning
sprak ar fran perioden 1.1-14.3.2018.
Vem har kontaktat?
patientombuds- socialombuds-| Andel %| Andel %
mannairenden mannairenden patient social
anhorig 28 28 20% 25%
klient 54 0% 49 %
patient 79 56 % 0%
personal 2 3 1% 3%
ovrig 1 3 1% 3%
(blank) 32 22 23% 20%
Totalt 142 110 100 % 100 %

Bild 6: Vem har kontaktat?

har inte har nagot statistikfort fran perioden 1.1-14.3.2018.

Hur tar klienterna/patienterna kontakt?

patientombuds-| socialombuds-

mannaarenden| mannaarenden Totalt
annan 2 3 5
brev 1 2 3
e-post 15 8 23
telefon 92 75 167
(blank) 32 22 54
Totalt 142 110 252

Bild 7 Kontaktat via v

Arendens inneh

ilka kanaler?

all

Patientombudsmannadrenden
Enligt Lagen om patientens stallning och rattigheter att alla ratt till god vard och gott bemdtande (§3) men
trots det (eller kanske just darfér) ar den absolut stérsta orsaken att patienter kontaktar mig personalens
bemodtande; ldkaren har inte lyssnat, lakaren tittar enbart i dataskdarmen istéllet fér pa patienten,
patientens sjukdomar blir inte tagna pa allvar, personal ar snasig, patienten har inte fatt tid till mottagning,
lakaren kan inte prata patientens modersmal, patienten blir skickad hit och dit och ingen koordinerar

varden.

Den svensksprakiga
andelen av drendena
fran Hango var 54 %,
fran Raseborg 75 %,
fran Inga 75 % och fran
Kyrkslatt 12 %.

Den raden som inte
har nagot statistikfort

Anhoriga tar kontakt av
naturliga skal nar det galler
ens barn men ocksa nar det
géller ens gamla foraldrar
eller svarforaldrar. Det kan
vara problematiskt ibland att
fa uppgifter om ens néra
eftersom lagstiftningen ar
strang gallande utlamnade av
ex journaluppgifter.

Den raden som ar (blank),

Tva tredjedelar (66 %) av drendena
har startat via telefonkontakt och 9 %

via e-post.

Den raden som ar (blank), har inte har
nagot statistikfort fran perioden 1.1-

14.3.2018.



Det ar manskligt att personalen ar trott och ouppmarksam ibland men for den patient som rakar ut for det,
kan det bli en otrevlig upplevelse och hen kan kdnna sig sarad och krankt. Trots att patientens problem fér
personalen kan te sig triviala eller ointressanta ar en patient en individ som dnskar bli tagen pa allvar.

patientombuds-| Andel %| Ibland uppstar kommunikations-
mannairenden| patient| Problem, personalen och patienten
annat 20 14%| talar pa olika plan. Ibland kan
bemétande 62 44| Patientens férvantningar pd vad som
hemservice 2 1% ar mojligt, vara orealistiska. Ibland
mentalvard, priméarhéalsovard 2 1% h.ar né’?got gatt ga.let. Obe"roende “av
mentalvard, specialsjukvard 1 1% 5|tuat|o'r'1 hal" patlente? ratt att gora
ev patientskada 16 1% en anmadrkning mot varden eller
— bemotande. D3 ar det enhetens

'.c.andlakare > 4% forman som utreder drendet och
aldreomsorg 2 1% svarar patienten skriftligt inom ca en
(blank) 32 23% manad. Alla som kontaktar mig gor
Totalt 142 100%| 5nd3 inte en anmarkning. Alla som
Bild 8: Patientombudsmannadrenden gdr anmirkning ar inte heller

kontaktat mig utan hittar uppgifterna pa ex kommunens hemsida.

Misstanker patienten att det skett en patientskada, kan hen gora patientskadeanmalan till
Patientforsakringscentralen som utreder fallet och besluter om eventuella ekonomiska ersattningar. Cirka
en tredje del av alla patientskadedrenden som anlander till Patientférsakringscentralen, ger upphov till
ersattningar.

| gruppen annat finns bl.a. fragor om olika avgifter, remisser som ar férsvunna och hur man byter
halsocentral.

Den raden som ar (blank), har inte har nagot statistikfort fran perioden 1.1-14.3.2018.

Socialombudsmannadrenden
Den storsta drendegruppen galler barnskyddet. Det kan vara svara och kdnslomassiga processer for
familjen som ar inblandad.

Géllande utkomststdd ska klienten i férsta hand ta kontakt med FPA. Det &r en brist att FPA inte har nagon
som motsvarar socialombudsman. Istdllet ar klienten hanvisad till ett allmant informationstelefonnummer.
FPA kan kdnnas som en stor anonym koloss som fungerar helt enligt egna regler utan att ta hansyn till
klienten.

Ocksa inom socialvarden har klienten ocksa ratt att géra en anmarkning. Nar en klient kontaktar mig, pagar
ofta arbetet med klienten och ett problem kan |6sas snabbare om klienten eller jag kontaktar férmannen i
fraga och man far problemet diskuterat och upprett den vagen.



| gruppen annat finns bl.a. problem
med och fragor om taxitransporter,
klienter som fragat om rad om

socialombuds-| Andel %

mannadrenden social
annat 14 13%
barnskydd 21 19%
bemdtande 5 5%
dagvard 1 1%
fardtjanst 3 3%
handikappservice 5 5%
hemservice 5 5%
mentalvard, priméarhalsovard 2 2%
missbrukarvard 2 2%
narstaendevard 1 1%
talterapi 2 2%
utkomststod 11 10%
vuxensocialarbete 7 6%
dldreomsorg 9 8%
(blank) 22 20%
Totalt 110 100 %

Bild 9: Socialombudsmannadrenden

Arenden enligt kommun

intressebevakare,
betalningsforbindelser,
bouppteckningar, mm.

Den raden som &r (blank), har inte
har nagot statistikfort fran perioden
1.1-14.3.2018.

Med hansyn till patienternas/klienternas integritetsskydd kommenterar jag enbart de st6rsta grupperna (i
princip ska drendena vara flera dn 10).

Hango
Arenden angdende bemétande &r

patientombuds- | socialombuds- den stérsta gruppen. Atta

mannaarenden | mannadrenden Totalt | 5 .cndenavi7 giller bemotande
annat 3 3| pa Hangd halsocentral. Om det &r
barnskydd 2 2| flera eller farre efter att Attendo
bemdtande 17 17| tagit 6ver verksamheten gar inte
hemservice 2 2| att saga eftersom det inte finns
tandlakare 1 1 statistiska uppgifter fran tidigare
vuxensocialarbete 1 1] a&r. Klagomalens innehall skiljer sig
aldreomsorg 2 2| inte fran andra kommuners
(blank) 10 5 15| foérutom nar det géller att fa vard
Totalt 31 12 43| paeget modersmal. Det har inte

Bild 10: Hangé stads drenden, (blank) dr frén tiden 1.1-14.3.2018

sprakkunskaper fran nagon annan héalsocentral.

kommit klagomal till min
kdnnedom om ldkarnas



Raseborg

Familjer som barnskyddet arbetar med tar ibland kontakt med mig om féraldrarna inte litar pa eller det ar
svart att fa tag pa socialarbetarna. | dessa arenden tar jag, om jag far tilldtelse av klienten, kontakt med
féormannen eller socialarbetaren och diskuterar.

patientombuds- socialombuds- Hélften av de ev
mannadrenden| mannadrenden| Totalt p?tlen'iskadorna har
annat 6 6 12 h.arlm(thpa RDasePo.rgs s
barnskydd 5 5 SJ; hL:IS e; ar ‘I’ntt'lel att
bemotande 19 2 21 a. afare jd pa. !
o vilken organisations
fardtjanst 2 2 )
- - patientombudsman
handikappservice 1 1 . .
- man ska ringa till. Jag
hemservice 1 1 2 .
- - . brukar ge allman
mentalvard, primarhalsovard 2 2| . .
information om hur
ev patientskada 8 8 man gér en
tandlékare" 3 3 patientskadeanmalan
utkomststod 3 3| men hanvisa mera
vuxensocialarbete 2 2| detaljerade fragor till
dldreomsorg 2 3 5| HUCS
(blank) 8 8 16| patientombudsman pa
Totalt 47 35 82| vars ansvar Raseborgs

Bild 11: Raseborgs stads drenden, (blank) dr fran tiden 1.1-14.3.2018

sjukhus ar.

Arenden angdende

bemotande innehaller bl.a. patienters missndje med att varden ar splittrad och att ingen tar ansvar. Detta
paverkas delvis av bristen pa lakare. Med full bemanning har staden 19,5 ldkare medan medeltalet under
aret har varit 15,8. En av utmaningarna ar att fa lakarna att stanna och helst flytta till orten. Att enbart

betala hogre 16n ar inte |Gsningen.

Inga

patientombuds- [socialombuds-

mannadrenden

mannadrenden

Totalt

annat

bemodtande

handikappservice

hemservice

narstaendevard

ev patientskada

aldreomsorg

(blank)

3

DlRr|R|R|R[R[L]|N

Totalt

6

[
N

Bild 12: Ingé kommuns drenden, (blank) dr fran tiden 1.1-14.3.2019

Ingd kommuns drenden har
framst bestatt av fragor kring
olika serviceformer och enbart
ett par klagomal. Socialvarden i
Inga sammanslogs med Sjundea
socialvard, och ddarmed
overflyttades ocksa de flesta
socialombudsmannaéarenden till
Sosiaalitaito.

Arendena ar sa 3 till antal att for
att skydda patienternas integritet
kommenterar jag inte enskilda
klagomal eller fragor.



Kyrkslatt

patientombuds-
mannadrenden

socialombuds-
mannadrenden

Totalt

annat

10

7

17

barnskydd

14

14

bemotande

25

N
]

dagvard

fardtjanst

handikappservice

hemservice

I

mentalvard, primarhalsovard

mentalvard, specialsjukvard

missbrukarvard

ev patientskada

talterapi

tandlékare

utkomststod

vuxensocialarbete

aldreomsorg

WIPHO|RINININIRININIW([(R|R

(blank)

11

0 |W([H |00

[y
-]

Totalt

58

57

115

Bild 13: Kyrksldtt stads drenden, (blank) ér fran tiden 1.1-14.3.2018

privata halso- och sjukvarden.

Ett fenomen som
forekommer i
Kyrkslatt men inte i
lika stor utstrackning i
de andra
kommunerna, ar att
om man ar missnojd
med varden pa
hélsocentralen, gar
man till en privat
ldakarmottagning och
vill sedan ha
pengarna tillbaka fran
den offentliga
hélsovarden. Jag kan
forsta frustrationen
hos patienterna om
de tycker att de inte
fatt den vard de
behdvt men samtidigt
ar det vars och ens
eget val om man
soker sig till den

Antal barnskyddsarenden (inkluderar barnatillsyningsmannens) har minskat (1.1.2017-14.3.2018 var de 26
st). Barnskyddet har fatt tillaggsresurser som har forbattrat situationen.

Antal drenden inom vuxensocialarbete har minskat mycket (28 under perioden 1.1.2017 — 14.3.2018) vilket
kan bero pa att olika samarbeten med socialvarden och andra aktérer i kommunen har fungerat bra och
fatt mycket positiv feedback av klienterna.

For att minska hyresskulderna och vrakningars antal har socialvarden ocksa samarbetat aktivt och
regelbundet med Kirkkonummen Vuokra-asunnot och Espoon Diakonisaatio.



