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Sammanfattning

Social- och patientombudet har inlett sitt uppdrag den 1 februari 2023. Social- och
patientombudets uppgift ar att arbeta fér att framja klientens och patientens rattigheter.
Ombudet féljer upp utvecklingen av kundernas rattigheter och stéllning i omradet samt
sammanstaller arligen en redogorelse for kommunstyrelsen gallande detta.

Ar 2023 gallde 278 arenden socialombudets uppgifter och 238 drenden patientombudets
uppgifter. Ombudet kontaktades framst per telefon (422). Under aret ordnades 46 moten och
ombudet kontaktades 67 ganger per e-post. Social- och patientombudet betjanar kunderna i
den omfattning som arendet kraver och saledes har en del kunder varit i kontakt flera ganger.
Under aret betjanade social- och patientombudet 270 kunder och deras anhdériga.

Socialombudets arsberattelse

Socialombudets kontaktades oftare av en narstaende till en klient inom socialvarden (57 %)
an av klienten sjalv (38 %). | nagra fall var det en representant fér personalen som tog
kontakt. Som socialombudets arenden statistikférs aven évriga arenden, sdsom
kommuninvanarnas allménna foérfragningar och serviceleverantérernas férfragningar. Under
aret registrerades totalt elva (11) sadana dvriga drenden.

Spraket hos den som tog kontakt var vanligtvis finska (77 %). Det nast vanligaste spraket var
svenska (22 %). | nagra fall tog man kontakt pa ett annat sprak. Vid ett kundméte maste
socialombudet anvanda tolk.

Under &ret kontaktades socialombudet inte en enda gang fran Pukkila. Ar 2024 maste man
sakerstalla att invanarna i Pukkila har tillracklig information om socialombudets tjanster.
Socialombudet kontaktades mest fran Borga (53 %) och Sibbo (22 %). Socialombudet
kontaktades ocksa fran Lovisa (12 %), Askola (5 %) och Morskom (2 %) samt Lapptrask (2
%). Nagra ganger kontaktades socialombudet fran andra orter och i vissa fall kdinde ombudet
inte till pa vilken ort kunden bor.

De flesta (67) drendena géllde Tjanster fér barn, unga och familjer. Arendena géllde i
synnerhet barnskyddet och de familjerattsliga tjansterna. Darefter (56) gallde drendena oftast
tjanster for aldre. Arendena gallde i synnerhet boendetjanster, bedémning av servicebehovet
och narstaendevarden. Det tredje vanligaste (54) temat for arendena var tjanster for personer
med funktionsnedsattning, och i synnerhet socialt arbete och narstdendevard i anknytning till
dessa.

Patientombudets arsberattelse

Den som tog kontakt var oftast kund inom hélso- och sjukvarden (79 %). Den nast vanligaste
gruppen som tog kontakt var narstaende (20 %). | nagra fall var den som tog kontakt en
yrkesperson inom halso- och sjukvarden eller nagon annan person. Stoérsta delen av dem
som tog kontakt var nya kunder (68 %). Ombudets arbete inbegriper att hjalpa kunden i den
man som behdvs, varvid en del av personerna kontaktade ombudet flera ganger.

Arendena géllde oftare kvinnor (57 %) an man (39 %). | nagra fall gallde drendet ett barn (3
%). | nagra fall forblev det ocksa oklart fér ombudet vem arendet gallde. De som tog kontakt
anvande huvudsakligen finska (81 %). Resten av drendena var pa svenska.



Ombudet kontaktades fran alla kommuner i Ostra Nyland. | &ver hélften av fallen kontaktades
ombudet fran Borga (54 %). Darefter kontaktades ombudet mest fran Lovisa (18 %) och
Sibbo (13 %). Ombudet kontaktades ocksa nagra ganger fran Askola (3 %), Mérskom (3 %),
Lapptrask (2 %) och Pukkila (1 %). | drygt 3 procent av fallen kontaktades ombudet fran
andra orter och i nagra fall (3 %) visste ombudet inte pa vilken ort personen som drendet
gallde bodde.

Arendena som géllde Ostra Nylands vélfardsomrades patientombud handlade mest (126) om
halsostationstjansterna. Arendena gallde framst hélsostationerna i Borga, Sibbo och Lovisa.
Det nast vanligaste arendet géllde halsocentralsjukhustjanster (21). Det tredje vanligaste
arendet gallde munhalsovarden (18). Knappt 30 drenden gallde den specialiserade
sjukvarden (HUS), men de skickades vidare till patientombudet vid HUS.

Anmaérkningar och klagomal

Under 2023 har Ostra Nylands valfardsomrades registratorskontor registrerat 119
anmarkningar, varav storsta delen lamnades pa finska. En del anmarkningar kan ocksa ha
registrerats pa flera diarienummer, varvid 119 inte nddvandigtvis ar det exakta antalet. Alla
som gor en anmarkning samtycker inte heller till att anmarkningen delas med ombudet.
Ombudet kanner till 114 anmarkningar.

Under 2023 handlade en aning fler av de anmarkningar som ombudet kanner till patientens
rattigheter (66) an rattigheterna for klienter inom socialvarden (48). Storsta delen av
anmarkningarna gallde halsostationstjanster (43). Darefter gjordes det flest anmarkningar
som gallde Tjanster fér barn, unga och familjer (19). Tredje mest anmarkningar gjordes i
fraga munhalsovard (11) och tjanster for aldre (11). Fjarde mest anmarkningar gjordes i fraga
om tjanster for personer med funktionsnedsattning (10) och halsocentralsjukhustjanster (8).

Enligt ombudets uppgifter har 11 klagomal gjorts till regionforvaltningsverket angaende
halso- och sjukvarden och 17 klagomal angaende socialvarden. Enligt uppgifter fran
regionférvaltningsverket ar 12 av dessa klagomal &nnu anhangiga. Ombudet har inte mer
information om klagomalens innehall eller objekt. | ett fall har klagomalet éverforts for att
besvaras av valfardsomradet som en anmarkning.



Innehall

Social- och patientombudets arsredogoérelse 2023...........ccoeeeeeeiecereeeeree e 1
ST T a1 aF= 11 = 111 0] Vo S 1
T o] o PSR 4

1 Allmant om arendena Ar 2023 ..ot et 5

2 Tjanster for barn, unga 0Ch familer.........oo s 10

3 Tjanster for personer med funktionsnedsattNing ........ccocveveeerceeceese e 12

4 Socialtjanster for personer i arbetsfor Alder ... 14

5 TJANSLEN FOr AlATE ...t e e e e e e e enenneas 14

6 HAISO- OCh SJUKVAId.......ceeeeeeeeeeeeeecte ettt b e sn e e e e neeneas 17

A (0 1 17Z- 1o PSPPSR 24

S IST 0 E= o= Ta aTS] o =To E=To oTe 1 (= o VOSSPSR 24

9 Anmarkningar 0Ch KIagOmAL ...........ccoiuioiiicie ettt eneas 25
10 Ombudets utvecKlNGSTOrsSIag ........cooeeeeerererreee e 33



Forord

Ostra Nylands vélfardsomrade inledde sin verksamhet 1.1.2023. Fére det skaffades
ombudsmannaverksamheten till kommunerna i Ostra Nyland som képtjanst fran affarsverket
Verso i Psijanne-Tavastland. Ostra Nylands valfardsomrades social- och patientombud
inledde sitt uppdrag 1.2.2023. Under januari skéttes uppdraget av professionsdirektérerna
(vardarbetsdirektdren, socialarbetsdirektoren och chefslakaren). | januari inleddes nagra
arenden och dessa har inte statistikforts i detalj i denna rapport.

| Ostra Nylands vélfardsomrades organisation &r social- och patientombudet placerad i
Utvecklingsenheten, i teamet fér Kvalitet och tillsyn. Enheten omfattar forutom ombudet en
specialsakkunnig inom klient- och patientsakerhet samt tre specialsakkunniga inom tillsyn
och kvalitet. Kvalitetschefen ar enhetens narchef. Ombudets placering i utvecklingsenheten
har varit en fungerande I6sning, eftersom det har gjort det méjligt att koppla ombudets
observationer till valfardsomradets utvecklingsarbete, men samtidigt sakerstallt ombudets
oberoende och obundna stallning. Ombudets primara uppgift ar att ge rad och stod till
klienterna och patienterna for att deras rattigheter ska tillgodoses.

Under 2023 har tyngdpunkten i utvecklingen av ombudets verksamhet varit att inleda
verksamheten och skapa en verksamhetsstruktur. Ostra Nylands valfardsomrade har infort
ombudets halvarséversikt, som presenteras for beslutsfattarna pa hdsten. Enligt lagen ska
ombudet presentera en arsredogérelse féor omradesstyrelsen. Arsredogérelsen presenteras
for beslutsfattarna pa varen. Enligt lagen ska ombudet dartill delge arsredogorelsen till de sju
kommunstyrelserna i Ostra Nyland.

Ostra Nylands valfardsomrades mal &r att integrera klienternas och patienternas erfarenheter
i utvecklingen av tjansterna och darfor har ombudet presenterat halvarsrapporten och
deltagit i dialog med olika enheter under arets lopp. Ombudet har dven besokt organisationer
for att beritta om ombudets arbete samt om klientens och patientens rattigheter. Ostra
Nylands valfardsomrades ombud ar aven medlem i nationella natverk sdsom
patientombudens styrelse och socialombudens styrelse. Dartill for Ostra Nylands
valfardsomrades ombud en néra dialog med ombuden i de 6évriga valfardsomradena i Nyland.

Hosten 2023 ordnades en omfattande turné under Patientsakerhetsveckan, dar ombudet
tillsammans med den specialsakkunniga inom klient- och patientsdkerhet och den sakkunniga
inom organisationsarbete och delaktighet besdkte varje kommun i Ostra Nyland. P&
programmet stod méten med invanarna och personalen. Syftet med turnén var att 6ka
medvetenheten om klient- och patientsdkerheten och om delaktighetens betydelse fér
sakerheten. Under turnén delade man ut ombudets broschyrer.

Socialombudets uppgifter omfattar aven rattsskyddsradgivning som géller de
smabarnspedagogiska tjansterna. Ombudets broschyr har sants till kommunala och privata
daghem i omradet. Ombudet kanner inte till i vilken omfattning ombudets verksamhet har
forts fram i smabarnspedagogikens enheter eller av kommunerna.

Framtidsutsikter 2024


https://itauusimaa.fi/2023/09/27/asiakas-ja-potilasturvallisuusviikon-kiertueen-tulokset-rohkaisevia/

Under 2023 har man gjort forberedelser infér lagandringen som tradde i kraft 1.1.2024.
Social- och patientombudsmannens titel &ndras till social- och patientombud. Ar 2024 har
Ostra Nylands vélfardsomrade ett ombud som ansvarar fér bade social- och patientombudets
uppgifter. | och med lagandringen utvidgas ombudets uppgiftsbild genom att privata
tjiansteproducenter inom halso- och sjukvarden och féretagshélsovarden i omradet dverfors
till verksamhetsomradet for valfardsomradets ombud. Privat socialservice och
smabarnspedagogiska tjanster har redan tidigare hort till ombudets verksamhetsomrade.

Lagandringen utvidgar patientombudets registreringsskyldighet. | och med detta har det
uppstatt ett behov av ett nytt kunddatasystem. Under 2023 har man férberett ibruktagandet
av ombudets kunddatasystem. Det nya systemet tas i bruk i bérjan av 2024. Ar 2023 har
ombudet inte haft ett kundsystem som lagrar detaljerade kunduppgifter. Fran bérjan av 2025
har kunden ratt att f4 ombudets anteckningar och logguppgifter som galler kunden eller en
person som star under kundens vardnad/intressebevakning. | fraga om allmén radgivning kan
kunderna fortfarande vara anonyma. Endast ombudet har tillgang till kunddatasystemet. Pa
detta satt sakerstélls oberoendet och kundernas integritetsskydd. Valfardsomradets évriga
anstéllda har inte, utan kundens samtycke, ratt att fa tillgang till ombudets kunders
personuppgifter eller detaljerade respons.

Under aret har man ocksa arbetat pa avsnittet klientens och patientens rattigheter, som finns
pa valfardsomradets webbplats. Pa webbplatsen har man samlat viktig information om
klientens och patientens rattigheter. Malet &r att invanarna i Ostra Nylands vélfardsomrade
ska ha tillracklig information om ombudets verksamhet och om sina rattigheter.

Social- och patientombudet ger patienter och klienter rad i fragor som galler deras
rattigheter, informerar om klienters och patienters rattigheter, féljer hur klienternas och
patienternas rattigheter tillgodoses inom valfardsomradet, hjalper och ger rad for hur
anmarkningar och klagomal lamnas, ger rad vid andringssdkande och i
patientskadesituationer och hjalper till att I6sa konfliktsituationer.

Ombudet &r verksamt inom de sju kommunerna i Ostra Nylands valfardsomrade (Borga,
Lovisa, Askola, Sibbo, Mérskom, Pukkila, Lapptrask). Till ombudets uppgiftsomrade hor
foérutom valfardsomradets egen verksamhet dven privata serviceproducenter inom social-
och halsovarden som ar verksamma i omradet. Pa basis av lagen om smabarnspedagogik
omfattar ombudets uppgifter aven den smabarnspedagogiska verksamheten i omradet
(kommunal och privat).

Social- och patientombudet beddmer inte kundens servicebehov och beslutar inte om
tjanster, undersokningar eller vard, fattar inte medicinska eller andra vardrelaterade beslut,
ger inte foreskrifter till arbetstagarna i omradet, tar inte stallning till om en patientskada har
intraffat i varden och tar inte stallning till exempelvis Fpa:s, arbets- och naringsbyrans eller
andra myndigheters verksamhet.

Verksamheten vid Borga sjukhus och HUS hor inte till uppgifterna fér patientombudet for
Ostra Nylands vélfardsomrade, utan de har egna patientombud.

1 Allmant om arendena ar 2023
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Ar 2023 kontaktades ombudet i regel fler ganger &n ar 2022. Ar 2022 anvénde kunderna
antagligen oftare e-post for kontakten an ar 2023. Skillnaden kan ocksa forklaras av
statistikforingssattet: ar 2023 registrerades kundkontakten endast en gang, &ven om ombudet
hade vaxlat flera e-postmeddelanden med samma kund. Ar 2023 ordnades fler méten &n ar
2022, vilket vittnar om att coronapandemins verkningar har avtagit. Ett av métena ar 2023 var
ett distansméte. Ar 2022 var métena antingen distansméten eller fysiska moten.

TELEFONSAMTAL  E- MOTEN
POSTMEDDELANDEN

Januari - - -

Februari 18 (2022: 39) - (2022: 7) 1(2022: 2)
Mars 61 (2022: 38) 18 (2022: 7) 4 (2022: 3)
April 35 (2022: 29) 5 (2022: 4) 2 (2022: 1)
Maj 28 (2022: 18) 5 (2022: 6 4 (2022: 0)
Juni 51 (2022: 31) 3 (2022: 6 4 (2022: 1)
Juli 25 (2022: 24) 4 (2022: 4) 3 (2022: 0)
Augusti 40 (2022: 14) 7 (2022: 7) 9 (2022: 0)
September 44 (2022: 37) 6 (2022: 16) 6 (2022: 1)
Oktober 26 (2022: 34) 4 (2022: 11) 7 (2022: 0)
November 45 (2022: 44) 5 (2022: 18) 2 (2022: 3)
December 30 (2022: 22) 10 (2022: 3) 4 (2022: 2)
TOTALT 422 67 46

Tabell: Antal &renden ar 2023 och inom parentes ar 2022.

Ar 2023 gallde en aning fler arenden socialombudets uppgifter (278) 4n patientombudets
uppgifter (238). P4 riksniva blev patientombuden kontaktade oftare, men i fraga om Ostra
Nylands valfardsomrade ar fordelningen inte dverraskande, eftersom drenden som galler den
specialiserade sjukvarden statistikfors av patientombuden vid HUS. | manga andra
valfardsomraden hor arenden som galler den specialiserade sjukvarden till valfardsomradets
patientombuds uppgifter. | fraga om Ostra Nyland hade antalet drenden antagligen varit
mycket stérre om den specialiserade sjukvarden hoérde till valfardsomradets patientombuds
uppgifter.

Antalet enskilda kunder hos patientombudet (150 kunder) var en aning stdrre an hos
socialombudet (120 kunder). Detta beror antagligen pa att socialombudet blir kontaktad flera
ganger av samma person, eftersom drendena ofta ar komplicerade och langvariga.



Problemen i fraga om socialvarden galler ofta &ven manga tjanster/yrkespersoner och darfoér
ar aven arbetstiden som anvands for dessa stdrre. Patientombudets drenden géller ofta

enskilda handelser i hdlso- och sjukvarden och saledes ar det lattare att reda ut dem. Under
2023 betjanade valfardsomradets social- och patientombud 270 kunder och deras anhdriga.

1.1 Socialombudet

Socialombudets kontaktades oftare av en narstaende till en klient inom socialvarden (57 %)
an av klienten sjalv (38 %). | nagra fall var det en representant for personalen som tog
kontakt. Som socialombudets arenden statistikférs dven évriga arenden, sasom
kommuninvanarnas allmanna férfragningar och serviceleverantorernas férfragningar. Under
aret registrerades totalt (11) elva sddana 6vriga drenden.

Spraket hos den som tog kontakt var vanligtvis finska (77 %). Det nast vanligaste spraket var
svenska (22 %). | nagra fall tog man kontakt pa ett annat sprak. Vid ett kundmd&te maste
socialombudet anvanda tolk.

Under &ret kontaktades socialombudet inte en enda gang fran Pukkila. Ar 2024 maste man
sakerstalla att invanarna i Pukkila har tillrécklig information om socialombudets tjanster.
Socialombudet kontaktades mest fran Borga (53 %) och Sibbo (22 %). Socialombudet
kontaktades ocksa fran Lovisa (12 %), Askola (5 %) och Mérskom (2 %) samt Lapptrask (2
%). Nagra ganger kontaktades socialombudet fran andra orter och i vissa fall kAinde ombudet
inte till pa vilken ort kunden bor. | fraga om socialservice statistikférdes alltid kundens
hemkommun (om den var kand), aven om kunden vistades pa en annan ort pa grund av
varden eller av nagon annan anledning. Dartill hade ombudet under aret bostadslésa kunder
och i fraga om dem var det svart att statistikféra hemorten. | dessa fall antecknades som
hemort den kommun dar kunden enligt ombudets uppgifter vistades. Hos en del kunder kan
orten ocksa ha andrat under arets lopp, om kontakten med ombudet fortgick under en langre
tid.

Orsak till kontakten:

Bemdtande/vaxelverkan

Annan orsak (bl.a. lagesuppdatering, hérande av barn, allmén ovetskap)
Beslut/avtal

Allmént informationsbehov

Genomférande av tjansten

K6- och handlaggningstid

Ratt till information

Sjalvbestammanderatt

9. Betalningsarenden

10. Kundregistrering

11. FPA

12. Utredning om atgardsalternativ eller dataskydd
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Januari

Februari

Mars

April

Maj

Juni

Juli

Augusti

September

Oktober

November

December

TOTALT

HORANDE

10

28

20

21

21

20

20

22

12

26

18

218

RATTSSKYDDSRADGIVNING

19

13

14

11

10

11

22

19

139

KONTAKT MED
YRKESPERSON
| OMRADET

12

12

11

66

Tabell: Socialombudets verksamhet ar 2023

1.2 Patientombudet

HANVISNING
VIDARE (TILL EN
YRKESPERSON |
OMRADET, TILL
ETT ANNAT
OMBUD...)

16

SANDANDE AV
YTTERLIGARE
UPPGIFTER

44

ANNAT

11

58

Den som tog kontakt var oftast kund inom hélso- och sjukvarden (79 %). Den nast vanligaste
gruppen som tog kontakt var narstaende (20 %). | nagra fall var den som tog kontakt en
yrkesperson inom halso- och sjukvarden eller ndgon annan person. Stoérsta delen av dem
som tog kontakt var nya kunder (68 %). Ombudets arbete inbegriper att hjalpa kunden i den

man som behdvs, varvid en del av personerna kontaktade ombudet flera ganger.

Arendena géllde oftare kvinnor (57 %) an man (39 %). | nagra fall gallde drendet ett barn (3
%). | nagra fall férblev det ocksa oklart for ombudet vem arendet gallde. De som tog kontakt
anvande huvudsakligen finska (81 %). Resten av drendena var pa svenska.

Ombudet kontaktades fran alla kommuner i Ostra Nyland. | éver hélften av fallen kontaktades
ombudet fran Borga (54 %). Darefter kontaktades ombudet mest fran Lovisa (18 %) och
Sibbo (13 %). Ombudet kontaktades ocksa nagra ganger fran Askola (3 %), Mérskom (3 %),
Lapptrask (2 %) och Pukkila (1 %). | drygt 3 procent av fallen kontaktades ombudet fran
andra orter och i nagra fall (3 %) visste ombudet inte pa vilken ort personen som &rendet
géallde bodde.



Under aret kontaktades patientombudet i knappt 30 fall som géllde den specialiserade

sjukvarden (HUS). Dessa @renden hanvisades till patientombuden vid HUS. Knappt hélften

(46 %) av arendena gallde Borga sjukhus verksamhet och resten andra tjénster (t.ex.

psykiatriska polikliniken) eller sjukhus som skéts av HUS.

Orsak till kontakten:

Januari
Februari
Mars
April
Maj

Juni

Juli
Augusti

Septembe
.

Oktober
November

December

© N Ok WN =

9.

Genomfbérande av varden
Tillgang till vard/ké

Annan orsak (bl.a. byte av halsostation, HUS, lagesuppdatering)

Bemoétande

Allmant informationsbehov
Patientskada/misstanke
Patienthandlingar
Sprakproblem
Sjalvbestdmmanderatt

10. Betalningsarende eller Fpa
11. Ratt till information
12. Lakemedelsskada, skadestand eller utredning om atgardsalternativ

HORAND  RATTSSKYDDSRADGIVNIN
E G
5 6
25 24
11 6
11 4
24 13
8 5
18 10
27 8
14 7
21 18
14 15

KONTAKT MED
YRKESPERSO
N | OMRADET

HANVISNING
VIDARE (TILL
EN
YRKESPERSO
N | OMRADET,
TILL ETT
ANNAT
OMBUD...)

SANDANDE
AV
YTTERLIGAR
E UPPGIFTER

11

11

10

ANNAT



TOTALT 178 116 43 43 83 13

Tabell: Patienftombudets verksamhet ar 2023

2 Tjanster for barn, unga och familjer

2.1 Allmant om tjansterna fér barn, unga och familjer

Under aret kontaktades ombudet 67 ganger i fraga om tjanster for barn, unga och familjer.
Storsta delen av drendena gallde tjanster for tidigt stod eller barnskyddet och bada dessa
presenteras i storre detalj nedan. | fraga om &vriga tjanster (radgivningen, elev- och
studerandevardens tjanster och social- och krisjouren) kontaktades ombudet endast nagra
ganger.

Arendena géllde ofta situationer dar vardnadshavaren var missndjd med bemétandet.
Problem som lyftes fram var i synnerhet radgivningens barnskyddsanmalningar och social-
och krisjourens férsummelse att kontakta vardnadshavaren. Dessa fall var dock sa fa att man
inte kan dra nagra slutsatser av dem. Det ar dock klart att bada vardnadshavarna boér
informeras om en situation som galler barnet nar det ar sa allvarligt att bade polisen och
social- och krisjouren ar pa plats. Vardnadshavaren ska inte fa information om det som hant
av barnet eller genom ett brev som kommer hem senare.

2.2 Tjanster for tidigt stdd

| Ostra Nylands vélfardsomrade omfattar tjansterna for tidigt stéd bl.a. bedémning av
servicebehovet enligt socialvardslagen, socialt arbete for barnfamiljer, familjerattsliga tjanster,
stodtjanster for barnfamiljer, sasom hemtjanst och familjearbete som beviljas med stéd av
socialvardslagen. Ar 2023 kontaktades ombudet 18 ganger i fraga om tjanster for tidigt stéd,
och storsta delen av arendena gallde de familjerattsliga tjansterna.

Klienten i tjansterna for tidigt stéd ar alltid ett barn, varvid arendet alltid handlade om ett barn,
aven om orsaken kan ha varit nagon situation eller nagon sak som vardnadshavaren upplevt.
Knappt hélften av de som tog kontakt var nya kunder hos ombudet. Familjerattsliga tjanster ar
aktuella i situationer som ar svara och tunga for familjerna. Saledes ar det inte dverraskande
att kunderna kontaktade ombudet flera ganger for att reda ut situationen. Hos familjerattsliga
enhetens kunder finns det nastan alltid nagon form av separering mellan vardnadshavarna i
bakgrunden, och vardnadstvister ar inte ovanliga.

Storsta delen av arendena skedde pa svenska (61 %). Resten av darendena skedde pa finska.
Den exceptionella sprakférdelningen kan bero pa att man i vissa arenden inom tjansterna for
tidigt stdd har behdvt ombudets tjanster fler an en gang, varvid antalet svenska arenden
framhavs.

Kontakten med ombudet skedde vanligtvis per telefon (78 %), men i nagra fall aven per e-
post (17 %). Under aret ordnades tva méten som gallde tjanster for tidigt stod.
Gransdragningen mellan barnskydd och socialt arbete inom tidigt stdd &r svar, och saledes ar
det mojligt att en del av bedémningarna av servicebehovet som galler det tidiga stédet har
statistikforts under barnskyddet. Huvudregeln ar att behovet av barnskydd alltid bedéms i
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samband med bedémningen av servicebehovet, men behovet av barnskydd konstateras inte
nédvandigtvis, varvid stddet till familjen kan genomféras som tidigt stéd enligt
socialvardslagen.

Ombudet kontaktades framst fran Borga. | nagra fall kontaktades ombudet fran Sibbo eller
orter utanfér Ostra Nylands valfardsomrade. Ombudet kontaktades inte fran andra kommuner
i fraga om tidigt stod.

Orsak till kontakten:

Bemotande/vaxelverkan

Annan orsak (bl.a. hérande av barn eller dverenskommelse om méte)

Ratt till information

Beslut/avtal eller Allmant behov av information

Utredning om atgardsalternativ, genomférande av service eller klienthandlingar

agrON -~

2.3 Barnskydd

Under 2023 kontaktades ombudet 42 ganger gallande barnskydd. Knappt halften av de som
tog kontakt var nya kunder hos ombudet. Barnskyddsfallen ar ofta kdnslovackande, langa och
svara, varvid det ar naturligt att kunden kontaktar ombudet flera ganger i samma arende.
Eftersom barnskyddets klienter alltid ar barn gallde arendet i princip alltid barn, &ven om
orsaken ibland kunde vara situationer eller arenden som vardnadshavaren varit med om.

Spraket hos den som tog kontakt var vanligtvis finska (86 %). | ett fall talade den som tog
kontakt engelska och i resten av fallen svenska (12 %). Arendena skéttes huvudsakligen per
telefon (81 %), men i vissa fall aven per e-post (7 %). Under aret ordnades sex (6) méten som
gallde barnskydd eller medling med barnskyddets anstallda.

Socialombudet kontaktades mest fran Borga (72 %) och Sibbo (17 %). Fran de andra
kommunerna i omradet kontaktades ombudet endast nagra ganger eller inte en enda gang. |
alla situationer skedde placeringen inte i Ostra Nylands omrade, men &ven i dessa fall har
arendet statistikforts enligt barnets hemort. Barnskyddets ansvariga anstéllda finns i Ostra
Nyland aven i dessa fall.

Orsak till kontakten:

1. Bemdtande/vaxelverkan

Annan orsak (bl.a. férdrojning i svaret pa en anmarkning, barnskyddet i ett annat
omrade)

Beslut/avtal

Allmént informationsbehov

Genomférande av tjansten

K6- och handlaggningstid och rétt till information

Kundregistrering

Utredning om atgardsalternativ eller sjalvbestammanderatt

N

® N Ok~ w

Barnskyddsarenden ar ofta svara och vécker kanslor. | arendena som inkommit framtréder
vardnadshavarnas upplevelser av att inte blir hérda eller av negativt bemétande. Anstéllda
inom barnskyddet kan vara tvungna att fatta beslut som strider mot barnets vardnadshavares
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vilja. Vardnadstvister medfér ocksa utmaningar i barnskyddsarbetet. En del vardnadshavare
upplever att barnskyddets anstallda &r partiska i familjens arende. Detta kan framtrada
exempelvis som oro for att viss information endast delges den ena vardnadshavaren:

Pa basis av arendena upplever vardnadshavarna svarigheter med att fa sina bekymmer
hérda i situationer dar barnets placeringsplats inte motsvarar vardnadshavarnas énskemal.
Vardnadshavarna kan uppleva att placeringsplatsen ar for langt bort fran hemmet, varvid
familjen inte kan traffas enligt 5nskemalen. Vardnadshavarna har ocksa fort fram situationer
dar barnets sakerhet inte ar garanterad pa placeringsplatsen (bl.a. pa grund av
sjalvmordsforsok).

Vissa arenden galler aven barnskyddets passivitet. Vardnadshavarna énskar att barnskyddet
skulle agera aktivare eller kraftigare i vissa situationer. Till exempel en valdsam tonaring som
de 6vriga familjemedlemmarna ar radda for ar en orsak till att vardnadshavarna har gjort
orosanmalningar. Aven fall dér barnets andra vardnadshavares nya partner, enligt den som
tagit kontakt, har varit valdsam ar en orsak till att man énskar att barnskyddet ska ingripa
kraftigare. Ofta ar fallen komplicerade, och ombudet far i regel kdnnedom om det som skett
endast ur synpunkten hos den som tagit kontakt.

3 Tjanster for personer med funktionsnedsattning

3.1 Allmant om tjansterna for personer med funktionsnedsattning

| fraga om tjansterna fér personer med funktionsnedséattning kom det in 54 drenden under
2023. Den som tog kontakt var i regel antingen en narstaende (50 %) eller en klient inom
socialvarden (46 %). | nagra fall var det en representant for personalen eller nagon annan
som tog kontakt. Arendet géllde relativt ofta ett barn (41 %).

De storsta problemen upplevdes vara beslut som fordréjs, svarigheter att fa kontakt med
anstallda inom tjansterna for personer med funktionsnedsattning och problem med tillgangen
till tjianster. | en stor del av fallen kontaktades ombudet fran Borga (72 %). Ombudet
kontaktades ocksa fran Askola (11 %) och Sibbo (11 %). | nagra fall kontaktades ombudet
fran Lovisa eller orter utanfér Ostra Nylands valfardsomrade. Fran Lapptrask, Pukkila och
Moérskom tog ingen kontakt. Under 2024 stravar ombudet efter att sdkerstalla att alla
kommuner har tillracklig information om ombudets tjanster.

| bérjan av aret gallde manga arenden problem i fraga om Helsinki taksi. Kunderna var
mycket missndjda och bekymrade dver att taxin inte kom enligt verenskommelse och i vissa
fall lyckades man inte alls bestalla en taxi. Valfardsomradets tjansteinnehavare kande till
problemet och enligt de uppgifter som ombudet fick boérjade man atgéarda problemet
systematiskt. | slutet av aret tog ingen langre kontakt i detta arende.

3.2 Stodet for narstaendevard for barnfamiljer
| valfardsomradet ar stodet for narstdendevard indelat i tva olika omraden: det ena galler

tjanster for dldre och det andra tjanster for personer med funktionsnedséttning. | detta avsnitt
granskas stodet for narstaendevard som beviljas via tjansterna fér personer med
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funktionsnedsattning. Klienterna inom tjansterna for personer med funktionsnedsattning kan
vara vuxna eller barn, men fallen dar socialombudet kontaktas i fraga om stédet for
narstaendevard som beviljas av tjansterna for personer med funktionsnedsattning galler i
regel barnfamiljer.

Under 2023 gallde knappt 20 arenden stodet for narstadendevard for barnfamiljer. | slutet av
2023 kontaktades ombudet flera ganger i frdga om ledigheterna inom stédet for
narstdendevard fér barnfamiljer. Familjerna berattade att uppdateringen av Ostra Nylands
valfardsomrades tillampningsanvisning for stodet for narstdendevard leder till att deras rétt till
tva dygns (48h) ledighet minskar radikalt, i fraga om vissa familjer till bara 11 timmar.
Familjerna hade tidigare erbjudits 48 timmar i manaden hemtjanst, som kunde férdelas pa ett
satt som passade familjen. Efter andringen erbjods familjerna tva servicesedlar pa 260
euro/st. Enligt familjerna ar servicesedeln for liten och efter ombudets utredning kom det
fram att man med sedeln i genomsnitt kunde képa 14 vardagstimmar eller 7
veckoslutstimmar hemtjanst.

Familjerna som tog kontakt har inget stédnatverk, varvid de inte har mdjlighet till en avldsare.
Manga kunder berattade dven att barnets vardbehov ar sa stort att en aldre mor- eller
farféréalder inte kan vara avldsare. Fran tjansterna for personer med funktionsnedsattning
hade familjerna ocksa fatt veta att det inte finns ett tillrackligt utbud av familjevard i omradet.
Dartill har valfardsomradets egna tillfalliga vard en lang ko, vilket innebar att familjerna de
facto inte har andra alternativ &n den servicesedel som erbjuds.

| slutet av 2023 gjordes ett klagomal till Riksdagens justitieombudsman gallande problemen
med ledigheterna i Ostra Nylands narstdendevard och servicesedelns belopp. Avgérandet
utfardades exceptionellt snabbt och konstaterar att familjens individuella situation bér beaktas
nar avtalet om stéd for narstaendevard utarbetas. | vissa avtal om stdd fér narstaendevard
har familjernas individuella situation inte bedémts alls, utan ledigheterna har kvitterats direkt
med en allman fras om servicesedlar. Familjerna har gjort rattelseyrkanden och
anmarkningar om missforhallandena i fraga om ledigheterna inom narstaendevarden. |
samband med detta har socialombudet utrett att Riksdagens bitrddande justitieombudsman
har tagit stéllning till servicesedlarnas belopp i beslutet EOAK/5684/2020. | avgdrandet i fraga
ingar ett utdrag ur social- och halsovardsministeriets utlatande (s. 3), som lyder enligt
féljande:

”Genom reglering som géller faststéllandet av servicesedelns varde har man haft fér avsikt att
sakerstalla att tjanster som enligt bestdmmelserna ska vara avgiftsfria fér kunden aven
framOver ska vara avgiftsfria. Servicesedelns varde ska vara sadant att det tdcker hela priset
for den tjanst som kunden behdéver. Lagen féreskriver dartill att nar tjansten ar avgiftsfri for
kunden sa ska servicesedelns varde faststéllas sa att kunden inte behdver betala nagon
sjalvriskandel. Regeringens proposition preciserar annu skalighetskravet s3 att
servicesedelns varde bor faststallas sa att servicesedeln fér kunden blir ett genuint alternativ
till anvandning av tjansten.”

Ombudet anser att Ostra Nylands vélfardsomrade omedelbart bor vidta atgérder for att ordna
ledigheterna inom stédet for narstaendevard for barnfamiljer pa det satt som lagen
foreskriver. Familjernas individuella behov maste alltid beaktas sa att tjansterna motsvarar
behoven hos familjen i fraga.
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4 Socialtjanster for personer i arbetsfor alder

Tjansterna for personer i arbetsfor alder galler vuxensocialarbete, sdsom tjanster enligt
socialvarden, utkomststdd och tillfalligt boende. | helheten ingar dven social rehabilitering,
rehabiliterande arbetsverksamhet, TYP samt socialt arbete inom integrationen. Under aret
gallde inte ett enda arende integration.

Under 2023 kontaktades ombudet 35 ganger i fraga om socialtjanster for personer i arbetsfor
alder. De som tog kontakt var huvudsakligen kunder inom socialvarden (89 %) och i nagra fall
var de narstaende. Knappt héalften av de som tog kontakt var nya kunder hos ombudet. Det
sociala arbetet sker ofta pa ett brett plan och kundsituationerna ar komplicerade, varvid det
ar naturligt att kunden kontaktar ombudet flera ganger i samma &rende. Utredningen av
arenden som galler socialvarden kraver ocksa ofta mycket tid av ombudet, eftersom kundens
situation sallan ar enkel.

Arendet gallde en aning oftare en man (57 %) an en kvinna (43 %). Tjansten i frdga omfattar
inte barn, sa arendet kan inte galla en minderarig. Stérsta delen av de som tog kontakt talade
finska (71 %) och resten talade svenska (29 %). Kontakten skedde huvudsakligen per telefon
(80 %), men en del tog dven kontakt per e-post (12 %). Under aret ordnades tre (3) méten
eller medlingar med yrkespersoner i omradet.

Ombudet kontaktades mest fran Borga (48 %) och Sibbo (43 %). | nagra fall kontaktades
ombudet ocksa fran Lovisa, Morskom och Askola. Ombudet kontaktades inte fran andra
kommuner. Den vanligaste helheten som arendet gallde var tjanster inom socialvarden for
personer i arbetsfor alder. Det nast vanligaste arendet gallde det behovsprévade
utkomststddet.

Orsak till kontakten:

Beslut/avtal

Bemdtande/vaxelverkan

Annan orsak

K6- och handlaggningstid eller allmant behov av information
Genomfdrande av tjansten

Ratt till information eller betalningsarenden
Sjalvbestdmmanderéatt eller Fpa

NoOOAMON 2

Arendena handlade vanligtvis om negativt bemétande som kunden varit med om eller
osakerhet om hur tjansterna genomfors framéver. De som tog kontakt funderade bland annat
pa hur lange det tar att fa ett beslut om behovsprévat utkomststod. | nagra fall hade den
tillatna handlaggningstiden 6verskridits, om kundens uppfattning om situationen var korrekt.
Arendena &r ofta komplicerade och bradskande inom socialt arbete fér personer i arbetsfor
alder. Kunderna har ofta en svar ekonomisk situation, och darfor férvantar de sig att fa hjalp
mycket snabbt. | vissa fall hade kunden svart att fa kontakt med socialarbetaren.

5 Tjanster for aldre

5.1 Allmant om tjansterna for aldre
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Under aret kontaktades ombudet 56 ganger i fraga om tjansterna for aldre. Storsta delen av
arendena gallde boendetjanster eller tjanster som stéder boende hemma. Dessa presenteras
i stérre detalj nedan. Nagra arenden gallde hemvardstjanster. Arendena som gallde hemvard
handlade vanligtvis om ovetskap eller missndje med hemvardarnas verksamhet (exempelvis
bristande kunskaper i svenska eller svarigheter att fa kontakt). Ombudet kontaktades dock
valdigt fa ganger, och darfor ar det inte majligt att dra nagra slutsatser om hemvarden pa
basis av antalet arenden.

5.2 Tjanster som stoder boende hemma

Tjansterna som stdder boende hemma ar en omfattande helhet, som innefattar bland annat
beddmning av servicebehovet, tjdnster inom socialt arbete, stdéd for narstdendevard och
dagverksamhet. Nar det galler denna helhet kontaktades ombudet i fraga om bedémningen
av servicebehovet (74 %) och i fraga om stédet for narstaendevard foér aldre (26 %). Under
aret gallde inga arenden de andra serviceomradena som ingar i helheten.

Den som tog kontakt var i alla situationer en narstaende eller laglig féretradare. Cirka halften
av de som tog kontakt var nya kunder hos ombudet. Arendena gallde huvudsakligen kvinnor
(90 %). De som tog kontakt talade antingen svenska (53 %) eller finska (47 %). Kontakten
skedde vanligtvis per telefon (84 %). | nagra fall skedde kontakten per e-post. Under aret
ordnades ett moéte i fraga om stddet for narstaendevard. Ombudet kontaktades mest fran
Lovisa (48 %). Dartill kontaktades ombudet fran Sibbo (26 %) och Borga (21 %). Ombudet
kontaktades en gang fran Askola. Ombudet kontaktades inte fran andra orter.

Orsak till kontakten:

1. Beslut/avtal

2. Allmant informationsbehov

Annan orsak: (bl.a. ovetskap, missndje med ett svar pa en anmarkning, utskrivning
fran avdelningen)

Bemdtande/vaxelverkan

Sjalvbestdmmanderatt

Genomfdrande av tjansten

Betalningsarenden

K&- och handlaggningstid

w
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Det vanligaste arendet var oro for hur en dldre person klarar sig i sitt eget hem. De anhdriga
upplevde ofta att den aldre inte klarade sig i sitt eget hem, &ven om situationen bedémdes pa
ett annat satt i valfardsomradets beddémning av servicebehovet. Kerna till serviceboende &r
langa och de anhdriga upplever att kriterierna for beviljande av serviceboende &r stranga.
Enligt ombudets uppgifter deltar de anhériga sallan i RAI-beddmningen, och fér de anhdériga
som kontaktat ombudet ar denna beddmning helt okand. Fér personer som omfattas av
tjansterna fér aldre som stéder boende hemma ska RAI-bedémningen géras var sjatte
manad, eller oftare om situationen férandras. Ombudet har observerat att kunderna inte har
tillgang till den skriftliga RAI-beddmningen och man gar inte alltid med pa att ge
beddémningen till de anhdriga. Under aret har ombudet deltagit i samarbetsméten, dar de
anhdriga far information om RAI-beddémningens resultat. Det ar viktigt att de narstaende
forstar varfor ansékan om serviceboende avslas eller pa vilka grunder serviceboende
beviljas. | vissa fall kan de narstdende ocksa ha en felaktig bild av serviceboendet, eftersom
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det inte nédvandigtvis ar det basta mdéjliga boendealternativet fér en kund som ar relativt
sjalvstandig. Minnessjukdomar &r svara och i fraga om dem behdvs det utdver de nuvarande
alternativen dven andra stéd- och boendeformer.

| fraga om stddet for narstaendevard handlade det stérsta missndjet om beslut om att sdnka
vardklassen eller avslag pa anstkan om narstaendevard. Enligt uppgifter som ombudet fatt
andras besluten séllan i sektionen for individarenden, dven om familjerna i vissa fall har haft
nya lakarintyg som bilaga till rattelseyrkandet. Valfardsomradets atgarder for att forenhetliga
praxis inom stddet for narstadendevard har vackt oro hos narstaendevardarna, eftersom
betalningsdagen for stédet har &ndrats och vardklassen har sankts i fraga om vissa familjer.

5.3 Boendeservice

Boendeservicen for dldre omfattar serviceboende med heldygnsomsorg, korttidsvard (bl.a.
intervallperioder) samt familjevard. Under aret kontaktades ombudet inte en enda gang i
fraga om familjevard. Ombudet kontaktades 32 ganger i fraga om boendeservice for aldre.
Den som tog kontakt var nastan alltid en narstaende, men i ett fall var det kunden sjélv. Som
narstaende klassas i ombudets statistikféring en make, en narstdendevardare, ett syskon eller
ett vuxet barn. Nastan halften av de som tog kontakt var nya kunder hos ombudet.

Arendet gallde en aning oftare en kvinna (53 %) 4n en man (44 %). | nagra fall visste
ombudet inte vem arendet gallde. Kunderna kan fa allman radgivning av ombudet utan att de
sager sitt namn eller berattar andra uppgifter om sig sjalv. Da kan det uppsta situationer dar
ombudet inte kanner till kundens bakgrund i storre detalj. Dessa statistikfors dock pa allmén
niva.

Nastan alla som tog kontakt talade finska (91 %), men nagra talade svenska. Kontakten
skedde huvudsakligen per telefon (88 %). | nagra fall kontaktades ombudet per e-post och
tva moéten ordnades ocksa.

Ombudet kontaktades mest fran Sibbo (44 %). Kunderna kom ocksa fran Borga (22 %) och
Lapptrask (19 %). Ombudet kontaktades nagra ganger fran Mérskom och Lovisa. | fraga om
ett arende vet ombudet inte vilken ort det géllde. Det att arendena koncentrerats till vissa
omraden kan bero pa att problemen i vissa fall varit omfattande och langvariga, varvid man
har anvant ombudets tjanster under hela aret.

Orsak till kontakten:

Bemotande/vaxelverkan

Annan orsak (mm. lagesuppdatering, kundens déd, egendomsskada)
Genomférande av tjansten

Allmént informationsbehov

Sjalvbestdmmanderatt

Ratt till information

Beslut/avtal

K6- och handlaggningstid eller dataskydd

©® N O~ WN =

Arendena handlade vanligtvis om en narstaendes missnoje med den vard kunden fatt vid en
enhet for serviceboende eller under en intervallperiod. | vissa fall har kunden som fatt vard
avlidit, och familjen missténker att det beror pa att varden férsummats. | dessa situationer har
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en anmarkning gjorts. De narstdende har ocksa varit missndjda med hur kundens hygien har
skotts eller med att vardplanen andrats ensidigt. Valfardsomradet har exempelvis som allmén
regel att invanarna inom boendeservicen far duscha endast en gang per vecka. De
narstdende ansag att detta ar en dalig regel med tanke pa kundens individuella behov. Till
foljd av besvarsprocessen lyckades de narstdende aterinfora den tidigare duschpraxisen,
som pa basis av olika handlingar och diskussioner hade frangatts som en sparatgard och i
likabehandlingssyfte. Riksdagens bitradande justiticombudsman har tagit stallning
(EOAK/3016/2019) till duschpraxisen i serviceboendet. Enligt riksdagens bitrddande
justitiecombudsman bdr de boende ha majlighet att duscha enligt individuella behov och
onskemal (s. 36) och kundens dnskemal att fa duscha tva ganger per vecka ar inte oskaligt
(s. 17). | klagomalet som gjordes i Ostra Nylands valfardsomrade hanvisades till
ifragavarande avgorande av riksdagens bitrddande justiticombudsman.

De anhdriga ar ibland mycket aktiva, vilket kan leda till kommunikationsproblem mellan
boendeenheten och de anhdriga. Det ar viktigt att boendeenheten har tydliga processer och
en tillracklig dialog med de anhériga, sa att man undviker missférstand och daliga
upplevelser. Boendeenheterna far inte begransa den anhdrigas ratt att vara i kontakt med
kundens lakare i situationer dar kunden sjalv inte kan besluta om sin vard eller i situationer
dar den anhoriga har tillborlig ratt till information. Varden ska i férsta hand genomféras i
samférstand med kunden och dennes anhdriga.

For aldre och minnessjuka kunder ar det viktigt att fa service pa det egna modersmalet. Detta
ar inte alltid fallet i Ostra Nylands valfardsomrade. | sddana situationer &r det vanligt att de
anhoriga vill flytta kunden till en boendeenhet dar varden kan genomféras pa kundens
modersmal (atminstone delvis under dygnet). Ombudet har férstatt att det i dessa fall har
varit mojligt att flytta kunden, vilket ar bra eftersom invanarna har ratt att fa vard pa sitt eget
modersmal. Det verkar vara svart att rekrytera svensksprakiga vardare, och ombudet énskar
att man framdéver faster mer uppmarksamhet vid detta.

6 Halso- och sjukvard

6.1 Arenden som galler halso- och sjukvard

Under 2023 kontaktades ombudet drygt 200 ganger i fraga om halso- och sjukvarden.
Storsta delen av drendena géllde héalsostationstjanster, munhalsovarden eller
hélsocentralsjukhustjanster. Nedan féljer en detaljerad presentation av dessa tre
arendegrupper. Knappt 30 drenden gallde verksamheten vid HUS och ungefar lika manga
arenden gallde en situation dar ombudet inte visste vilken enhet det var fraga om.
Forfragningar som gallde byte av halsostation har ocksa huvudsakligen statistikforts under
"enheten inte kand”, eftersom ifragavarande radgivning ofta var allman och inte hade att goéra
med nagon specifik halsostations verksamhet.

Allmanna arenden, sdsom kommuninvanarnas allmanna arenden har ocksa statistikforts
under "enheten inte kdnd”. | nagra fall har en kommuninvanare ringt ombudet géllande sina
observationer om hélso- och sjukvarden eller forsta hjélpen. Dessa arenden har dock varit sa
fa att man inte kan dra nagra slutsatser pa basis av dem. Dartill ger ombudet endast allman
radgivning i situationer dar den som tar kontakt inte ar kund inom halso- och sjukvarden eller
en narstaende.

17



6.2 Halsostationstjanster

Under 2023 kontaktades ombudet 125 ganger i fraga om hélsostationstjanster. Stérsta delen
av de som tog kontakt var nya kunder (79 personer). Arendena kom in under varje manad,
men klart mest i mars. Den som tog kontakt var i regel (87 %) kund inom hélso- och
sjukvarden, men i nagra fall var personen en narstaende (11 %) eller representant fér
personalen (2 %).

Arendet gallde vanligtvis en kvinna (61 %). Arendena gallde sallan barn (3 %). | nagra fall
visste ombudet inte vem arendet gallde. De flesta kunderna talade finska (84 %). Resten
talade svenska (16 %). Ombudet kontaktades inte pa andra sprak i fraga om
halsostationstjanster. Orsaken kan vara den att halsostationerna inte hade broschyrer pa
engelska under 2023. Under 2024 korrigeras situationen nar ombudets broschyr uppdateras.

Ombudet kontaktades mest fran Borga (48 %). Darefter kontaktades ombudet mest fran
Lovisa (23 %) och Sibbo (20 %). Ombudet kontaktades nagra ganger fran Lapptrask, Askola
och Mérskom. Fran Pukkila kontaktades ombudet inte en enda gang géllande
halsostationstjanster. Det laga antalet arenden som gallde Mérskom och Pukkila kan forklaras
av att en del av kommunernas invanare har valt Paijanne-Tavastland som producent av
hélsostationstjanster. | dessa fall hér arendena till patientombudet vid Paijanne-Tavastlands
valfardsomrade.

Orsak till kontakten:

Tillgang till vard/ko
Genomforande av varden
Bemodtande

Annan orsak (t.ex.
Patienthandlingar
Patientskada/misstanke
Sprakproblem

Allmant informationsbehov
9. FPA

10. Lakemedelsskada eller ratt till information
11. Skadestandsarende

© N Ok OwN =

Ombudet kontaktades oftast per telefon (87 %). | nagra fall skedde kontakten ocksa per e-
post (10 %). Under aret ordnades tre méten géllande héalsostationstjanster, och métena
handlade framst om patientskadeanmalningar och hjélp vid utarbetandet av anmélningar.

Utifran de drenden som ombudet kontaktats i r de stérsta utvecklingsomradena i Ostra
Nylands valfardsomrade att fa kontakt med halsostationen och att fa en icke-bradskande
lakartid. Ombudet far ofta hora att kunden inte far kontakt med hélsostationen eller att en
icke-bradskande lakartid, som kunden upplever sig behdva, inte kan bokas. Problemen galler
framst Nase halsostation och Nickby hélsostation. Ateruppringningstjénsten har ocksa
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kritiserats bland annat for att ateruppringningen sker flera dagar senare och for att
uppringingstiden ar mycket kort. Kunderna har beréttat att de inte har hunnit ta fram
telefonen ur vaskan eller ga till ett annat rum for att svara innan samtalet har avslutats. Nar
samtalet avslutas far kunden ett meddelande som uppmanar att ringa pa nytt om arendet
annu ar aktuellt. Kunder har berattat att kétiden pa det sattet har fordubblats, eftersom de
igen har hamnat sist i kdn. En del kunder beréttar att en akutmottagning ar det enda sattet att
skota ett icke-bradskande arende, eftersom man inte ens kan boka tider som infaller flera
manader senare.

Det nast vanligaste problemet verkar vara en situation under en ldkarmottagning dar
patienten anser sig ha fa en felaktig diagnos eller vardatgard eller ett felaktigt utlatande. Ofta
har lakaren korrigerat det felaktiga utlatandet efter att ha kontaktats. | fraga om eventuella
vardfel har patienterna hanvisats att gora en patientskadeanmalan till patientskadecentralen.
Vid behov har ombudet hjélpt med att utarbeta en patientskadeanmalan. | Ostra Nylands
valfardsomrade har det bland annat forekommit fall dar patienten maéjligtvis har fatt fel
lakemedel och anteckningarna om detta ar otydliga varvid det delvis &r svart att utreda
arendet. Det har ocksa hant att man har gjort fel atgard (till exempel i fel ta) eller en felaktig
atgard (till exempel har man tagit en for liten provbit, vilken har lett till ett nytt lakarbesok) for
patienten.

Ibland ar patienterna ocksa missnéjda med patienthandlingarna och vill séka éndring i dem.
Valfardsomradet har en blankett med vilken man kan komplettera handlingarna eller anmala
fel som upptackts. Patienthandlingarna ska dock skrivas sa att de motsvarar lakarens
uppfattning vid den tidpunkten och saledes kan patientens uppfattning avvika fran lakarens. |
sadana fall &ndras inte handlingarna. | synnerhet vacker anteckningar om anvandningen av
lakemedel starka kéanslor hos kunderna, och man vill &ndra dem. Meningsskiljaktigheter om
forskrivning av lakemedel &r ocksa ett darende dar patienterna kontaktar ombudet. Ombudet
tar inte stéallning till forskrivningen av lakemedel eller varden, och i dessa fall uppmanar
saledes ombudet alltid patienterna att kontakta den som gett varden, exempelvis
halsostationen eller enhetens éverldkare samt att vid behov géra en anmarkning i arendet.

Det fjarde vanligaste arendet ar upplevelser av negativt bemétande. Bemoétandet ar alltid en
subjektiv erfarenhet, och saledes ar det svart for ombudet att ta stallning till &rendet pa ett
objektivt satt. Det ar dock klart att patientens negativa upplevelse har varit verklig och genuin
for hen. Problem som galler bemétandet kan ofta undvikas genom tydlig och méansklig
interaktion. Patienterna har bland annat beréttat att 1akaren inte tittat pa dem under besoket,
utan endast stirrat pa datorskarmen. En kund berattade ocksa att Iakaren ringt ett personligt
videosamtal i patientens narvaro. Arendena som galler bemétande kan ofta ocksa handla om
att patienten inte upplever sig ha fatt tillrackligt med information om sin vard eller fortsatta
atgarder. Problem i fraga om radgivningsskyldigheten ar ocksa en orsak till att man kontaktat
ombudet. Patienten kan ha fatt otydliga eller felaktiga anvisningar om den fortsatta varden.
Detta har lett till osédkerhet och onddigt kdande, vilket naturligt nog har férargat patienterna.
Det ar viktigt att bade lakarna och den 6vriga vardpersonalen vid halsostationerna ger
tillracklig, begriplig och korrekt radgivning och handledning till patienterna. | samband med
halvarsoversikten har ombudet darfor foreslagit att valfardsomradet skulle ta fram tydliga
processer for hur arendena framskrider i specifika tjanster (exempelvis tidsbokning for
kontrollbesok, lakarens telefontid efter laboratorieundersdkning osv.), som kan ges till
patienterna skriftligt fér den fortsatta varden.
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Under 2023 har manga arenden gallt byte av halsostation. Oftast dnskar patienterna mer
information om hur bytet rent konkret sker. Valfardsomradets blankett om byte av
halsostation har omarbetats sa att den ar mer informativ. Malet ar att f& anvisningar om byte
av halsostation som ar sa tydliga och tdckande som mdjligt pa valfardsomradets webbplats
under avsnittet Kundens och patients rattigheter, som publiceras i bérjan av 2024.

Ett speciellt fenomen som har framkommit i nagra arenden under aret ar upplevelser av
aldersdiskriminering i halso- och sjukvarden. Patienterna berattar att de i samband med
lakarbesok har fatt hora att ytterligare undersékningar inte gors for att de ar sa gamla. En del
patienter har besokt privata halsostationer for att ytterligare utreda nagot smarttillstand eller
problem. Enligt patienterna har det i den privata undersékningen kommit fram saker som
kraver medicinska atgarder. Utgaende fran svaren pa anmarkningar ar det dock svart att fa
vard i dessa fall och patienterna ger ofta upp under besvarsprocessen. Det vore viktigt att
sakerstélla att patientens besvar inte alltfér snabbt antas vara aldersrelaterade.
Diskrimineringslagen férbjuder aldersdiskriminering. Ombudet kanner inte till om man i dessa
fall har klagat till Riksdagens justiticombudsman, diskrimineringsombudsmannen eller
Regionférvaltningsverket.

6.3 Munhalsovardens tjanster

Under 2023 kontaktades ombudet 18 ganger i fraga om munhalsovarden. Arendena
fordelades jamnt under hela aret. Den som tog kontakt var vanligtvis en kund hos
munhalsovarden (83 %). | nagra fall (17 %) var den som tog kontakt vardnadshavare till
munhalsovardens kund. Majoriteten (72 %) av de som tog kontakt var nya kunder hos
ombudet.

Arendet géllde nastan lika ofta en kvinna som en man. De som tog kontakt anvande
huvudsakligen finska (72 %). Nagra talade svenska (28 %). Ombudet kontaktades inte pa
andra sprak. Ombudet kontaktades mest fran Borga (61 %). Darefter kontaktades ombudet
mest fran Sibbo (17 %) och Askola (11 %). Ombudet kontaktades nagra ganger fran Pukkila
och Lovisa.

| fraga om munhalsovarden skedde kontakten vanligtvis per e-post (61 %). Resten av
arendena skedde per telefon. Under 2023 ordnades inga méten gallande munhalsovarden.

Arendena géllde oftast tillgangen till vard eller den l&nga kétiden. | synnerhet var
vardnadshavare till barn bekymrade 6ver flera ar langa vantetider i fraga om bland annat
tandreglering. Det framkommer ocksa att det kan vara svart att fa vardtider och att tillfalliga
I6sningar inte har korrigerats inom den tid som patienten 6nskat. | nagra fall har férdrdjningen
av varden lett till en misstanke om patientskada och pa grund av detta har en
patientskadeanmalan gjorts till patientférsakringscentralen. | nagra fall misstankte patienten
ett vardfel, och i dessa situationer har man aven gjort en anmarkning och en
patientskadeanmalan.

Ombudet faster sarskild uppmarksamhet vid fordrdjningarna i munhalsovarden foér barn,
eftersom en vantetid pa nagra ar ar en mycket lang tid fér barn och familjer. Det vore bra om
munhalsovardstjansterna for barn kunde genomféras snabbare an for narvarande. Enligt
tandlakarférbundet pagar aktiv tandreglering hos barn vanligtvis i ett par ar i och med att
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varden pagar samtidigt som kdken vaxer och de bestdende tadnderna bryter fram. Varden av
skelettala bettfel varar vanligtvis @nda tills barnets tillvaxt stannar av.

6.4 Halsocentralsjukhustjanster

Under 2023 kontaktades ombudet 21 ganger i fraga om héalsocentralsjukhustjansterna.
Ombudet kontaktades inte en enda gang i fraga om geriatriska specialtjanster. Ostra Nylands
valfardsomrade har fem avdelningar, varav tre finns i Borga, en i Sibbo och en i Lovisa.
Avdelningen i Sibbo har varit placerad i Mantsala under en del av aret pa grund av
lokalproblem, men verksamheten har flyttat tillbaka till Sibbo under hésten 2023.

Den som tog kontakt var huvudsakligen (62 %) en ny kund hos ombudet. Kunderna var
vanligtvis narstadende till kunder inom halso- och sjukvarden (91 %). | nagra fall var kunden en
kund inom halso- och sjukvarden.

Arendet gallde vanligtvis en kvinna (72 %). Inte ett enda drende géllde barn. De flesta
kunderna talade finska (67 %). Resten talade svenska. Ombudet kontaktades oftast per
telefon (86 %). | nagra fall skedde kontakten per e-post (15 %) och i ett fall ordnades ett
mote.

Alla drenden gallde personer vars hemort &r Borga. Personer som bor i Borga kan ocksa
placeras i avdelningsvard i grannkommunen. Aven i dessa fall statistikfér ombudet drenden
enligt personens hemort.

Orsak till kontakten:

Genomforande av varden

Annan orsak (bl.a. utskrivning, HUS, férsvunna féremal)

Bemoétande

Sjalvbestimmanderiatt

Allmént informationsbehov

Betalningsarenden

Patientskada/misstanke, skadestandsarende, ratt till information eller
patienthandlingar

NN =

Orsaken till att ombudet kontaktades var huvudsakligen oro éver kvaliteten pa varden som en
narstaende fatt. De anhériga upplevde att man under avdelningsperioden inte skott
patientens hygien eller rehabilitering tillrackligt bra. | nagra fall ansag de anhériga att man
inte gett patientens lakemedel vid ratt tidpunkt. Ett annat viktigt tema var oro som gallde
utskrivningen. De anhdriga upplevde ofta att utskrivningen skedde fér snabbt och med
bristfalliga forberedelser. | nagra fall var informationsgangen mellan de anhériga och
avdelningen bristfallig, vilket 6kade de anhdrigas oro. | ett fall visste de anhériga inte alls eller
fick inte veta var patienten &r. Det handlade tydligen om ett problem i informationsgangen
mellan olika aktorers (valfardsomradet och den specialiserade sjukvarden) system.

Under avdelningsperioden vore det viktigt att féra en tillrdcklig och begriplig dialog med
patientens anhdriga. | synnerhet bor utskrivningen férberedas tillréckligt, sa att de anhdériga
och hemvarden vet hur situationen framskrider efter avdelningsperioden. En battre
informationsgang 6kar patientsakerheten och minskar de anhdrigas oro.
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6.5 Mentalvards- och missbrukartjanster

| Ostra Nylands valfardsomrades organisationsstruktur finns mentalvards- och
missbrukartjansterna under Familje- och socialtjansterna. Tjansterna hér dock huvudsakligen
till halso- och sjukvardens tjanster, eftersom de i regel flyttas med patientens halsostation. |
denna rapport presenteras resultaten saledes under halso- och sjukvarden.

6.5.1 Kort om social- och hadlsovardens kontaktyta till missbrukartjansterna
Tillamplig lagstiftning: socialvardslagen 2 a 1 och hélso- och sjukvardslagen 8 a §
Rehabilitering pa institution ar socialvard nar det behovs:

e stdd sa att i forsta hand exempelvis boendet och funktionsférmagan i vardagen kan
tryggas eller

e psykiskt stdd och stéd for vardagens rutiner eller

e mangprofessionellt stdd i allménhet.

Exempel 1. Klient inom sarskilt stdd. Ung vuxen, alder under 30 ar. Lang historia av missbruk
med flera skeden. Bor i en boendeserviceenhet. Langtidsarbetslos. Ingen

yrkesexamen. Behover stod for att hantera vardagen, lara sig nya rutiner, uppratthalla och
starka nykterheten. Behover mycket diskussionsstdd och handledning fran myndigheter i sin
vardag samt missbruksrehabilitering for att mojliggdra en intensivare férandring.

Exempel 2. En arbetande klient med en lang historia av alkoholmissbruk som dricker dagligen
efter jobbet och varje veckoslut. Svag ekonomisk situation trots arbetet. Klient inom
utmatningen och alla extra pengar gar till alkohol. Livskontrollen saknas, upprepar samma
skadliga rutiner dag efter dag, behdver mycket stéd av myndigheterna for att stegvis andra
riktningen pa livet. Kan inte sluta dricka trots stodet fran dppenvarden, har hanvisats till
avvanjningsvard och rehabilitering.

Exempel 3. En mamma eller pappa som missbrukar aktivt. Klient inom barnskyddet. Besdker
regelbundet missbrukskliniken fér diskussioner och fér screening, som aven barnskyddet
foljer upp och anvander vid bedémningen av féralderns férmaga att traffa sitt barn/ha barnet
hemma hos sig. Inga sjukdomar som kraver somatisk vard. Behéver missbruksrehabilitering,
den egna barndomen har tillbringats i en missbrukande familj, inga fardigheter eller metoder
for att uppratthalla en "normal” familjevardag.

Halso- och sjukvard ar:

e betalningsférbindelse som ges till avvanjningsvarden (alkohol, droger och lakemedel)
och

¢ rehabilitering pa institution nar 1. dess syfte ar att sdkerstalla t.ex. att
substitutionsbehandlingen lyckas pa langre sikt; 2. nar rehabiliteringen anknyter till
skotandet av somatiska symtom vid sidan av missbrukarvarden

Exempel 1. Kirurgisk behandling planeras, men aktivt bruk av berusningsmedel férhindrar
behandlingen
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Exempel 2. Det finns tecken pa en minnesstérning eller annan kognitiv stérning, men aktivt
bruk av berusningsmedel férhindrar tillborlig diagnostik

Exempel 3. Det finns tecken pa en allvarlig psykiatrisk stérning eller sjukdom, men aktivt bruk
av berusningsmedel férhindrar tillbérlig diagnostik

Exempel 4. Cirros eller ndgon annan malorgansskada pa grund av alkohol eller andra
berusningsmedel kan redan konstateras, men déppenvardens stod racker inte for att
missbruket ska sluta.

Exempel 5. Cerebellar atrofi, aterkommande kramper, Wernickes encefalopati eller ndgon
annan neurologisk sjukdomsbild som kan orsakas av rikligt alkoholbruk, men 6ppenvardens
stdd racker inte for att missbruket ska sluta.

Exempel 6. En gravid missbrukare, som inte kan sluta missbruket under graviditeten.

Exempel 7. Inledande av opioidsubstitutionsbehandling eller byte av ett preparat till ett annat.
Alltid nar metadon-substitutionsbehandling inleds (dostitreringen tar sa lange att
avvanjningsperioden inte alltid ar tillrackligt 1ang for att na den efterstravade doseringsnivan).

6.5.2 Arenden som ombudet kontaktats i

| Ostra Nylands vélfardsomrade omfattar mentalvards- och missbrukartjansterna bl.a.
férebyggande mentalvardsarbete, forebyggande missbrukararbete, terapisamordning,
rehabiliterings- och institutionstjanster, missbrukararbete, mentalvards- och
missbrukarenheten fér unga, mentalvards- och missbrukararbete for dldre samt
boendetjanster, sasom serviceboende, tjanster inom stédboende (t.ex. Koivula),
servicehandledning fér boendet och skyddsharbargetjanster. Arendena gallde dock framst
stédboende och serviceboende samt det férebyggande mentalvardsarbetet,
missbrukararbetet (d4ven det férebyggande) och rehabiliterings- och institutionstjansterna.
Under aret kontaktades ombudet 29 ganger i fraga om dessa. Den som tog kontakt var oftast
kund inom socialvarden (76 %). | nagra fall var kunden en narstaende eller en anstalld i
omradet.

Lite 6ver halften av de som tog kontakt var nya kunder hos ombudet. Arendena géllde ocksa
en aning oftare en man (52 %) &n en kvinna. | fraga om ett av drendena visste ombudet inte
vem det gallde. Kunderna talade huvudsakligen finska (93 %). Nagra talade svenska.

Kontakten skedde nastan alltid per telefon (90 %), men i ett fall per e-post. Under aret
ordnades tva (2) méten. Ombudet kontaktades mest fran Borga (48 %) och Lovisa (41 %).
Ombudet kontaktades nagra ganger fran Sibbo och Askola. | fraga om ett av arendena
kanner ombudet inte till orten. Ombudet kontaktades inte fran andra kommuner i omradet.

Orsak till kontakten:

Bemd&tande/vaxelverkan

Annan orsak (mm. erhallande av lakemedel, genomférande av varden, orosanmalan)
Allmant informationsbehov

Genomférande av tjansten

Beslut/avtal

arODN -~
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6. Ko&- och handlaggningstid, Rétt till information eller betalningsarenden

7 Akutvard

HUS-sammanslutningen svarar fér ordnandet av akutvarden i Nyland. Raddningsverket i
Ostra Nyland producerar akutvardstjanster fér Ostra Nylands valfardsomrade genom ett
samarbetsavtal med HUS.

Akutvard ar bradskande vard av en sjuk eller skadad patient som inleds omedelbart dar
patienten ar. Vid behov transporteras patienten for fortsatt vard. Narmare 40 procent av
akutvardens uppdrag leder inte till att patienten transporteras med ambulans. | detta fall
beddms patientens situation och vid behov skéts patienten pa plats eller sa ges patienten
behdvliga anvisningar for fortsatt vard eller en hanvisning till vard med annan transport.

Akutvarden har ca 13 000 uppdrag per ar i Ostra Nyland. Omréadet har ca 100 000 invanare
och omfattar sju kommuner (Askola, Lapptrask, Lovisa, Mérskom, Borga, Pukkila och Sibbo).

Ostra Nylands valfardsomrades akutvard styrs och dvervakas av akutvardens faltchefer och
akutvardens ansvariga lakare som ar anstéallda av HUS.

| fraga om akutvarden skéts ombudsverksamheten av HUS och patientombuden vid HUS.
HUS-ombudens kontaktuppgifter finns pa raddningsverkets webbplats samt pa Ostra Nylands
valfardsomrades nya sida Klientens och patientens rattigheter. | fraga om akutvarden skots
ombudsverksamheten av HUS och patientombuden vid HUS. HUS-ombudens
kontaktuppgifter finns pa raddningsverkets webbplats samt p& Ostra Nylands
valfardsomrades nya sida Klientens och patientens rattigheter. | fraga om akutvarden kan
patienten ocksa gbéra en anonym och allmén anmalan om risksituation (HaiPro). Dessa
anmalningar behandlas enligt raddningsverkets och HUS normala HaiPro-
behandlingsprocess. Officiella anmarkningar som galler akutvarden ska goras via HUS.
Anmarkningarna behandlas och besvaras enligt arbetsférdelningen som éverenskommits i
samarbetsavtalet mellan HUS och réddningsverket.

Ostra Nylands valfardsomrades patientombud har inte noggrannare statistik om
anmarkningarna som galler akutvarden ar 2023.

8 Smabarnspedagogiken

Enligt 53 § i lagen om smabarnspedagogik ska den kommunala socialombudsman som avses
i 24 § i lagen om klientens stallning och rattigheter inom socialvarden (812/2000) ocksa for
smabarnspedagogikens del ge klienterna rad i fragor som galler tillampningen av denna lag,
bista klienten i framstallandet av en anmarkning, informera om klientens rattigheter, ocksa i
ovrigt arbeta for att framja klientens rattigheter och for att de ska bli tilgodosedda samt folja
hur klienternas rattigheter och stéllning utvecklas i kommunen och arligen till
kommunstyrelsen avge en redogdrelse for detta.

Ostra Nylands vélfardsomrades socialombud har skickat sina kontaktuppgifter till de
kommunala och privata daghemmen i omradet. Under aret har socialombudet dock inte
kontaktats en enda gang i fraga om smabarnspedagogiken. Under 2024 har ombudet som
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mal att 6ka synligheten i fraga om rattsskyddsradgivningen inom smabarnspedagogiken, sa
att familjerna far tillrédckligt med information om ombudets tjanster.

| samband med ett d&rende som gallde socialvard framgick kundens problem med
smabarnspedagogiken, som ombudet hjalpte med. Saledes gallde ett drende
smabarnspedagogiken under aret. Fallet i fraga gallde avgifterna inom smabarnspedagogiken
och ett missférhallande i anknytning till dem. Arendet kunde I6sas genom en lyckad
diskussion med kommunens tjansteinnehavare.

Enligt uppgift fran regionforvaltningsverket gjordes (4) fyra klagomal gallande
smabarnspedagogiken. Klagomalen géllde endast daghem i Borga och Sibbo. Ombudet har
inte mer information om klagomalens innehall.

9 Anmarkningar och klagomal

En klient och patient som ar missnéjd med en tjanst, tjanstens kvalitet eller med bemétandet i
samband med tjansten har ratt att framstélla en anmarkning. Inom socialvarden framstalls
anmarkningen till den som ansvarar for verksamhetsenheten eller till en ledande
tjansteinnehavare inom socialvarden. Inom halso- och sjukvarden framstélls anmarkningen till
den direktér som ansvarar for hdlso- och sjukvarden vid hélso- och sjukvardens
verksamhetsenhet.

Anmarkningen kan lamnas férutom av klienten eller patienten dven av en anhdrig, annan
narstaende eller laglig foretradare. Verksamhetsenheten ska informera klienterna och
patienterna om ratten att Iamna en anmarkning och goéra det sa enkelt som mgjligt att lamna
en anmarkning. En anmarkning ska i regel framféras skriftligt, men av sarskilda skél kan den
ocksa lamnas muntligt.

Anmarkningarna ger information fér utvecklingen av egenkontrollen. Om man under
behandlingen av en anmarkning uppdagar att det i verksamhetsenhetens eller en
yrkespersons verksamhet féreligger faktorer eller verksamhetspraxis som aventyrar klient-
eller patientsakerheten, ska man omedelbart ingripa i saken genom egenkontrollatgarder och
atgarda verksamheten till tillampliga delar.

Storsta delen av dem som gor en anmarkning dnskar att framtida missforhallanden och
problem ska kunna férhindras. De 6nskar att eventuella fel erkdnns samt information om de
atgarder genom vilka man tanker forhindra motsvarande handelser, om missférhallanden
eller klandervart foérfarande har upptéckts. Stérsta delen av dem som gér en anmarkning har
en kansla av att de inte horts eller att interaktionen mellan yrkespersonerna och
klienten/patienten/de anhdriga pa annat satt har misslyckats. En del behdver ocksa begriplig
information om vad som har hant.

9.1 Anmarkningar som riktats till Ostra Nylands valfardsomrade

Under 2023 har Ostra Nylands valfardsomrades registratorskontor registrerat 119
anmarkningar, varav stérsta delen lamnades pa finska. En del anmarkningar kan ocksa ha
registrerats pa flera diarienummer, varvid 119 inte nédvandigtvis ar det exakta antalet. Alla
som gor en anmarkning samtycker inte heller till att anmarkningen delas med ombudet.
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Ombudet kanner till 114 anmarkningar. Pa basis av de anmarkningar som ombudet kanner till
har en noggrannare analys gjorts av anmarkningarnas innehall.

Det ar svart att jamfora med tidigare ar eftersom det inte finns tdckande information om
antalet anmarkningar ar 2022, aven om ombudet har begart uppgifter av kommunerna i
bdrjan av aret. Ombudet fick dock veta att det i Borga hade gjorts 24 anmarkningar och i
Lapptrask tva (2) anmarkningar ar 2022. | fraga om 2021 ar uppgifterna mer tadckande, och
da gjordes totalt 48 anmarkningar i Ostra Nylands omrade (22 i fraga om socialvarden och 26
i fraga om halso- och sjukvarden).

Ar 2023 gjordes majoriteten av anméarkningarna i Borga (58 %). Darefter gjordes flest
anmarkningar i Sibbo (17 %) och Lovisa (13 %). Anmarkningar gjordes ocksa i Lapptrask (4
%), Askola (3 %), Mérskom (2 %) och Pukkila (1 %). Anmarkningen kan lamnas férutom av
klienten eller patienten dven av en anhérig, annan narstaende eller laglig féretradare. Av
nagra anmarkningar framgar inte orten, sa ombudet vet inte fran vilken kommun dessa har
kommit och de har statistikférts med anteckningen ”Ingen uppgift” (2 %).

Enligt ombudets uppgifter har drygt hélften av anmarkningarna besvarats. Det ar sannolikt att
aven fler har besvarats, men ombudet har inte fatt uppgifter om detta eller sa har svaren inte
registrerats i registratorskontorets system. Anmarkningarna kan ha kommit till enheten pa
manga olika satt, exempelvis per e-post, varvid svaret inte nddvandigtvis registreras dven om
anmarkningen har besvarats. Valfardsomradet har en anmarkningsblankett och en blankett
for svar pa anmarkningar. Syftet med blanketterna ar att forbattra anmarkningsprocessen och
kvaliteten pa svaren. Under 2024 ar malet att géra anmarkningsblanketten elektronisk.

Under 2023 handlade en aning fler av de anmérkningar som ombudet kdnner till patientens
rattigheter (66) an rattigheterna for klienter inom socialvarden (48). Storsta delen av
anmarkningarna gallde héalsostationstjanster (43). Darefter gjordes det flest anmarkningar
som gallde Tjanster fér barn, unga och familjer (19). Tredje mest anmérkningar gjordes i
fraga munhalsovard (11) och tjanster for aldre (11). Fjarde mest anmarkningar gjordes i fraga
om tjanster for personer med funktionsnedsattning (10) och halsocentralsjukhustjanster (8).
Alla dessa presenteras i stérre detalj nedan.

Orsaken till anmarkningen:

1. Personalens beteende eller annat drende som galler bemétande

Annan (bl.a. problem med informationsgangen, brist pa svensksprakig service,
forsummelse av radgivningsskyldigheten)

3. Handlaggningstid/tilltrade till vard eller att fa kontakt

4. Genomfdérande av varden

5. Vard eller undersokning
6
7
8

N

Anteckningar i handlingar
Ratt till information / ratt att granska
. Beslut eller Sjalvbestammanderatt
9. Misstanke om patientskada
10. Sekretess och dataskydd eller Férskrivning av lakemedel
11. Tjanstens tillgénglighet
12. Klientavgifter
13. Patientavgiften
14. Klientavgifter
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9.1.1 Allmant om anmarkningarna om halso- och sjukvarden

Storsta delen av anmarkningarna om halso- och sjukvarden gallde halsostationstjanster,
munhalsovarden eller halsocentralsjukshustjanster.

n Percent n Percent

Terveysasemapalvelut 43 65.2% Halsostationstjénster

Alue Lé&nsi (Sipoo) 6 14.0%
Vastra omradet (Sibbo)

Alue Keski (Porvoo) 21 48.8% . !
Mellersta omradet (Sibbo)
Alue Ité (Loviisa, Askola, Lapinjérvi, Myrskyl3, 16 37.2% Ostra omradet (Lovisa, Askola
Pukkila 2 . Dy
cil Lapptrask, Mérskom, Pukkila)
Suun terveydenhuolto 11 16.7% Munhalsovard
Terveyskeskussairaalapalvelut 8 121% Hélsocentralsjukhustjénster
Laikinnallisen kuntoutuksen palvelut 1 15% Tjanster for medicinsk
i oo rehabilitering
’ HUS
Pelastustoimi 1 1.5% Raddningsvasendet
Total 66 100% 63 100%

Tabell: Anmérkningar om hélso- och sjukvarden 2023

Anmarkningar som galler den specialiserade sjukvarden (HUS) besvaras inte av
valfardsomradet. Om patienten skickar sin anmarkning till fel instans, sa skickas den till ratt
myndighet for att besvaras. Nagra anmarkningar har ocksa skickats till valfardsomradet av
HUS. Anmarkningar som galler akutvarden hor till HUS, men i fraga om en av
anmarkningarna lamnades svaret av valfardsomradet.

9.1.2 Halsostationstjanster

Anmarkningarna om halsostationstjansterna gallde framst Borga halsostation. | fraga om det
Ostra omradet gallde anmarkningarna oftast Lovisa halsostation. Darefter gjordes det flest
anmarkningar om Sibbo hélsostation. Dessa halsostationer betjanar en stor grupp manniskor,
varvid det ar naturligt att de far flest anmarkningar.

Orsaken till anmarkningen:

Personalens beteende eller annat d&rende som galler bemdtande

Vard eller undersdkning

Annan (bl.a. forsummelse av radgivningsskyldigheten, problem i remissen)
Handlaggningstid/tilltrade till vard eller att fa kontakt

Anteckningar i handlingar eller Genomférande av varden

Misstanke om patientskada

Forskrivning av lakemedel

Ratt till information / ratt att granska

Sjalvbestdmmanderatt

©e NN =

| stérsta delen av anmarkningarna var patienten missnéjd med flera saker. Upplevelsen av
negativt bemotande framtrader darfor tydligt, aven om det egentliga missforhallandet som
patienten upplevt kan vara nagot annat. | anmarkningarna framtrader i synnerhet upplevelsen
av att ha fatt fel diagnos eller av férdréjning i varden (t.ex. pa grund av en undersdkning som
upplevts vara felaktig). | manga fall har patienten efter bestket vid halsostationen sokt sig till
en privatlakare for att fa den 6nskade undersdkningen och mer information om sitt besvar. |
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nagra fall har privatlakaren stallt diagnoser, som patienten inte fatt veta om vid
hélsostationens undersokningar. | en del fall har man gjort en patientskadeanmélan och i
andra fall andras vardformen inte heller efter en noggrannare diagnos.

Av anmarkningarna framgar att patienterna har upplevt att Iakarna eller skétarna i
tidsbokningen talar pa ett osakligt satt. Till exempel kan fragor om patientens vikt eller
levnadsvanor upplevas som krankande, och patienterna forstar inte alltid varfor lakaren staller
sadana fragor. Det vore viktigt att lakaren berattar varfor vissa kansliga fragor ar vasentliga
for att kunna bedéma patientens halsotillstand, besvar eller sjukdom. Nar det géller lakarnas
satt att tala faste ombudet uppmarksamhet i synnerhet vid en anmarkning dar patienten var
en transperson. Av anmarkningen och svaret framgar att lakaren inte hade tillracklig kunskap
eller forstaelse i fraga om transpersoner. | svaret pa anmarkningen konstateras att det ska
ordnas utbildning fér personalen i detta arende.

Patienthandlingarna vackte ibland kanslor och nadgra anmarkningar har gjorts i fraga om dem.
Patienter kan begara rattelser i patienthandlingarna, varvid det ar att svart att bedéma
omfattningen av missndjet med patienthandlingarna endast pa basis av anmarkningarna.
Ombudet kanner inte till hur manga begéran om rattelse av patienthandlingarna som har
gjorts under 2023. | patienthandlingarna antecknas den uppfattning av patientens situation
som lakaren eller skétaren fatt, och den kan avvika fran patientens uppfattning. Avvikande
uppfattningar betyder dock inte automatiskt att patienthandlingarna ar felaktiga eller behdver
rattas. Det ar relativt vanligt att rattelser inte gors, &ven om patienten begar det.

En del av anmérkningarna géller svarigheter att boka en icke-bradskande lakartid. Aven i
dessa fall har den som gjort anmarkningen ofta upplevt att den person som skétt
tidsbokningen har talat pa ett osakligt satt. Ett annat &rende som orsakar missndje ar nar
lakaren inte ringer till patienten under den éverenskomna uppringningstiden.

9.1.3 Munhaélsovarden

Alla anmarkningar om munhalsovarden gallde antingen enheten i Borga eller enheten i
Sibbo. Den vanligaste orsaken till anmarkningar var att kétiden var langre an vantat eller
problem med att boka en tid. Den nast vanligaste orsaken var personalens beteende eller
annat arende som galler bemoétande. | nagra fall gallde anmarkningen genomférandet av
varden, klientavgifterna eller en misstanke om patientskada.

Anmarkningarna handlade ofta om patientens missndje med sin vard. Till exempel
motsvarade en protes inte nddvandigtvis patientens énskemal. Av svaren framgar dock att
bl.a. en protes kraver att man vanjer sig och darfér kan den till en bérjan kdnnas dalig. | nagra
fall hade patienten upplevt att yrkespersonen talade till hen pa ett krdnkande satt.
Munhalsovardens patienter kan ha allvarlig tandlakarskrack, som bidrar till den negativa
upplevelsen. | dessa situationer bor yrkespersonerna ha stor forstaelse for patienten och tala
pa ett sarskilt hansynsfullt och tydligt satt.

9.1.4 Halsocentralsjukhustjanster

| Ostra Nylands vélfardsomrade erbjuds hilsocentralsjukshustjanster i Borga, Lovisa och
Sibbo. Under 2023 gjordes anmarkningar endast fran avdelningar i Borga och Lovisa.
Anmarkningarna gallde i regel utskrivningen, vardkvaliteten eller ratten till information. De
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som gjorde anmarkningar var vanligtvis anhdriga till patienten, och i detta fall avser ratten till
information saledes dialogen mellan avdelningen och de anhériga. Situationer dar den
anhdriga inte upplever sig fa tillrdckligt med information om patientens situation och prognos
leder ofta till en negativ erfarenhet. Darfér ar det viktigt att sdkerstélla att informationen ar
tillracklig och begriplig.

| manga situationer upplever de anhoriga att patienten inte annu ar beredd att atervdnda
hem. | vissa fall har situationen férvarrats av att lakaren inte har ringt enligt dverenskommelse
och de anhoriga har upplevt att patienten lamnats at sitt 6de efter utskrivningen. Ombudet
betonar att det ar mycket viktigt att féra dialog med patienten och de anhdriga i samband
med utskrivningen for att den ska ske sa tryggt som majligt. Dartill &r det viktigt att sékerstalla
att patienten och de anhdériga har tillrackligt med information om féljande skede (t.ex. nar
hemvarden kommer, vilka alla saker som utskrivningen innebar och vart man kan ringa om
det uppstar problem).

Patienterna pa avdelningen ar ofta i daligt skick. De behdver mycket hjalp for att klara dagliga
funktioner, sdsom att skota sin hygien. Det ar viktigt att patientens hygien skéts pa ett
tillborligt satt. Av anmarkningarna framgar att de anhdériga ibland &r missnéjda med hur
hygienen skéts pa avdelningen. Aven i detta fall &r dialogen mellan de anhériga och
avdelningens yrkespersoner viktig, eftersom den bygger upp fértroendet och 6kar den
Omsesidiga forstaelsen.

9.1.5 Allmant om anmarkningarna om socialvarden

Storsta delen av anmarkningarna om socialvarden galler Tjanster for barn, unga och familjer,
tjianster for aldre eller tjanster fér personer med funktionsnedsattning.

n Percent
Lasten, nuorten ja perheiden 19 39.6% Tjanster for barn, unga och familjer
palvelut
Tjanster for personer i arbetsfér alder
Tyoikaisten palvelut 4 B8.3%
Vammaispalvelut 10 20.8% Tjanster for personer med funktionsnedsattning
Mielenterveys- ja pdihdepalvelut 4 B8.3% Mentalvards- och missbrukartjanster
Ikdantyneiden palvelut 11 229% Tianster for aldre
Muu 0 0.0%
. Annat
Yleinen
Total 48 100%

Tabell: Anmérkningar om socialvarden 2023

| fraga om tjansterna for personer i arbetsfor alder har anmarkningarna gallt socialvardens
tjanster och den rehabiliterande arbetsverksamheten. | alla anmarkningar har kunden upplevt
negativt bemétande. Storsta delen av anmarkningarna har lyft fram ekonomiska fragor eller
kundens sjalvbestdmmanderatt. Kunderna har exempelvis upplevt att deras uppgifter har
delats i natverksmoéten mot deras vilja eller att de har pressats att betala vissa rékningar.
Anmaérkningarna har ocksa handlat om situationer dér en anstalld har varit i kontakt med
kunden pa ett satt som kunden upplevt som olampligt. | sddana fall har man tagit kundens
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bekymmer pa allvar och ingripit i situationen. Av svaren pa anmarkningarna framgar att
sjalvbestdammanderatten och dataskyddet ar arenden som valfardsomradet standigt utvecklar
och férbéttrar.

| fraga om tjansterna fér mental halsa och missbrukartjansterna har anmarkningarna gallt
missbrukararbetet och tjansterna for stddboende. Nar det galler missbrukartjdnsterna ar en
vanlig orsak till missnoje férskrivningen av lakemedel och andringar som lakaren gjort i
medicineringen.

9.1.6 Tjanster for barn, ungdomar och familjer

Anmarkningarna gallde huvudsakligen barnskyddet eller de familjerattsliga tjansterna. Nagra
anmarkningar géllde dven radgivningstjansterna och talterapin for barn. Barnskyddet och de
familjerattsliga tjdnsterna ar i allmanhet tjanster som vacker mycket kanslor och situationerna
ar ofta aven svara. Det ar inte Overraskande att det kommer manga anmarkningar géllande
dessa. | frdga om tjansterna for barn, unga och familjer gallde anmarkningen vanligtvis en
upplevelse av negativt bemdtande (63 %).

Orsaken till anmarkningen:

Personalens beteende eller annat d&rende som galler bemdtande

Ratt till information / ratt att granska

Handlaggningstiden/att fa kontakt eller Beslut

Annan (bl.a. delaktighet, barnets sdkerhet, forsummelse av tjdnsteinnehavarens
skyldighet)

Sekretess och dataskydd eller Anteckningar i handlingarna

6. Sjalvbestammanderatt

7. Genomférande av varden (bl.a. radgivningslékaren)

rPobd-~

o

Foraldrarna som gjort en anmarkning upplever att de anstallda &r partiska och favoriserar
den andra féraldern. Enligt de som gjort anmaérkningar har detta framgatt bland annat sa att
den andra féraldern inte har kallats till méten eller att alla uppgifter inte har delats lika.
Upplevelser av att de anstallda ar partiska ar typiska i situationer dar féraldrarna har en
pagaende vardtvist eller andra kommunikationsproblem. Yrkespersoner bor fasta sarskild
uppmarksamhet vid att vara opartiska och vid férhandlingsskyldigheten, sa att familjerna
upplever att bemdétandet ar tillborligt och jamlikt.

Anmarkningar gors ocksa for att familjerna upplever att de inte har fatt tilirackligt med
information om barnskyddets verksamhet. Fér manga familjer &r barnskyddsarbetet
frammande och dven de termer som anvands kan vara svara eller skrammande. Det ar viktigt
att man pa ett begripligt satt berattar for familjerna vad som hander i respektive skede. Det
vore viktigt att man for alla klienter inom barnskyddet utarbetar en klientplan, dar aven stédet
till foraldraskapet tydligt antecknas. Aven planen fér aterférenande av omhéndertagna barn
ska vara tillganglig skriftligt, sa att féraldrarna har en battre uppfattning om hur drendet
framskrider. Brist pa information och missforstand leder ofta till upplevelser av negativt
bemd&tande och missfortroende.
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9.1.7 Tjanster for dldre

Under aret gjordes nagra anmarkningar gallande tjansterna for aldre. Storsta delen av dessa
gallde boendeservicen, men det gjordes dven anmarkningar om hemvarden
(valfardsomradets och koptjanster) och bedémningen av servicebehovet. Anmarkningen
gallde i regel personalens beteende eller nagot annat i anknytning till bemotandet (64 %).
Aven sekretessen och dataskyddet samt genomférandet av varden orsakade nagra
anmarkningar. Bristen pa svensksprakig service och forsummelse av varden gav ocksa
upphov till anmarkningar.

Hemvarden och boendeservicen ar mycket personliga och kansliga tjanster. Klienterna
behdver ofta mycket hjélp i olika situationer, till exempel i skétandet av sin hygien, varvid
yrkespersonens férmaga att bemaota klienten far en speciellt stor betydelse. | fraga om aldre
ar den som gjort anmarkningen ofta en narstaende, vilket aven vittnar om klientens
forsvagade funktionsférmaga. De narstaende ar ofta bekymrade 6ver att den aldre inte far
vardig och god vard. Informationsgangen mellan yrkespersoner och anhériga kan ibland
ocksa vara bristfallig, vilket 6kar missfortroendet. Det ar viktigt att yrkespersonerna
begrundar hur klienten och dennes anhdriga upplever olika situationer for att bemdétandet ska
vara sa tryggt och bra som majligt. Dartill ar det viktigt att sakerstalla att klienternas ratt till
individuell och hogklassig vard tillgodoses vid boendeenheterna. Det ar forstaeligt att
resursbristen paverkar servicekvaliteten, men det berattigar dock inte att klienten halls
liggande i flera dagar eller att man férsummar skétandet av klientens hygien enligt det
individuella behovet.

Utveckling och férenhetligande av praxis i fraga om klienthandlingar vid boendeenheterna
och i hemvarden kunde ocksa vara satt att starka fortroendet och reda ut problem i
efterhand. Till exempel kan en situation dar klienten doér pa boendeenheten ibland vacka
fragor om vardkvaliteten och yrkespersonernas verksamhet, varvid det vore mycket viktigt att
saken kan utredas med hjalp av tillbérliga anteckningar.

9.1.8 Tjanster for personer med funktionsnedsattning

Ar 2023 gallde anméarkningarna om tjansterna for personer med funktionsnedséttning i regel
narstaendevarden och det sociala arbetet. En anmarkning gallde aven transporter. Den
vanligaste orsaken till anmarkningar var missnéje med beslut om ledigheter inom stodet for
narstaendevard. Manga anmarkningar lyfter fram flera missforhallanden. Anmarkningarna
galler ofta exempelvis férdrojda beslut, problem i tillgangen till tjdnster och svarigheter att fa
kontakt med anstallda. Alla anmérkningar om tjansterna fér personer med
funktionsnedsattning gallde Borga.

| fraga om ledigheterna inom stédet for nérstdendevard hanvisar svaren pa anmarkningarna
till anvisningen om grunder for beviljande av stéd for narstaendevard som godkants av
valfardsomradets namnd for ordnande av tjanster 15.2.2023 och enligt vilken ledigheterna
inom narstaendevarden kan ordnas enligt féljande: 1) Som avldsarvard med ett
uppdragsavtal, 2) Som kortvarig familjevard, 3) Som korttidsvard inom valfardsomradets
egna enheter, 4) Som dagverksamhet foér aldre eller 5) Som service som ges i hemmet med
servicesedel. | Ostra Nylands valfardsomrade ar servicesedelns belopp 260 euro/sedel. En
sedel anses vara vard ett dygns ledighet. Pa basis av serviceproducenternas prislistor ar
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detta dock inte fallet, och narstdendevardarna har darfor forlorat ledigheter de har rétt till." Av
anmarkningarna framgar att familjerna de facto inte har andra alternativ till att ordna
ledigheterna &@n servicesedeln. Det ar orovackande att svaren pa anmarkningarna hanvisar
enbart till tilAmpningsanvisningen, utan nagon beddémning av familjens individuella behov och
av beslutets dvergripande konsekvenser for familjen. Enligt lagen om stéd for narstaendevard
ska valfardsomradet sorja for att varden av den vardbehdvande ordnas pa ett andamalsenligt
satt under vardarens ledighet (Lag om stéd for narstaendevard, 4 §). Utifrdn anmarkningen
och svaret pa anmarkningen har ombudet fatt den uppfattningen att narstdendevardarnas
lagstadgade ritt till ledigheter inte tillgodoses i friga om alla nérstdendevardare i Ostra
Nylands valfardsomrade. Ombudet har ocksa fatt den uppfattningen att missférhallandet inte
kommer att atgardas av valfardsomradet.

Pa basis av svaren pa anmarkningarna far man den uppfattningen att valfardsomradet vidtar
atgarder for att utveckla verksamheten inom tjansterna for personer med
funktionsnedsattning sa att klienternas rattsskydd tillgodoses pa tillbérligt satt. Detta innebar
bland annat att besluten fram&ver skickas till klienterna pa tillborligt satt och utan dréjsmal, sa
att klienterna har en faktiskt méjlighet att éverklaga beslutet. Ar 2023 har denna méjlighet
uteblivit fér en del av klienterna, eftersom ett beslut inte har fattats eller inte har skickats pa
tillborligt satt.

9.2 Klagomal till Regionférvaltningsverket och Riksdagens
justitieombudsman

Enligt ombudets uppgifter har 11 klagomal gjorts till regionférvaltningsverket angaende
halso- och sjukvarden och 17 klagomal angaende socialvarden. Enligt uppgifter fran
regionférvaltningsverket ar 12 av dessa klagomal &nnu anhangiga. Ombudet har inte mer
information om klagomalens innehall eller objekt. | ett fall har klagomalet éverforts for att
besvaras av valfardsomradet som en anmarkning.

Ar 2022 gjorde riksdagens justiticombudsman en inspektion vid Valkon hoitokoti
(EOAK/1130/2022). Inspektionsberattelsen har publicerats 2023. Enligt inspektionen var
manga saker bra vid Valkon hoitokoti, men justititombudsmannen faster sarskild
uppmarksamhet vid tillgodoseendet av de boendes sjalvbestdmmanderatt och anvandningen
av begransningsatgarder. Enheten anvander sig av en rokpraxis enligt vilkken de boende far
réka under ett visst klockslag pa en viss plats och de far da tobaksprodukten av personalen.
Praxisen begransar de boendes sjalvbestammanderatt och darfor ar det viktigt att sdkerstalla
att boende i en sarbar stéllning faktiskt frivilligt och med genuint samtycke har féorbundit sig
till praxisen. Om en boende de facto inte av fri vilja och med genuint samtycke godkanner
vardhemmets regler bor hen erbjudas en annan boendeserviceplats. Justitieombudsmannen
faste ocksa uppmarksamhet vid att en del av klientplanerna hade uppdaterats (6) sex ar
sedan. Detta intervall ar for langt och man bor strava efter att uppdatera klientplanerna oftare,
exempelvis varje eller vartannat ar.

Justitieombudsmannen tog ocksa stallning till att varje klient i boende med heldygnsomsorg
ska ha en egen kontaktperson och att byte av kontaktpersonen ska meddelas till klienten
samt till de som deltar i hens vard och tjanster. Dartill tog justiticombudsmannen stallning till

"4 § En narstaendevardare har ratt till minst tva dygn ledig tid per kalendermanad.
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att personalen ansvarar for att sakerstélla de boendes majlighet till interaktion. | fraga om
begrénsningsatgarder raknar justiticombudsmannen upp flera aspekter som bor beaktas nar
man fattar beslut om sadana (s. 10). Begransningsatgarder ar exempelvis att lyfta upp
sangens kanter, att anvanda hygienoverall och grenbalte samt att Iasa dorren till rummet sa
att personen inte sjalv kan éppna den. Riksdagens justitieombudsmans inspektioner ar
nyttiga informationskallor, med hjalp av vilka man kan bedéma situationernas laglighet i
motsvarande fall. Ifrdgavarande inspektion av riksdagens justititcombudsman ger bra
information i fraga om de boendes sjalvbestdmmanderétt, och det vore dnskvart att alla
enheter med heldygnsomsorg i Ostra Nylands vélfardsomréade studerar
inspektionsberattelsens innehall.

Riksdagens justitieombudsman tar varje ar stallning till olika fragor inom socialvarden som
kan vara aktuella dven i Ostra Nylands valfardsomrade och i anméarkningarna och
rattelseyrkandena har man ocksa hanvisat till dessa. Av avgdérandena som galler socialvarden
framgar det dock sallan vilket valfardsomrade det handlar om, varvid man utifran dem inte
kan géra en noggrannare analys med tanke pa Ostra Nylands valfardsomrade.

10 Ombudets utvecklingsforslag

Allmanna

o | alla tjanster ska man fasta uppmarksamhet vid bemétandet. Stérsta delen av de som
g6r en anmarkning gér anmarkningen for att de vill att samma sak inte ska handa
nagon annan. Yrkespersoner maste ha forstaelse/empati och férmaga att beratta att
ett fel intraffat.

e Radgivningen enligt férvaltningslagen (8 §), socialvardslagen (6 §) och halso- och
sjukvardslagen (13 §) maste starkas i valfardsomradets tjanster. Vid behov bor
utbildning om radgivningsskyldigheten ordnas for yrkespersonerna. Kunden far inte fa
en oklar uppfattning om vad som hander i nasta skede.

¢ Inférande av en elektronisk blankett for anmérkningar under 2024.

Tjanster for barn, ungdomar och familjer

o Sékerstallande av opartiskheten i yrkespersonernas dagliga arbete. Tydliga processer
och férfaranden for att genomféra jamlik informationsganag till vardera
vardnadshavaren/féraldern.

e Att forklara yrkesterminologin for klienterna tydligare an i nulaget. Detta galler bade
den muntliga och skriftiga kommunikationen. Anvandning av lattlast sprak i man av
mojlighet.

¢ Klientplanerna ska genomgas med kunden och i dem ska inga en tydlig plan for
stodet till foraldraskapet. | fraga om placerade/omhandertagna barn ska en plan foér
aterférenande av familjen utarbetas och ges till familjen skriftligt (med beaktande av
barnets valbefinnande och sékerhet).

Tjanster for personer med funktionsnedsattning
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Processerna ska fortydligas sa att varje klient far ett skriftligt beslut inom den tidsfrist
som anges i lagen. lakttagandet av tidsfristerna ska féljas up systematiskt. Det vore
bra att arligen ge en utredning om iakttagandet av tidsfristerna och om
socialarbetarnas/socialhandledarnas klientantal till nd&mnden fér ordnande av tjanster.

Tjansterna for personer med funktionsnedséttning bér ta i bruk en telefontid eller
nagon annan systematisk praxis som sakerstaller klienternas maojlighet att kontakta en
anstalld. Ombudet anser ocksa att tjansterna for personer med funktionsnedsattning
bor erbjuda mer systematisk allman radgivning till nuvarande och framtida klienter.

Klienternas serviceplaner bér uppdateras i tid och tillrackligt ofta.

| avtalen om stod for narstdendevard bor man tydligare beakta och anteckna familjens
individuella situation. | synnerhet nar det galler ledigheten inom narstadendevarden bor
man utreda alla méjligheter som familjen de facto har och bedéma ordnandet av
ledigheter utifran detta.

Tillampningsanvisningen for stodet for narstdendevard bor uppdateras, sa att den
béattre beaktar barnens narstaendevardares ratt till lediga dagar. Den nuvarande
servicesedeln racker inte for att garantera narstaendevardaren de ledigheter som hen
har ratt till. Familjerna bér beviljas tjanster eller servicesedlar i den omfattning som de
behdver, for att deras lagstadgade rétt till ledigheter inom narstaendevarden ska
tillgodoses. Valfardsomradet kan inte krava att klienterna betalar stérre
sjalvriskandelar an lagen tillater?.

Socialtjanster for personer i arbetsfor alder

Loésningar maste hittas pa bostadslésheten. Malet bér vara att avlidgsna
bostadslésheten i Ostra Nyland. Bostaden férst-principen bér vara utgangspunkten
for utvecklingen av verksamheten.

Tjanster for dldre

Dialogen mellan yrkespersoner och anhériga bor forbattras i synnerhet nér man
planerar utskrivning fran avdelningen. Dialogen ska vara begriplig och skapa en
kansla av trygghet.

For klienter som bor i enheter for serviceboende maste det individuella vardbehovet
beddmas och genomféras. Generella férfaranden bor undvikas och exempelvis i
skdtandet av hygienen kan man inte ha som allman princip att den boende har ratt att
duscha endast en gang per vecka. Om klientens individuella behov férutsatter tvatt
flera ganger per vecka sa bor detta mojliggoras.

2 Lag om klientavgifter inom social- och hélsovarden, 6b §: "For tjanster som vélfardsomradet
tillhandahaller en vardbehdvande under narstdendevardarens lediga dagar enligt 4 § 1 mom. i lagen
om stdd for narstdendevard (937/2005) och som erséatter den vard och omsorg som
narstdendevardaren ger kan det bestdmmas att den vardbehévande ska betala en avgift pa hogst 9,90
euro per dag, trots vad som foreskrivs ndgon annanstans i lag eller férordning.” Indexhgjning 1.1.2024,
varvid sjalvrisken per dag kan vara hdgst 12,80 euro. https://stm.fi/sotehuollon-asiakasmaksut
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Halso- och sjukvard

e Mojliggdrande av elektronisk tidsbokning i icke-bradskande arenden.

e Det bor inforas fler icke-bradskande lakartider, aven sadana som infaller langre fram i
tiden. Patienterna ar beredda att vanta aven lite langre bara de far veta att en icke-
bradskande ldkartid bokats for dem.

o Lakarna bor ringa till patienterna under den éverenskomna tiden.

e Tidsbokningens bor ringa tillbaka under en langre tid och ringa flera ganger om
kunden inte kan nas forsta gangen. Belastningen i telefontjansten bor atgardas, sa att
kunderna snabbare far kontakt med halsostationen.

e Under 6ppettider pa vardagar bér man direkt kunna fa telefonkontakt med
halsostationen eller kunna besdka stationen. Vid luckan kan det inte finnas en lapp dar
det star att ingen ar pa plats, eftersom man inte nédvandigtvis far kontakt med
stationen per telefon under samma dag.

e Patienter far inte fa den uppfattningen att Iakaren inte undersdker dem tillrackligt pa
grund av deras alder. Lakare och skétare bor ocksa erbjudas tillracklig utbildning i
frdga om transpersoner. Lakare och skétare far inte ha férdomar pa basis av
patientens alder, utseende, kon, sexuella laggning eller nagon annan orsak.

¢ Man maste fasta uppmarksamhet vid det sétt pa vilket lakare och skotare talar till
patienter. Ett begripligt och empatiskt satt att tala 6kar fortroendet.

¢ | munhalsovarden maste i synnerhet kéerna till tandreglering fér barn atgardas.
Familjerna maste ges tillrackligt med information om hur barnets tandvard framskrider
under de kommande aren.

e De icke-bradskande tiderna inom tandvarden maste okas, sa att tandkontrollerna och
varden for vuxna kan skoétas pa tillborligt satt. Att identifiera och atgarda problem i tid
minskar kostnaderna och forbattrar manniskors valfard.
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