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Sammanfattning

Under aret 2024 kontaktades social- och patientombudet 419 ganger, vilket var farre an
foregéende ar (516 kontakter). Ar 2024 gallde 219 drenden socialombudets uppgifter och
200 arenden patientombudets uppgifter. Det ar svart att bedéma orsaken till minskningen av
antalet kontakter, men det kan tyda pa att valfardsomradets verksamhet under 2024 har blivit
mer stabil och att de flesta av de brister som uppstod i samband med
organisationsforandringen, nar valfardsomradet bildades, har atgardats.

Antalet enskilda kunder hos patientombudet (147 klienter) ar nagot hégre an hos
socialombudet (105 klienter). Jamfért med féregaende ar har antalet klienter minskat med
femton (15) hos socialombudet och med tre (3) hos patientombudet.

Socialombudets arsberattelse

Socialombudet kontaktades oftare av en intressebevakare eller vardnadshavare (34 %) an av
klienten sjalv (33%). Kontakten togs ocksa ofta av en anhorig eller nara slékting till klienten
(27%). | ett fatal fall var kontaktpersonen en anstalld eller nagon annan. | statistiken éver
socialombudets kontakter ingar aven andra kontakter, t.ex. allmanna kontakter fran
kommuninvanare och férfragningar fran privata aktorer. Totalt har (7) sju sadana kontakter
tagits under aret.

Nastan halften av kontakterna var nya klienter (48%) for ombudet. | nagra fall kontaktade en
tidigare klient ombudet om en ny sak (4 %). Socialombudet betjanar kunderna i den
omfattning som arendet kraver och saledes har en del av kontaktpersonerna tagit kontakt
med socialombudet flera ganger.

De flesta arenden gallde tjanster for personer med nedsatt funktionsférmaga. Darefter gallde
arendena oftast tjanster for aldre. Det tredje vanligaste temat fér drendena var tjanster for
barn, ungdomar och familjer. Ett fatal kontakter gallde tjanster for personer i arbetsfér alder
samt tjanster fér mental halsa och missbruk.

Patientombudets arsberattelse

Kontakttagaren var oftast en patient inom hélso- och sjukvarden (68 %). Den nast vanligaste
gruppen som tog kontakt var narstdende (24%) eller en intressebevakare eller
vardnadshavare (7%). | ett fatal fall var kontaktpersonen vardpersonal eller nagon annan
person. Stérsta delen av dem som tog kontakt var nya kunder (74). | ett par fall kontaktade en
tidigare klient ombudet om en ny sak (1%). Patientombudet betjanar patienterna i den
omfattning som arendet kraver och saledes har en del av kontaktpersonerna tagit kontakt
med patientombudet flera ganger.

De flesta av dessa kontakter gallde halsocentralstjanster. Det nast vanligaste drendet gallde
munhalsovarden. Det tredje vanligaste drendet gallde halsocentralsjukhustjanster.
Sammanlagt tio kontakter togs gallande privata halsovardsaktorer och arbetshalsovarden.
Klienterna hade ocksa ofta ett allmant behov av information. | sex fall visste inte ombudet
vilken tjanst kontakten gallde.



Anmarkningar och klagomal

Under 2024 har Ostra Nylands vélfardsomrades registratorskontor registrerat 125
anmarkningar, vilket ar lite fler &n aret innan. Ombudet har fatt kAnnedom om 90
anmarkningar, vilket ar farre an aret innan. Pa basis av de anmarkningar som ombudet
kanner till har en noggrannare analys gjorts av anmarkningarnas innehall.

Ar 2024 gjordes majoriteten av anmarkningarna i Borga (48 %). Darefter gjordes flest
anmarkningar i Sibbo (25 %) och Lovisa (20 %). En anmarkning gjordes i Lapptrask och en i
Morskom. Inga anmarkningar gjordes i Askola eller Pukkila. | fraga om nagra anmarkningar
var den som gjorde anmérkningar inte fran Ostra Nyland. Den som gjort anmarkningen kan
vara fran en annan ort i situationer dar anmarkningen galler en person som har détt eller
omfattas av boendeservice pa en annan ort genom Ostra Nylands valfardsomrades beslut.

Under 2024 handlade fler av de anmarkningar som ombudet kénner till patientens rattigheter
(60) an rattigheterna for klienter inom socialvarden (30). Stérsta delen av anmarkningarna
gallde halsostationstjanster (39). Darefter gjordes det flest anmarkningar som gaéllde
Funktionshinderservice (11). Det tredje stérsta antalet anmarkningar gallde Tjanster fér dldre
och Munhalsovard (10) samt halsocentralsjukhustjanster (8). Nagra anmarkningar géllde
tjanster for barn, unga och familjer samt tjanster fér personer i arbetsfér alder. | fraga om
mentalvards- och missbrukartjansterna gjordes en anmarkning under aret.

Enligt ombudets uppgifter har 19 klagomal gjorts till regionforvaltningsverket angaende
halso- och sjukvarden och 14 klagomal angdende socialvarden i fraga om Ostra Nyland.
Jamfért med aret innan har antalet klagomal 6kat en aning i fraga om hélso- och sjukvarden
och minskat en aning i fraga om socialvarden. Atta (8) klagoméal om socialvarden och &tta (8)
klagomal om hélso- och sjukvarden dverfordes till valfardsomradet for att besvaras som
anmarkningar.

Ombudets utvecklingsférslag 2024

Allmanna

¢ Inférande av en elektronisk blankett for anmérkningar under 2025. Genomférdes i
januari 2025.

e Ombudet har kontaktats farre ganger under 2024 och i frdga om
smabarnspedagogiken kontaktades ombudet inte en enda gang. Under 2025 6kar
man kommunikationen om ombudets tjanster och om klientens och patientens
rattigheter samt gér kommunikationen mangsidigare. Sarskild uppmarksamhet dgnas
at att 6ka medvetenheten bland familjer inom sméabarnspedagogiken.

¢ En elektronisk blankett fér begdran om omprévning tas fram. Blanketten fér begaran
om omprdvning kan anvandas for att begara omprévning i socialvardens beslut eller
valfardsomradets fakturor.

Funktionshinderservice

e | samband med planeringen av arbetsskiften bor man alltid sakerstélla att personalen
har den behévliga kompetensen (dven specialkompetensen) som behdvs for att
genomfOra vardatgarderna for klienten pa tillborligt satt.



e AnsoOkningar och kontakter ska alltid registreras i systemet sa att det inte uppstar
onddiga férdréjningar pa grund av att ansdkan forsvinner. Dartill ska beslutet alltid ges
inom den lagstadgade tidsfristen.

Tjanster for aldre

o Processerna for efterhandsuppféljning av fallsituationer bor fértydligas och férbattras.
| varje vardenhet bor man sakerstalla att klienten inte behéver vanta flera dagar for att
fa tillborlig vard. Personalen ska anvisa de anhoriga eller klienterna att vid behov géra
en patientskadeanmalan. Ombudet hjélper med patientskadeanmalan vid behov.

e Samarbetet med anhdriga ar viktigt och sarskild uppmarksamhet bér agnas at det. |
situationer med samarbetsproblem ar det bra att analysera den enskilda situationen i
teamet och att forsdka hitta metoder for att utveckla verksamheten och férbattra
samarbetet.

Halsostationstjanster

¢ Inom ansvarsomradet bér man begrunda hur man eventuellt kan undvika situationer
med fel diagnos/vard battre an tidigare.

¢ Inom ansvarsomradet bér man begrunda hur den privata halso- och sjukvardens
tjanster namns (om de alls ska namnas) for en patient som kommit till halsostationen
for att fa hjalp for nagot bekymmer eller nagon sjukdom. Patienterna har upplevt
dessa omnamnanden, som eventuellt aven kan vara valmenande, som krankande.

Halsocentralsjukhustjanster

e Samarbetet med de anhoriga maste starkas. Man bor undvika att skriva ut aldre for
tidigt, eftersom transport mellan avdelningen, hemmet och sjukhuset enligt de
anhdriga ytterligare férsamrar patientens halsa.

e Patienters vistelse pa hélsocentralsjukhus skulle inte fa leda till smartsamma liggsar.
Eventuella liggsar och andra situationer som kréaver vard bor skétas pa tillbérligt satt
i fraga om varje patient.
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Forord

Social- och patientombudets roll och arbetsuppgifter har etablerats i 6stra Nyland under aret
2024. Ostra Nylands valfardsomrade har en social- och patentombud. Ombudet var
foraldraledig (1.2.2024-5.8.2024). Under denna period skoéttes uppgiften av en tvasprakig
vikarie som uppfyller lagens kompetenskrav.

Lagen om patientombud och socialombud (739/2023) tradde i kraft 1.1.2024. | lagen inférdes
nya krav pa ombudets verksamhet, bl.a. harmoniserades socialombudets och
patientombudets uppgifter. Dessutom har det inforts krav pa registrering och lagring av
klientuppgifter samt ytterligare uppgifter, sasom att ansvara fér ombudstjansterna inom den
privata halso- och sjukvardssektorn. | framtiden ska det ocksa utses en ansvarig for
ombuden, men i 6stra Nyland kommer detta inte att verkligstéllas, eftersom vi enbart har en
social- och patientombud som ocksa skéter den ansvarigas uppgifter.

| bérjan av aret togs ett nytt kundinformationssystem i bruk, som gér det mojligt att registrera
och lagra kunduppgifter enligt hur lagen férutsatter fran och med bérjan av 2025.
Kundinformationssystemet kommer att uppdateras och férbattras i en nationell styrgrupp.

Social- och patientombudet ger patienter och klienter rad i fragor som galler deras
rattigheter, informerar om klienters och patienters rattigheter, foljer hur klienternas och
patienternas rattigheter tillgodoses inom valfardsomradet, hjalper och ger rad for hur
anmarkningar och klagomal ldmnas, 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
férutom valfardsomradets egen verksamhet dven privata serviceproducenter inom social-
och hélsovarden som &r verksamma i omradet. P& basis av lagen om smabarnspedagogik
omfattar ombudets uppgifter aven den smabarnspedagogiska verksamheten i omradet
(kommunal och privat).

Social- och patientombudet bedémer inte kundens servicebehov och beslutar inte om
tjianster, 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 stéllning till exempelvis Fpa:s, arbets- och naringsbyrans eller
andra myndigheters verksamhet.

Verksamheten vid Borga sjukhus och HUS hoér inte till uppgifterna fér patientombudet foér
Ostra Nylands valfardsomrade, utan de har egna patientombud.



1 Allmant om drendena ar 2024

Under aret 2024 kontaktades social- och patientombudet 419 ganger, vilket var farre an
foregaende ar (516 kontakter). Ar 2024 gallde 219 drenden socialombudets uppgifter och
200 arenden patientombudets uppgifter. Det ar svart att bedéma orsaken till minskningen av
antalet kontakter, men det kan tyda pa att valfardsomradets verksamhet under 2024 har blivit
mer stabil och att de flesta av de brister som uppstod i samband med
organisationsforandringen, nar valfardsomradet bildades, har atgardats.

Antalet enskilda klienter hos patientombudet (147 klienter) ar nagot hdgre an hos
socialombudet (105 klienter). Jamfort med féregaende ar har antalet klienter minskat med
femton (15) hos socialombudet och med tre (3) hos patientombudet.

En klient som kontaktar socialombudet har oftast fler och komplicerade fragor och problem,
vilket krédver mer an en diskussion for att ge rad och hjalp till klienten. Detta syns ocksa da
man jamfoér antalet klienter som har kontaktat socialombudet med antalet klienter som har
kontaktat patientombudet. | genomsnitt kontaktar en klient en socialombudet 2-3 ganger om
sitt arende. Nar det galler patientombudet |6ser sig klientens drende oftast vid den forsta
kontakten.

P4 riksniva blev patientombuden kontaktade oftare, men i fraga om Ostra Nylands
valfardsomrade ar férdelningen inte éverraskande, eftersom drenden som galler den
specialiserade sjukvarden statistikférs av patientombuden vid HUS. | manga andra
valfardsomraden hér arenden som galler den specialiserade sjukvarden till valfardsomradets
patientombuds uppgifter. | fraga om Ostra Nyland hade antalet drenden antagligen varit
mycket stdérre om den specialiserade sjukvarden horde till valfardsomradets patientombuds
uppgifter.

Under 2024 betjanade social- och patientombudet totalt 252 nya klienter. Under aret gav
ombudet rad och stdd till 47 klienter i ett &rende som gaéllde ett minderarigt barn.
Socialombudet hade fler klientdrenden som gallde minderariga barn an patientombudet. |
arenden som rérde minderariga barn var kontakttagaren barnets foralder eller
vardnadshavare.

1.1 Socialombud

Socialombudet kontaktades oftare av en intressebevakare eller vardnadshavare (34 %) én av
klienten sjalv (33%). Kontakten togs ocksa ofta av en anhorig eller nara slakting till klienten
(27%). | ett fatal fall var kontaktpersonen en anstalld eller ndgon annan. | statistiken dver
socialombudets kontakter ingar dven andra kontakter, t.ex. allmanna kontakter fran
kommuninvanare och férfragningar fran privata aktorer. Totalt har (7) sju sadana kontakter
tagits under aret.

Néstan halften av kontakterna var nya klienter (48%) fér ombudet. | nagra fall kontaktade en
tidigare klient ombudet om en ny sak (4 %). Socialombudet betjanar kunderna i den
omfattning som arendet kraver och saledes har en del av kontaktpersonerna tagit kontakt
med socialombudet flera ganger.

Kontaktpersonens sprak var oftast finska (70%) eller svenska (25%). Antalet kontakter pa
svenska har 6kat under aret (52 personer) jamfért med féregaende ar (19 personer). Nagra



kontakter togs pa engelska (4%) och ett fatal pa andra sprak. Tolk anvandes i ett fatal
kundsituationer under 2024.

De flesta kontakterna kom fran Borga (46%) och Sibbo (25%), men ocksa fran Lovisa (12%),
Askola (5%), Pukkila (2%) och Lapptrask (1%). Det fanns fa kontakter fran andra orter och i
vissa fall visste ombudet inte var klienten bodde. | socialombudets register registrerades alltid
klientens hemkommun (om den var kdnd), &ven om klienten hade vistats i en annan kommun
av vardskal eller andra skal. For vissa klienter kan bostadsorten ocksa ha dndrats under aret
om relationen med ombudet fortsatte under en langre period.

Under aret har socialombudet inte fatt nagra kontakter fran Mérskom. Under féregaende ar
forekom inga kontakter fran Pukkila. Ombudets tjanster bor i stérre utstrackning goéras kanda
for invanarna i omradet s3 att alla har tillgang till rad och hjalp nar de behéver det.

De flesta darenden gallde tjanster for personer med nedsatt funktionsformaga. Darefter gallde
arendena oftast tjanster for aldre. Tredje flest kontakter kom i anslutning till tjanster for barn,
ungdomar och familjer. Ett fatal kontakter gallde tjanster for personer i arbetsfor alder samt
tjianster fér mental halsa och missbruk.

Orsak till alla kontakter med socialombudet (i vanlighetsordning):

Beslut och avtal
Genomfdrande av tjansten
Bemotande/vaxelverkan
Allmént informationsbehov
K6- och handlaggningstid
Annan orsak
Ratt till information
Klientuppgifter/handlingar
Misstanke om patientskada
. Sjélvbestdmmanderatt
. Betalningsarenden
. Utredning om atgéardsalternativ
. Sekretess och dataskydd
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Under 2024 férekom inga kontakter som gallde smabarnspedagogik. Under 2025 stravar
ombudet efter att 6ka medvetenheten om ombudets tjanster bland vardnadshavare till barn
inom smabarnspedagogiken.

Den vanligaste tjansten som ombudet tillhandahdll var handledning och radgivning. Darutdéver
forsag ombudet ofta klienten med 1ampliga blanketter och ytterligare information. | manga fall
(16%) var ombudet med klientens samtycke i kontakt med professionell inom
valfardsomradet. Syftet med kontakten var att klargéra drendet eller att fa ytterligare
information for att kunna ge klienten Iampliga rad. | vissa fall ringde klienten fran en annan ort
och da hanvisade ombudet klienten till ratt ombud. | vissa fall radfragade ombudet ocksa
valfardsomradets jurist, regionforvaltingsverkets tjansteman eller nagon annan lamplig

instans for att klargéra arendet.



Ibland hjalpte ombudet klienten att skriva en anmarkning eller annat klagomal (7%). Ombudet
hjalper klienten skriftligt i situationer dar detta &r nédvandigt for att sékerstalla att klientens
rattigheter forverkligas. Till exempel i en situation dar klienten ar funktionshindrad, minderarig
eller mycket kdnslosam 6ver vad som har hant. Skriftlig hjélp ges oftast i samband med ett
mote, men i vissa fall har ombudet gett skriftlig hjalp ocksa pa distans. Socialombudet hade
elva (11) klientmdéten under aret.

1.2 Patientombud

Kontakttagaren var oftast en patient inom hélso- och sjukvarden (68 %). Den nast vanligaste
gruppen som tog kontakt var narstaende (24%) eller en intressebevakare eller
vardnadshavare (7%). | ett fatal fall var kontaktpersonen vardpersonal eller ndgon annan
person. Stérsta delen av dem som tog kontakt var nya kunder (74). | ett par fall kontaktade en
tidigare klient ombudet om en ny sak (1%). Patientombudet betjanar patienterna i den
omfattning som @rendet kréver och saledes har en del av kontaktpersonerna tagit kontakt
med patientombudet flera ganger.

Kontakttagarens sprak var oftast finska (79 %). Nast flest kontakter kom pa svenska (16 %).
Nagra fa kontakter kom pa ett annat sprak och fér en del finns det ingen information om
kundens sprak i ombudets kundregister.

Kontakter kom fran alla kommuner i stra Nyland. Over hélften av kunderna var fran Borga
(51 %). Fran Sibbo (20 %) och Lovisa (13 %) kom det nast flest kunder. Nagra kontakter kom
ocksa fran Lapptrask (2 %), Askola (2 %), Morskom (1 %) och Pukkila (1 %). Cirka tva
procent av kontakterna kom fran andra orter och i nagra fa fall (6 %) hade ombudet ingen
information om orten i fraga. Ombudet kan ge allmén radgivning och i samband med detta
behdver klienten inte uppge uppgifter om sig sjalv.

De flesta av ombudets kontakter gallde halsocentralstjanster. Det nast vanligaste drendet
gallde munhalsovarden. Det tredje vanligaste drendet géllde halsocentralsjukhustjanster.
Sammanlagt tio kontakter togs géllande privata halsovardsaktorer och arbetshalsovarden.
Klienterna hade ocksa ofta ett allmant behov av information. | sex fall visste inte ombudet
vilken tjanst kontakten gallde.

Orsak till kontakten:

1. Vardens kvalitet (missnéje med den vard man fatt, undersdkningar, diagnos,
vardbeslut, problem med den fortsatta varden)

2. Problem med att fa vard

Annan orsak till kontakt (allmént behov av information, kundavgiftsérende, arende

med anknytning till FPA)

Bemd&tande och vaxelverkan

Skadedrenden (misstanke om patientskada, sakskada)

Patientjournaler

Ratt till information

Sjalvbestammanderétt eller sekretess och dataskydd
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Under aret kontaktades patientombudet i knappt 30 fall som géllde den specialiserade
sjukvarden (HUS). Dessa arenden hanvisades till patientombuden vid HUS. | nagra kontakter
kunde drendet berdra specialsjukvarden inom nagot annat valfardsomrade.

Den vanligaste tjansten som ombudet gav var att leverera lampliga blanketter och ytterligare
information till kunden. Dessutom gav ombudet handledning och radgivning till kunden.
Klienten hanvisades vid behov till ett annat patientombud som ansvarade fér den i fraga
varande halso- och sjukvardsenhetens ombudstjanster. | vissa fall (11 %) var ombudet, med
patientens samtycke, i kontakt med valfardsomradets tjansteinnehavare for att utreda
arendet.

Vid behov hjalpte ombudet klienten att skriva en anmarkning eller annat klagomal. Klienten
assisteras skriftligt om det ar nédvandigt for att patientens rattigheter ska tillgodoses och det
finns skal att anta att dessa rattigheter inte forverkligas utan skriftligt bistand. | nagra fa fall
konsulterar patientombudet valfardsomradets jurist, Regionforvaltningsverkets tjansteman
eller annan behorig instans for att utreda drendet. Under 2024 har ansvaret for den privata
halso- och sjukvardens tjanster dvergatt till ombudet, vilket har 6kat behovet av att utreda
patientens konsumentrattsliga rattigheter.

2 Tjanster for barn, ungdomar och familjer

| anslutning till tjansterna fér barn, ungdomar och familjer kom sammanlagt 21 kontakter
under aret, vilket var betydligt farre an aret innan. De flesta kontakterna gallde barnskyddet. |
anslutning till dvriga tjanster (stdédtjanster sasom familjearbete, radgivningstjanster,
familjerattsliga tjdnster och Skyddshemmet) kom endast ett fatal kontakter.

Storsta delen (16 personer) av kontakttagarna var nya kunder fér ombudet. En del
kontaktade ombudet flera ganger om sin sak. Tjansterna ar i regel riktade till barn, sa oftast
var klienten ett minderarigt barn, aven om orsaken till kontakten kan ha varit en situation som
har med vardnadshavaren att gora. | nagra fa fall kontaktades ombudet av valfardsomradets
personal.

Flest kontakter kom fran Borga och Sibbo. Fran de 6vriga kommunerna i valfardsomradet
kom inga nya kontakter med anknytning till tjanster for barn, ungdomar och familjer. | fraga
om nagra kontakter har ombudet ingen information om orten i fraga. Ombudet kan ge allmén
radgivning och i samband med detta behdver klienten inte uppge uppgifter om sig sjalv.

Orsak till kontakten:

Bem¢otande och véxelverkan

Genomférande av tjansten

Réatt till information eller klientjournaler

Allmant behov av information eller annan orsak (kallelse av socialombudsman till
mote)

5. Sekretess och dataskydd

Pobd-~

Eftersom antalet kontakter i forhallande till mangden anvandare av tjansterna ar sa litet ar det
inte mojligt att dra mer omfattande slutsatser. Det finns dock synpunkter som kan dgnas
sarskild uppmarksamhet inom ansvarsomradet. Vid nagra kontakter har det uppstatt for



vardnadshavaren en upplevelse att valfardsomradets tjansteinnehavare favoriserar den andra
foraldern eller pa annat satt ar partisk.

Ett annat tema som lyfts fram i kontakterna till ombudet ar vardnadshavarens oro fér den
omhéandertagna ungas sakerhet i platsen for vard utom hemmet. Det kan handla om till
exempel oro éver hur évervakningen av en sjalvmordsbenagen ung har genomforts eller oro
Over att barnet mobbas pa placeringsplatsen. Under ar 2024 har unga sjalv inte varit i kontakt
med socialombudet och malet ar att under 2025 6ka de ungas medvetenhet om
socialombudets tjanster.

3 Tjanster for personer med funktionsnedsattning

Ar 2024 kontaktades ombudet 79 ganger i anslutning till tjiansterna fér personer med nedsatt
funktionsférmaga. Omkring halften (35 personer) av kontakterna var nya kunder fér ombudet.
Kontakt togs ofta flera ganger i samband med arendet. Kontakttagaren var oftast
vardnadshavare/intressebevakare eller narstaende (66 %). Klienter inom socialvarden var
ocksa ibland sjalv i kontakt (29 %). | nagra fa fall kontaktades ombudet av en
tjansteinnehavare péa valfardsomradet. Arendet géllde ibland situationer som berérde ett
minderarigt barn (31 %).

Flest kontakter kom fran Borga och Lovisa. Nagra kontakter kom fran Sibbo. Fran évriga
kommuner inom valfardsomradet kom inga nya kontakter i anslutning till tjansterna for
personer med nedsatt funktionsférmaga. | nagra fa kontakter hade ombudet ingen kdnnedom
om orten varifran togs kontakt. Ombudet ger ocksa allman radgivning, i samband med vilken
det inte finns nagot behov av att uppge klientens hemkommun eller annan information. Med
vissa kunder kunde kundrelationen fran 2023 fortsatta &nnu ar 2024, men statistiken om
dessa har rapporterats i arsrapporten fér 2023.

Orsak till kontakten:

Beslut och avtal

K6- eller handlaggningstid

Forverkligande av tjansten eller Allmant behov av information
Ratt till information

Bemdtande och véaxelverkan

agrDd -~

Ombudet kontaktades ofta pa grund av problem som uppstatt gallande beslut eller ansdkan.
Det kan till exempel handla om en situation dar kundens ansdkan av nagon anledning inte
lagds in i systemet eller beslutet ar oskaligt férsenat. Kunder har ocksa ofta ett mer allmant
behov av information, till exempel om hur erséattningspraxis for taxiresor sker i en situation
dar fardtjansten inte har fungerat som den ska.

Kontakt togs ocksa relativt ofta géllande narstaendevard. Ocksa ar 2023 var narstaendevard
en vanlig orsak att kontakta ombudet. Aven problem med fardtjanst samt med missnéje med
kundhandledning och servicebeddmning var vanliga orsaker att kontakta socialombudet.

Dessutom kontaktades ombudet nagra ganger i gallande hemvard for person med nedsatt
funktionsférméaga. Anhériga har varit oroliga for att hemvardspersonalen inte alltid har
tillracklig kunskap om vardatgarder och hjalpmedel som behdvs fér att genomfora varden,
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vilket lett till att en vardatgard som ar vasentlig for personen med funktionsnedsattning inte
har utférts eller att en anhérig har utfort den. | tjansterna for personer med nedsatt
funktionsférméaga kan det fattas beslut om serviceboende i hemmet, vilket innebér att
eventuell hemvard ar avgiftsfri. Behovet av hemvard bedéms dock av hemvarden som verkar
under aldreomsorgen. Hemvarden fattar beslut enligt grunderna foér beviljande av hemvard.
Hemvarden fungerar enligt socialvardslagen, men eftersom tjansten aven kan innehalla
sjukvardsuppagifter ar tjansten till denna del ocksa halso- och sjukvard.

Ar 2023 fick ombudet fler kontakter géllande problem med fardtjansterna, och
serviceproducenten har sedan dess bytts ut. Ar 2024 har det dock fortfarande uppstatt
problem i anslutning till fardtjansterna. | synnerhet har oro och osakerhet vackts hos kunder
pa grund av att taxin inte kommer vid éverenskommen tidpunkt. En del av kunderna kan ha
fatt vanta pa taxin en langre tid &n 6nskvart, och kunder kanner att de inte vagar aka ivdg och
utratta sina arenden eftersom de inte kan lita pa att fardtjansten fungerar som den ska.

4 Socialtjanster for personer i arbetsfor alder

Tjansterna for personer i arbetsfér alder géller vuxensocialarbete, sadsom tjanster enligt
socialvarden, utkomststdd och tillfélligt boende. | helheten ingar dven social rehabilitering,
rehabiliterande arbetsverksamhet, Sektorsévergripande samservice som framjar
sysselsettningen (TYM) samt socialt arbete inom integrationen.

Ar 2024 kom det 25 kontakter gallande socialtjanster for personer i arbetsfér alder. Under
aret hjalpte socialombudet 12 enskilda klienter i anslutning till socialtjansten for personer i
arbetsfor alder. De flesta kontaktade ombudet minst tva ganger. Socialt arbete &r ofta
omfattande och klientsituationerna ar komplicerade, varpa det ar naturligt att klienten tar
kontakt med ombudet flera ganger pa grund av sitt arende. Att reda ut situationer inom
socialvarden tar ocksa ofta mycket tid for ombudet, eftersom klientens situation sallan ar
enkel.

Kontakttagaren var i regel en klient inom socialvarden. | vissa fall tog en narstaende kontakt. |
nagra fa fall var kontakttagaren tjansteinnehavare pa valfardsomradet. Kontakten géllde aldrig
ett minderarigt barn. De flesta som tog kontakt talade finska och en del talade svenska. Nagra
fa kontakter kom pa ett annat sprak och i dessa fall anvandes tolk.

Det kom mest kontakter fran Borga. Nagra kontakter kom fran Sibbo eller Lovisa. Det kom
inga kontakter fran andra kommuner i omradet. En av dem som kontaktade ombudet bodde
pa en annan ort.

Kontakterna gallde i regel vuxensocialarbete eller behovsprovat utkomststod. | nagra fall
gallde kontakten rehabiliterande arbetsverksamhet.

Orsak till kontakten:

Bem¢otande och véxelverkan

Allmént behov av information (t.ex. begravningsbidrag, social kreditgivning)
Beslut och avtal

Genomférande av tjansten

Pobd-~
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Eftersom antalet kontakter i forhallande till mangden anvandare av tjansterna ar sa litet ar det
inte mojligt att dra mer omfattande slutsatser. Det finns dock synpunkter som kan dgnas
sarskild uppmarksamhet inom ansvarsomradet. | kontakterna betonades upplevelsen av
negativt bemétande. Upplevelsen av ett negativt bemdétande kunde handla om séttet hur
socialarbetaren talade. Det kunde till exempel upplevas som krankande.

En anstallds agerande som 6verskrider granserna for professionalismen verkar i enstaka fall
upprepas arligen, eftersom det i likhet med féregaende ar dven i ar hade uppstatt en situation
dar klienten upplevt att den anstélldas kontakter varit osakliga.

5 Mentalvards- och missbrukartjanster

Under mentalvards- och missbrukartjansterna ingar tjanster bade inom socialvarden
(socialvardslagen 2 a §) och inom hélso- och sjukvarden (halso- och sjukvardslagen 8 a §).

| Ostra Nylands vélfardsomrade omfattar mental- och missbrukarvard bland annat
forebyggande mentalvardsarbete, forebyggande missbrukarvard, terapikoordinator,
rehabiliterings- och anstaltstjanster, missbrukarvard, Enheten fér psykisk halsa och
missbrukarvard fér unga Zemppi, mental- och missbrukarvard for aldre samt boendetjanster
sasom serviceboende, stddboende (t.ex. Koivula), servicehandledning for boende och forsta
skyddstjansterna.

Under aret fick ombudet endast en ny klient i gallande mentalvards- och missbrukartjanster.
Med vissa klienter kunde kundrelationen fran 2023 fortsatta &nnu ar 2024, men statistiken om
dessa har rapporterats i arsrapporten for 2023. | arsredovisningen for 2023 finns dessutom
en narmare utredning om socialvards- och halso- och sjukvardstjanster inom mentalvards-
och missbrukarvarden.

6 Tjanster for aldre

Socialombudet fick 42 kontakter gallande dldreomsorgen under aret, vilket var nagot farre an
aret innan. Storsta delen av kontakterna gallde boendetjanster eller tjanster som stoder
boende i hemmet. Ombudet hade 26 nya klienter under aret gallande tjanster for aldre.
Ungeféar hélften av kunderna kontaktade ombudet mer an en gang om sitt drende. Fragorna
inom socialvarden ar ofta svarbegripliga och langvariga, varfoér det ar vanligt att
klientrelationen med socialombudet tar langre tid.

| regel var kontakttagaren en anhdrig, narstaende eller intressebevakare. | nagra fall
kontaktades ombudet av klienten inom socialvarden. Storsta delen av kontakterna kom fran
Borga och nagra kontakter kom fran Sibbo och Lovisa. Det kom ocksa kontakter fran Pukkila
och Lapptrask. Fran de évriga kommunerna i omradet kom inga kontakter gallande tjanster
for aldre. Vid ett par kontakter hade ombudet ingen information om vilken ort det var fragan
om. Storsta delen av kontakttagarna talade finska (73 %). Resten av kontakterna kom pa
svenska.

Orsak till kontakten:

1. Genomfdrande av tjansten
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2. Beslut/avtal eller misstanke om patientskada eller annan orsak till kontakt
3. Bemdtande/vaxelverkan eller Kundregistreringar eller Behandlings- och kétid
4. Ratt till information eller Betalningsarenden eller Allmént behov av information

Eftersom antalet kontakter i forhallande till madngden anvandare av tjansterna ar sa litet ar det
inte maojligt att dra mer omfattande slutsatser. Det finns dock synpunkter som kan dgnas
sarskild uppmarksamhet inom ansvarsomradet. | kontakterna betonas de aldres 6kade
servicebehov och de problem som &ar férknippade med detta. Till exempel oron 6éver att den
aldre skrivs ut fran intervallvarden eller halsocentralssjukhusvarden i for daligt skick eller att
den aldre inte far det serviceboende som hen énskar ar sadant som lyfts fram i kontakterna.
Ofta ar den som tar kontakt en anhorig till den aldre och i diskussionerna betonas ocksa
samarbetsproblem mellan de anhériga och hemvarden.

Anhoriga har uttryckt oro for att den aldre kan flyttas till intervallvard eller serviceboende i
vilken kommun som helst inom valfardsomradet. En del anhdriga upplever att de inte har
mojlighet att tréffa den aldre sa ofta som de dnskar om den &ldre flyttas till en annan ort for
vard eller boende. Att flytta en patient fran en enhet till en annan har ockséa orsakat oro och
angest hos bade klienten och de anhoriga. Anhoriga har upplevt att forflyttningen av
patienten fran en plats till en annan har lett till att patientens tillstdnd har kollapsat och ibland
till och med lett till déden.

| vissa kontakter lyfter man fram oron for klientavgifterna och deras storlek. Aven
patientskador tycks ha intraffat inom aldreomsorgen. Sarskilt orovackande ar situationer dar
en aldre person har ramlat eller trillat under en vardatgard (till exempel i samband med ett
toalettbesdk) och bara flyttats tillbaka till singen utan stérre undersdkningar av eventuella
skador. | de mest orovackande situationerna som kommit till ombudets kdnnedom har den
aldre varit tvungen att vanta flera dagar pa vard pa grund av ett benbrott. Ofta har de
anhdriga inte heller informerats om fallet vid tidpunkten fér handelsen, utan senare.

7 Halso- och sjukvard

Under 2024 kom knappt 200 kontakter gallande halso- och sjukvard. Storsta delen av
kontakterna géllde halsostationstjanster, munhalsovard eller halsocentralssjukhustjanster.
Nedan foljer en ndrmare presentation av dessa tre. Drygt 30 kontakter géllde den
specialiserade sjukvarden, i regel HUS verksamhet. Vid nagra kontakter kom den berérda
enheten inte till ombudets k&dnnedom. Till ombudets uppgifter hoér allmén radgivning, varvid
klienten inte behdver 1amna nagra identifikationsuppgifter om sig sjalv.

7.1 Halsostationstjanster

Under 2024 fick ombudet 91 kontakter géllande halsostationstjansterna, vilket var nagot farre
an aret innan. De flesta kontakttagarna var nya kunder (63 personer) for ombudet.
Kontakttagaren var i regel (75 %) en klient inom halso- och sjukvarden eller dennes
narstaende/anhdriga (19 %). | nagra fall var kontakttagaren intressebevakare/vardnadshavare
(5 %) eller tjansteinnehavare pa valfardsomradet (2 %).

Kontakterna gallde séllan barn (3 %). | ett par fall hade ombudet ingen information om vem
som arendet bertrde. Kontakttagaren talade i regel finska (73 %) eller svenska (22 %). |
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anslutning till halsostationstjansterna kom nagra kontakter pa andra sprak. | nagra fall fanns
inte sprakinformationen i ombudets kundregister, vilket kan bero pa att det &r ett nytt system.

Storsta delen av kontakterna kom fran Borga (53 %). Nast flest kontakter kom fran Sibbo (23
%) och Lovisa (11 %). Fran Lapptrask, Askola och Pukkila kom nagra kontakter. For
Morskoms del kom det inte kontakter gallande halsostationstjansterna. Fér Mérskoms och
Pukkilas del kan bristen pa kontakter bero pa att en del av kommuninvanarna har valt
Paijanne-Tavastland som producent av sina halsostationstjanster. | dessa fall hor kontakterna
till Paijanne-Tavastlands valfardsomrades patientombud.

Orsak till kontakten:

Vardkvalitet

Problem med att fa vard

Bemdtande och véxelverkan

Skadedrenden (patientskademisstanke, sakskada)

Patientjournaler

Ovriga orsaker till kontakt (klientbetalningsarenden, allmant behov av information)
Sekretess och dataskydd

N oM ON =~

Patientantalen pa halsostationerna &r mangfaldiga i forhallande till kontakterna och det ar
saledes inte mojligt att dra mer omfattande slutsatser utifran kontakterna. | kontakterna till
ombudet betonas situationer dar patienten har fatt fel vard. | vissa situationer har lakaren inte
traffat patienten, och anda har patienten ordinerats lakemedel som varit felaktiga med tanke
pa patientens tillstand. Patienten kan ha blivit inlagd pa sjukhus pa grund av sitt besvar, dit
hen skt hjalp pa halsostationen flera ganger innan situationen blev akut, och till och med
livsfarlig.

De som tagit kontakt ar ocksa besvikna éver att de inte fatt kontakt med lakare eller att
lakaren inte ringt vid den utlovade tidpunkten. Till exempel situationer dar patienten vantar pa
information om laboratorieprovets resultat ar sddana dar besvikelsen over att kontakten inte
kommit blev stor. | vissa situationer har lakaren inte skrivit ut utlovade recept som patienten
behdver, varvid patienten sokt sig till en privatlakare for att fa vard.

En del patienter ar besvikna over att de inte fatt bokat den tid de hade 6nskat. Det ser ut som
om det inte har funnits nagra tider att ge ut. | vissa situationer har lakaren inte gatt med pa att
skriva en remiss till den specialiserade sjukvarden eller enligt patienten nédvandiga
undersdkningar. Féljden kunde bli att behandlingen av patienten fordrdjdes och chanserna
for tillfrisknande hade minskat.

7.2 Munhalsovardens tjanster

Under 2024 hade ombudet 17 kontakter gallande munhélsovarden, vilket var en farre an aret
innan. Nagra kontaktade ombudet mer an en gang. Kontakttagaren var oftast (59 %) en klient
inom munhalsovarden. Resten av kontakterna kom fran vardnadshavare/intressebevakare (24
%) eller en anhorig/narstaende (18 %).

Kontakttagarnas sprak var i regel finska (93 %). Nagra talade svenska. Det fanns inga
kontakter pa andra sprak. Flest kontakter kom fran Borga (35 %) och Lovisa (35 %). Nast flest
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kontakter kom fran Sibbo (18 %). Fran Askola kom en kontakt. Fran évriga kommuner kom
inga kontakter gallande munhalsovarden.

Orsak till kontakten:

1. Vardkvalitet

2. Problem med tillgang till vard eller Bemétande/vaxelverkan

3. Skadeéarenden eller annan orsak till kontakt (betalningsarende, behov av allman
information)

4. Patientjournaler

Eftersom antalet kontakter i forhallande till mangden anvandare av tjansterna ar sa litet ar det
inte mojligt att dra mer omfattande slutsatser. Det finns dock synpunkter som kan dgnas
sarskild uppmarksamhet inom ansvarsomradet. | kontakterna betonas bemoétandet av
patienten, sarskilt hur patienten har bemotts under vardatgarden. Att ignorera patientens
radsla eller att behandla patienten fér hardhant under en vardatgard kommer upp i talen hos
dem som tagit kontakt. Nagra vardnadshavare har ocksa varit oroliga for barnets
tandreglering, eftersom tandregleringen kan ha fordréjts med flera ar. | vissa fall misstanker
patienten en patientskada.

7.3 Halsocentralsjukhustjanster

Under 2024 fick ombudet 11 kontakter géllande halsocentralssjukhustjansterna, vilket var
nastan halften farre &n aret innan. | anslutning till halsocentralssjukhusavdelningen i Lovisa
eller de geriatriska specialtjansterna kom det inte alls nagon kontakt under aret. Inom Ostra
Nylands valfardsomrade verkar fem avdelningar, varav tre finns i Borga, en i Sibbo och en i
Lovisa.

Den som tog kontakt var huvudsakligen en ny kund hos ombudet. Kunderna var vanligtvis
narstaende till patienter inom halso- och sjukvarden. | ett fall var den som tog kontakt en
intressebevakare.

Kontakterna gallde inte alls minderariga barn. Kontakttagaren talade i regel finska, men nagra
av kontakttagarna talade svenska. Kontakterna gallde huvudsakligen personer som bor i
Borga, men under aret kom ocksa nagra kontakter fran Sibbo och Lapptrask. Det ar mojligt
att en person som bor till exempel i Borgéa placeras i avdelningsvard i grannkommunen. Aven
i dessa fall statistikfors orten enligt patientens hemkommun.

Orsak till kontakten:

1. Vardkvalitet

2. Bemdtande och véaxelverkan

3. Sjalvbestdammanderatt eller ratt till information
4. Skadedrenden eller patientsakerhet

Antalet kontakter ar litet och darfor ar det inte maojligt att dra mer omfattande slutsatser. |
kontakterna betonas dock fragor som géller de anhdrigas ratt till information samt allmén oro
Over att samarbetet med de anhdriga inte fungerar. En annan viktig orsak till kontakterna ar
for tidig utskrivning av patienten. Narstdende som kontaktat ombudet berattar att den
anhoriga har hemforlovats i daligt skick och att hen darfor kort efter hemférlovningen har varit
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tvungen att atervanda till sjukhus och avdelningsvard. Vardkvaliteten har ocksa i vissa fall
varit otillfredsstalld. Till exempel har patienternas utdragna ligg i sdngen lett till liggsar som de
anhdriga anser inte har skotts pa ratt satt. Vissa kontakttagare har oroat sig Over att féremal
forsvunnit pa vardavdelningen, sarskilt da det i valfardsomradet inte har uppstatt nagon
praxis for ersattning i sadana situationer.

8 Svensksprakiga kontakter

Under aret fick social- och patientombudet 84 kontakter pa svenska, vilket var 20 procent av
alla kontakter under aret. Antalet nya svensksprakiga kunder var 47, vilket ar ungefar en
tredjedel av alla nya kunder det aret. Ombudets arbete inbegriper att hjalpa klienten i den
man som behdvs, varvid en del av personerna kontaktade ombudet flera ganger. De
svensksprakiga kunderna hade i regel kontakt tva ganger om sin sak.

| de svensksprakiga kontakterna betonades inte problemen med de sprakliga rattigheterna.
En del av dem som tagit kontakt berattar att de inte fatt service pa sitt eget modersmal.
Antalet kunder ar dock sa litet att man inte kan géra mer omfattande tolkningar av saken
utifran dessa enskilda berattelser.

9 Akutvard

HUS-sammanslutningen svarar for ordnandet av akutvarden i Nyland. Raddningsverket i
Ostra Nyland producerar akutvardstjanster fér Ostra Nylands valfardsomrade genom ett
samarbetsavtal med HUS. Ostra Nylands valfardsomrades akutvard styrs och évervakas av
akutvardens faltchefer och akutvardens ansvariga lakare som &r anstéllda av HUS.

| fraga om akutvarden skéts ombudsverksamheten av HUS och patientombuden vid HUS.

| fraga om akutvarden kan patienten ocksa géra en anonym och allman 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 arbetsfordelningen som
o6verenskommits i samarbetsavtalet mellan HUS och raddningsverket.

Raddningsverket i Ostra Nyland samlar in respons i anslutning till sin verksamhet. Ar 2024
fick raddningsverket 26 responser, varav de flesta var tackmeddelanden. | nagra situationer
gallde responsen bemdtandet av patienten och personalens beteende eller egendom som
férsvunnit.

Ostra Nylands valfardsomrades patientombud har inte noggrannare statistik om
anmarkningarna som galler akutvarden ar 2024.

10 Smabarnspedagogik

Enligt 53 § i lagen om smabarnspedagogik ska den kommunala socialombudsman som avses
i 24 § i lagen om klientens stéllning och réattigheter inom socialvarden (812/2000) ocksa for
smabarnspedagogikens del ge klienterna rad i fragor som galler tillampningen av denna lag,
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bista klienten i framstallandet av en anmarkning, informera om klientens rattigheter, ocksa i
ovrigt arbeta for att framja klientens réattigheter 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 valfardsomrades socialombud har skickat sina kontaktuppagifter till de
kommunala och privata daghemmen i omradet. Under aret har socialombudet dock inte
kontaktats en enda gang i fraga om smabarnspedagogiken. Under 2025 har ombudet som
mal att 6ka synligheten i fraga om rattsskyddsradgivningen inom smabarnspedagogiken, sa
att familjerna far tillrédckligt med information om ombudets tjanster.

Enligt uppgift fran regionférvaltningsverket gjordes inga klagomal géllande
smabarnspedagogiken i regionen.

11 Anmarkningar

Under 2024 har Ostra Nylands valfardsomrades registratorskontor registrerat 125
anmarkningar, vilket ar lite fler &n aret innan. Alla som gor en anmarkning anvander inte
anmarkningsblanketten, dar man kan ge samtycke, eller sa ger de av nagon annan anledning
inte samtycke till att anméarkningen skickas till ombudet. Dartill kan anmarkningen ha flyttats
fran regionforvaltningsverket, HUS eller Valvira till valfardsomradet for att besvaras som
anmarkning. Aven i dessa fall saknas samtycke och darfér har de inte beaktats i ombudets
statistik.

Ombudet har fatt kinnedom om 90 anmarkningar, vilket ar farre an aret innan. Pa basis av de
anmarkningar som ombudet kénner till har en noggrannare analys gjorts av anmarkningarnas
innehall.

Ar 2024 gjordes majoriteten av anmarkningarna i Borga (48 %). Darefter gjordes flest
anmarkningar i Sibbo (25 %) och Lovisa (20 %). En anméarkning gjordes i Lapptrask och en i
Moérskom. Inga anmarkningar gjordes i Askola eller Pukkila. | fraga om nagra anmarkningar
var den som gjorde anmarkningar inte fran Ostra Nyland. Den som gjort anmérkningen kan
vara fran en annan ort i situationer dar anmarkningen galler en person som har détt eller
omfattas av boendeservice pa en annan ort genom Ostra Nylands valfardsomrades beslut.

Under 2024 handlade fler av de anmarkningar som ombudet kanner till patientens rattigheter
(60) &n rattigheterna for klienter inom socialvarden (30). Stérsta delen av anmarkningarna
gallde halsostationstjanster (39). Darefter gjordes det flest anmarkningar som gallde
funktionshinderservice (11). Det tredje storsta antalet anmarkningar gallde tjanster fér aldre
och mun- och tandvard (10) samt halsocentralsjukhustjanster (8). Nagra anmarkningar gallde
tjanster for barn, unga och familjer samt tjanster for personer i arbetsfor alder. | fraga om
mentalvards- och missbrukartjansterna gjordes en anmarkning under aret. Anmarkningarnas
orsaker presenteras i stérre detalj nedan.

Kunden kan anteckna flera orsaker till anmarkningen pa blanketten. Nedan listas orsakerna
till en anmarkning som riktats till valfardsomradet ordnade enligt hur vanliga de &r.

1. Personalens beteende eller annat drende som galler bemdtande
2. Genomférande av varden/tjansten
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Vard eller undersokning

4. Handlaggningstid/tilltrade till vard eller att fa kontakt

5. Misstanke om patientskada eller Annan (anvisningar till patienten, uteblivet utladtande,
géller lakemedelsbehandlingen)

6. Betalningsarende

7. Tijanstens tillganglighet eller Anteckningar i handlingar

8. Forskrivning av lakemedel

9. Beslut

10. Klientavgifter eller Sjalvbestdmmanderitt eller Sekretess och dataskydd

11.1 Allmant om anmarkningarna om halso- och sjukvarden

Flest anmarkningar gjordes om det mellersta omradets (Borga) héalsostationstjanster. Det
gjordes ocksa anmarkningar om det vastra (Sibbo) och &stra (Lovisa, Askola, Morskom,
Pukkila och Lapptréask) omradets hélsostationstjanster. Férdelningen av anmarkningarna
mellan halsostationstjansterna ar naturlig, eftersom centrala omradet (Borga) har fler
invanare an de andra omradena. | frdga om anmarkningarna som galler mun- och tandvarde
och halsocentralsjukhustjansterna ar férdelningen mellan kommunerna i omradet mycket
liknande som férdelningen i fraga om halsostationstjanster.

Det ar anmarkningsvart att antalet anmarkningar ar litet i férhallande till klientantalet och pa
basis av anmarkningarna kan man inte dra nagra bredare slutsatser. | enskilda fall har det
dock framkommit utvecklingsbehov och genom anmarkningarna har enheterna kunnat
reagera pa detta.

Halsostationstjanster 39
Mun- och tandvard 10
Halsocentralsjukhustjanster 8
Tjanster for medicinsk rehabilitering | 1
HUS 0
Raddningsvasendet 0
Screeningar 1
Ovriga tjanster 1
Total 60

Tabell: Anmérkningar om hélso- och sjukvarden som ombudet kénner till 2024

11.1.1 Hélsostationstjanster

Ar 2024 gjordes det flest anmérkningar gallande halsostationstjanster. Antalet anméarkningar
var dock fyra farre an aret innan. Anmarkningarna om halsostationstjansterna gallde ofta
personalens beteende eller nagot annat i anknytning till bemétandet. Aven aret innan var
anmarkningarna som gallde bemétandet framtradande i ombudets statistik. Arenden som
galler bemdétande ar mycket subjektiva upplevelser som vacker kanslor. Det ar vanligt att
bemotandet har upplevts som negativt i en situation dar dven nagot annat arende har
misslyckats eller gatt fel ur patientens synpunkt.

n
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Anmarkningarna som galler bemd&tandet galler narmast patientens upplevelse av lakarens
eller vardarens satt att tala eller instéllningen som férmedlas genom dennes tal. | synnerhet
framtradde kénslan av att man inte har lyssnat pa patienten eller tagit denne pa allvar. Ibland
har patienten funderat pa om deras utseende (har, kladsel) paverkar vardpersonalens
installning och vilja att lyssna p& deras symtom. Aven situationer dar man har berattat for
patienten om vardrelaterade drenden pa en olamplig plats, sdsom i halsostationens vantrum,
har lett till anmarkningar. | vissa fall har patienter uppmanats att séka sig till den privata halso-
och sjukvardens tjanster, vilket har upplevts som krankande och osakligt.

Den nast vanligaste orsaken till anmarkningar ar missndje med varden eller undersékningen
samt missndje med genomférandet av varden. Patienterna har aven i nagon man upplevt att
de har fatt fel vard. Ett exempel pa en sadan situation &r att patienten har ordinerats
lakemedel utan att man traffat hen och senare har det kommit fram att patienten har nagon
annan, ibland aven en allvarlig, halsosituation, som patienten inte alls har fatt vard for aven
om hen har férsokt fa det pa hélsostationen. Anmarkningar har ocksa foranletts av att
patienten har oroat sig for distanshalsovardens méjligheter att stélla ratt diagnos. Anhdériga
kan ocksa 6nska svar om varden av en narstaende, i synnerhet i situationer dar den
narstaende flera ganger har sokt sig till halsostationens tjanster och man trots det inte
upptéckt en sjukdom eller ett hélsotillstand som har lett till ddden, vilket har éverraskat de
anhoriga.

En del av dem som gjort anmarkningar upplever att det tagit for lange eller varit svart att fa
tillgang till vard eller att fa kontakt. | anmarkningarna framtrader aven situationer med
misstanke om patientskada, dar man dartill ofta har gjort en patientskadeanmalan till
Patientforsékringscentralen. Patientombudet har fatt kiannedom om enstaka fall dar
patientsdkerheten har dventyrats betydligt. Ett exempel pa en sadan situation ar nar
vardrummets inredning och patienten har fattat eld. Misstankarna om patientskada gallde
dock vanligtvis en situation dar ingreppet har misslyckats eller en situation dar symtomen
som patienten berattat om inte har tagits pa allvar och varden darfor har fordroijts.

En del av dem som gjort anmarkningar ar missnéjda med anteckningarna i handlingarna eller
ordinerandet av lakemedel. | patienthandlingarna antecknas lakarens uppfattning och
yrkesmassiga beddémning av patientens situation, vilket ibland kan avvika fran patientens
egen uppfattning. Det ar visserligen ocksa majligt att missférstand sker. Patienten har
mojlighet att ratta felaktiga uppgifter med en separat blankett. Lékaren ar skyldig att motivera
varfor en réattelse inte gérs om ett sadant beslut fattas. Saledes har patienten inte nagon
automatisk ratt att &ndra innehallet i patienthandlingarna, &ven om hen upplever att nagon
anteckning ar felaktig.

11.1.2 Mun- och tandvarden

Ar 2024 gjordes det en anmérkning mer om mun- och tandvarden &n &ret innan.
Anmarkningarna har gallt framst misstankar om patientskada eller férdréjning i varden samt
arenden som galler bemétandet. Fordréjningen av varden bekymrade narmast
vardnadshavare till minderariga barn vars tandreglering har fordrojts avsevart. Under aret
férekom ocksa en betydande dataskyddsincident, dar patientens personuppgifter hade
skrivits ut synligt vid adressuppgifterna pa kuvertet.
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Aret innan var férdrojd tillgang till vard den vanligaste orsaken till anmarkningar, liksom dven
arenden som géllde bemétandet. Daremot var situationerna som géllde misstanke om
patientskada tva stycken farre aret innan.

11.2 Allmant om anmarkningarna om socialvarden

Det gjordes flest anmarkningar om funktionshinderservicen och tjansterna for aldre. |
anmarkningarna framtradde i synnerhet funktionshinderservicens socialarbete och
transporter. | fraga om funktionshinderservicen framtréader narstdendevarden och hemvarden
for personer med funktionsnedséttning ocksa i anmarkningarna. | tjansterna for aldre ar
arenden och missférhallanden som galler serviceboende vanliga orsaker till anmarkningar.
Det ar anmarkningsvart att klagomal om tjansterna fér barn, unga och familjer har gjorts till
regionforvaltningsverket under aret, och dessa har flyttats till valfardsomradet for att besvaras
som anmarkningar (6 st). Anmarkningarna i fraga ingar inte i ombudets statistik.

Antalet anmarkningar ar litet i férhallande till klientantalet och péa basis av anmérkningarna
kan man inte dra nagra bredare slutsatser. | enskilda fall har det dock framkommit
utvecklingsbehov och genom anmarkningarna har enheterna kunnat reagera pa detta.

Tjanster for barn, unga och familjer 5

Tjanster for personer i arbetsfor alder | 2

Funktionshinderservice 11

Mentalvards- och missbrukartjanster 1

Tjanster for aldre 10
Annat 1
Total 30

Tabell: Anmérkningar om socialvarden som ombudet kdnner till 2024

11.2.1 Funktionshinderservice

Enligt ombudets uppgifter gjordes det ar 2024 lika manga anmarkningar om
funktionshinderservicen som ar 2023. Anmarkningarna lyfter fram tre teman som upprepas:
fordrojningar i besluten, svarigheter med att fa kontakt med en anstélld och tvivel géllande
yrkespersonernas kompetensniva. Dartill var en del som gjort anmarkningar missndjda med
att en taxi som bestallts aldrig anlant.

Tvivlen gallande yrkespersonernas kompetensniva har huvudsakligen gallt situationer dar
hemvarden for en person med funktionsnedsattning inte har kunnat genomféra nagot
vardingrepp som klienten behdvde eller anvanda nagon apparat som ar vasentlig for klienten.
De anhdriga har varit missnéjda om de har varit tvungna att ge anvisningar till de anstallda
och i vissa fall hjalpa dem eller rentav skéta hela vardingreppet i stallet for de anstallda. Ofta
har man forsékt utreda saken med hemvarden, men pa grund av att arendet har dragit ut pa
tiden har man bestamt sig for att géra en anmérkning.
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11.2.2 Tjanster for aldre

Under aret géllde enligt ombudets uppgifter tio anmarkningar tjanster for aldre, vilket ar en
farre an aret innan. Anmarkningarna gallde framst boendeservicen och hemvarden.
Anmarkningarna lyfte fram i synnerhet tva teman: fordrojning i tillgangen till halsovard och
samarbetsproblem med personalen. Aven vardens kvalitet har vackt oro hos dem som gjort
anmarkningar. Exempelvis uppkomsten av liggsar och varden av dem.

Aldre som omfattas av serviceboende kan ha skadats under ett vardingrepp (t.ex. i samband
med ett toalettbesok), exempelvis genom att falla. Vid tidpunkten fér handelsen har den
aldres skador dock inte kontrollerats och aven i svara fall med benbrott har det hant att man
fatt vard forst 2-3 dagar senare. | dessa situationer har de anhériga varit oroliga bade for att
personen kan ha lidit av smarta utan tillborlig vard och smartlindring och for att de anhoriga
inte har meddelats om det som hant. Aven flyttandet av aldre fran en plats till en annan utan
en tydlig plan, tillracklig vard och kontinuitet har orsakat bade aldre och anhériga oro och
missnoje.

11.3 Kort om anmarkningsprocessen och dess betydelse

En klient och patient som ar missndjd med en tjanst, tjanstens kvalitet eller med bemdétandet 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 hélso- och sjukvarden framstélls anméarkningen till
den direktér som ansvarar for hdlso- och sjukvarden vid hélso- och sjukvardens
verksamhetsenhet.

Anmarkningen kan lamnas férutom av klienten eller patienten @ven av en anhdérig, annan
narstaende eller laglig féretradare. Verksamhetsenheten ska informera klienterna och
patienterna om ratten att Idmna en anmarkning och goéra det sa enkelt som mgjligt att lamna
en anmarkning. En anmarkning ska i regel framféras skriftligt, men av sarskilda skal kan den
ocksa lamnas muntligt.

Anmarkningarna ger information for utvecklingen av egenkontrollen. Om man under
behandlingen av en anmérkning uppdagar att det i verksamhetsenhetens eller en
yrkespersons verksamhet foreligger 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 énskar att framtida missforhallanden och
problem ska kunna férhindras. De dnskar att eventuella fel erkdnns samt information om de
atgarder som man kommer att vidta for att férhindra motsvarande handelser, om
missférhallanden eller klandervart forfarande har upptackts.

12 Klagomal till regionférvaltningsverket

Enligt ombudets uppgifter har 19 klagomal gjorts till regionférvaltningsverket angaende
halso- och sjukvarden och 14 klagomal angadende socialvarden i fraga om Ostra Nyland.
Jamfoért med aret innan har antalet klagomal 6kat en aning i fraga om hélso- och sjukvarden
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och minskat en aning i fraga om socialvarden. Atta (8) klagoméal om socialvarden och &tta (8)
klagomal om halso- och sjukvarden 6verférdes till valfardsomradet for att besvaras som
anmarkningar. Dessa klagomal som dverforts fran regionfoérvaltningsverket till
valfardsomradet ingar inte ombudets statistik ver anmarkningar.

Det verkar som om kunderna under 2024 i férsta hand har klagat till regionférvaltningsverket
om exempelvis arenden som galler barnskyddet. Ombudet bér darfér begrunda hur
invanarna i omradet kunde géras mer medvetna om ombudets tjanster, sa att klagomalen
skulle riktas ratt och svaret inte skulle fordrdjas i onddan pa grund av att drendet flyttas
mellan myndigheterna.

Klagomalen om socialvarden géllde vanligtvis barnskyddet. Vissa klagomal handlade om
tjianster for aldre, funktionshinderservice eller boendeservice fér rehabiliteringsklienter inom
mentalvarden.

Orsak till klagomal om socialvarden (ordnat enligt hur vanlig orsaken ér):

1. Klient- eller serviceplanen och bedémningen av servicebehovet eller
Vardens/servicens kvalitet och innehall eller Beslutsfattande

2. Sjalvbestammanderatt och begransning av de grundlaggande fri- och rattigheterna
eller Tillgang till information eller Osakligt beteende och bemétande

Klagomalen inom halso- och sjukvarden gallde vanligtvis primarvardens mottagningstjanster.
De 6vriga klagomalen géllde privata halso- och sjukvardstjanster, mun- och tandvarden,
foretagshalsovarden eller hemsjukvarden fér andra @n barnfamiljer och aldre.

Orsak till klagomal om hélso- och sjukvarden (ordnat enligt hur vanlig orsaken ar):

1. Annat vard- eller forfarandefel

2. Vardens/servicens kvalitet och innehall

3. Fordrojning av diagnos/vard eller Tillgangen till vard/service eller Intyg eller
utlatanden

4. Anteckningar i klient- och patienthandlingar (brister, rattelser) eller Tillgang till vard pa
basis av vardgarantibestdmmelserna eller Bestammande av lakemedelsbehandling
eller Organisationens/servicesystemets funktion/praxis eller Tillgang till information
eller Dataskydd och sekretess

13 Klagomal till riksdagens justiticombudsman

Riksdagens justitieombudsman tar varje ar stallning till olika fragor inom socialvarden som
kan vara aktuella &ven i Ostra Nylands valfardsomrade och i anmarkningarna och
rattelseyrkandena har man ibland hanvisat till dessa. Av avgérandena som galler socialvarden
framgar det dock séllan vilket valfardsomrade det handlar om, varvid man utifrdn dem inte
kan gdra en noggrannare analys med tanke pa Ostra Nylands valfardsomrade.

Ar 2024 utfardade riksdagens bitradande justiticombudsman ett beslut i ett &rende som
undersOkts pa eget initiativ: Beredskap infér personliga assistenternas strejk. Beslutet
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utfardat 23.8.2024. EOAK/3782/2023. | samband med arendet skickade bitrddande
justiticombudsmannen sina synpunkter till valfardsomradena for kannedom.

| slutet av december 2023 (29.12.2023) kom ett beslut om riksdagens bitraédande
justititombudsmans pa forhand oanmalda inspektion vid en enhet fér serviceboende med
heldygnsomsorg i Askola (Servicecentret Mantyrinne). Inspektionen gjordes 15.2.2023.
EOAK/1003/2023

Centrala observationer och problem som konstaterats under inspektionen:

Beddmningen av klienternas servicebehov och beslutsfattandet féljde inte
lagstiftningen till alla delar. Fér en del invanare hade man inte utarbetat en vard- och
serviceplan. Enheterna hade inte utnamnt egna kontaktpersoner fér klienterna.

Det férekom oklarhet i forfarandena for registrering av kunduppagifter: ingen tydlig
gransdragning i fraga om vilka uppgifter som hér till socialvardens klientuppgifter och
vilka som hor till hdlso- och sjukvardens patientuppgifter.

Tillgodoseendet av de sprakliga rattigheterna fér minnessjuka klienter var osaker.

P& sommaren blev temperaturerna i invanarnas rum héga, vilket orsakade oro fér
invanarnas forhallanden.

Justititcombudsmannens avgdrande och atgardsrekommendationer i anknytning till
inspektionen i Mantyrinne:

Ostra Nylands valfardsomrade ska sakerstélla att bedémningarna av servicebehovet
och klientplanerna for aldre utarbetas pa det satt som lagen férutsatter. Vard- och
serviceplaner ska utarbetas for alla klienter och de ska uppdateras regelbundet. En
egen kontaktperson ska utndmnas for varje klient, i enlighet med socialvardslagen.

Valfardsomradet ska sakerstalla att de sprakliga rattigheterna tillgodoses for
minnessjuka och andra invanare som hor till sprakliga minoriteter.

Social- och hélsovardens datasystems roller och anvandning ska fortydligas for
personalen.

14 Ombudets utvecklingsférslag 2024

Allmanna

Inférande av en elektronisk blankett fér anmarkningar under 2025. Genomférdes i
januari 2025.

Ombudet har kontaktats farre ganger under 2024 och i fraga om
smabarnspedagogiken kontaktades ombudet inte en enda gang. Under 2025 6kar
man kommunikationen om ombudets tjdnster och om klientens och patientens
rattigheter samt gér kommunikationen mangsidigare. Sarskild uppmarksamhet agnas
at att 6ka medvetenheten bland familjer inom smabarnspedagogiken.
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o En elektronisk blankett fér begdran om omprévning tas fram. Blanketten fér begaran
om omprdévning kan anvandas for att begara omprovning i socialvardens beslut eller
valfardsomradets fakturor.

Funktionshinderservice

¢ | samband med planeringen av arbetsskiften bér man alltid sakerstalla att personalen
har den behoévliga kompetensen (dven specialkompetensen) som behdvs for att
genomféra vardatgarderna for klienten pa tillborligt satt.

e Ansokningar och kontakter ska alltid registreras i systemet sa att det inte uppstar
onddiga fordrojningar pa grund av att ansdkan forsvinner. Dartill ska beslutet alltid ges
inom den lagstadgade tidsfristen.

Tjanster for dldre

e Processerna for efterhandsuppféljning av fallsituationer bor fértydligas och férbattras.
| varje vardenhet bor man sakerstalla att klienten inte behdver vanta flera dagar for att
fa tillborlig vard. Personalen ska anvisa de anhdériga eller klienterna att vid behov géra
en patientskadeanmalan. Ombudet hjalper med patientskadeanmalan vid behov.

e Samarbetet med anhdriga ar viktigt och sarskild uppmarksamhet bér agnas at det. |
situationer med samarbetsproblem ar det bra att analysera den enskilda situationen i
teamet och att férsdka hitta metoder for att utveckla verksamheten och férbattra
samarbetet.

Halsostationstjénster

¢ Inom ansvarsomradet bér man begrunda hur man eventuellt kan undvika situationer
med fel diagnos/vard battre an tidigare.

¢ Inom ansvarsomradet bér man begrunda hur den privata hélso- och sjukvardens
tjianster namns (om de alls ska nédmnas) for en patient som kommit till halsostationen
for att fa hjalp for nagot bekymmer eller nagon sjukdom. Patienterna har upplevt
dessa omnamnanden, som eventuellt ven kan vara valmenande, som krankande.

Halsocentralsjukhustjianster

e Samarbetet med de anhériga maste starkas. Man bor undvika att skriva ut aldre for
tidigt, eftersom transport mellan avdelningen, hemmet och sjukhuset enligt de
anhdriga ytterligare férsamrar patientens halsa.

e Patienters vistelse pa hélsocentralsjukhus skulle inte fa leda till smartsamma liggsar.
Eventuella liggsar och andra situationer som kraver vard bor skotas pa tillborligt satt
i fraga om varje patient.
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15 Ombudets utvecklingsférslag 2023 och anknytande
utvecklingsatgarder

Ar 2024 kan man se vissa likheter med responsen och utvecklingsférslagen for aret innan. Till
exempel har det fortfarande forekommit problem inom fardtjansterna, man har inte alltid fatt
beslut inom den tidsfrist som anges i lagen och vardnadshavarna har upplevt att personalen
ar partisk eller favoriserar den ena foraldern. Samarbetet mellan de anhdériga och personalen
ar ocksa fortfarande tidvis utmanande, och ar 2024 var de anhériga aven sarskilt bekymrade
Over att aldre skrevs ut for snabbt.

Ett positivt tecken ar 2024 var att man kunde se ansvarsomradenas utvecklingsatgarder i
fraga om problem som lyftes fram i arsredogdérelsen 2023, eftersom ombudet kontaktades
farre ganger och missférhallandena verkar saledes inte vara lika stora som tidigare.
Visserligen férekommer fel fortfarande och i vissa situationer ar féljderna allvarliga for
klienten eller patienten. Dessa enskilda kunders upplevelser ska inte férringas. Det ar dock
anmarkningsvart att man har kunnat utveckla tjansterna i ratt riktning och ar 2024 verkar det
forekomma farre missférhallanden &n aret innan.

Hosten 2024 har ombudet bett ansvarsomradena kommentera i storre detal; vilka atgarder
man har vidtagit for att genomféra ombudets utvecklingsforslag fran aret innan. Dartill har
ombudet gett ansvarsomradena méjlighet att komplettera svaren i februari 2025. Svaren fran
ansvarsomradena har lamnats in och de presenteras i stdrre detalj nedan.

Utvecklingsforslag: | alla tjanster ska man fasta uppmarksamhet vid bemétandet.

o Valfardsomradets anstéllda ar yrkeskunniga och bemdéter klienterna vanligt. Trots ett
vanligt och delaktiggérande bemdétande ar klienten inte nddvéandigtvis alltid av samma
asikt om servicebeslutet och detta ar sarskilt vanligt inom socialservicen

e Bemotandena behandlas regelbundet, i synnerhet i samband med anmarkningar och
klagomal.

e Cheferna har en enhetlig uppfattning om kraven pa vaxelverkan, men det kan trots
det uppsta enstaka situationer dar klienten upplever att hen inte blir hord.

e Utbildningar har ordnats for att férbattra bemaotandet.

e Anmarkningarnas teman har behandlats vid ldkarm&ten/teammoten/i enheterna for att
utveckla verksamheten och for att skapa en gemensam forstaelse av fragan.

e Vid behov har personalen erbjudits arbetshandledning.

o FOr personalen har man betonat klientens ratt att paverka planeringen och
genomférandet av arenden som géller hen sjalv.

o Den egna kontaktpersonens och egenvardarens uppgiftsbeskrivning har faststallts
inom hela ansvarsomradet.

Utvecklingsférslag: Radgivningen enligt forvaltningslagen (8 §), socialvardslagen (6 §)
och halso- och sjukvardslagen (13 §) maste starkas i vidlfirdsomradets tjanster.

e Kundhandledningen fér barn, unga och familjer har éppet vardagar kl. 8-16 och
uppfyller radgivningsskyldigheten. Varje anstalld ar skyldig att erbjuda handledning
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vid klientméten. Ett radgivningsnummer har 6éppnats och kontaktuppgifterna finns pa
webbplatsen; klienterna kan ocksa lamna ett meddelande till de anstallda.

Den centraliserade klienthandledningen for dldre betjanar invanare i omradet varje
vardag kl. 9-14.30 per e-post och telefon, dvs. invanarna far radgivning och
handledning fran ett telefonnummer.

| september 2024 inleddes socialhandledning i HyVa-digi, varvid klienterna ges
mdjlighet att sdka hjélp via chatten eller sakert identifierade vid en Video visit-
mottagning. Denna tjanst forbattrar avsevart handledningen och radgivningen for olika
klientgrupper.

Patientombudets och socialombudets kontaktuppgifter har lagts fram, och
yrkespersonerna har anvisats att beratta om ombudets tjanster fér kunderna om
patienten/klienten har varit missndjd.

Vardplanerna finns ocksa pa lattlast sprak.

Inom tjansterna foér aldre har man 6kat meddelandena om olika tjanster (bl.a.
narstaendevard, hemvard, serviceboende) som skickas/ges till klienterna.

For narstaendevardare ordnas traning.

Vardmotespraxisen har utvecklats i hemvarden och i serviceboendet.

Utvecklingsforslag: Sidkerstédllande av opartiskheten i yrkespersonernas dagliga
arbete. Tydliga processer och férfaranden for att genomfora jamlik informationsgang
till vardera vardnadshavaren/foraldern.

| tidnsterna betonas ett jamlikt och opartiskt arbetsgrepp som beaktar barnets basta.

Inom ansvarsomradet sékerstaller man med anvisningar att bada vardnadshavarna far
den information som behdvs och som de har ratt till.

Inom socialvarden och i synnerhet inom barnskyddet forekommer ofta situationer dar
tillgangen till information begransas, antingen med stéd av lagstiftningen eller for
barnets basta. Vid behov kan man fatta ett lagenligt 6verklagbart beslut om
begransning av ratten till information.

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

| klientplanen antecknas i enlighet med lagen planen for aterférenande av familjen och
planen for stod till foraldraskapet, med beaktande av barnets intresse. Planen
utvecklas i samarbete med Ovriga tjanster, sdsom tjansterna for personer i arbetsfor
alder.

Barnskyddet genomfdrs i enlighet med lagen och dartill utvecklas verksamheten
sténdigt tillsammans med de anstallda.

Problemen med att rekrytera socialarbetare inverkar pa mojligheterna att hantera
arbetet. Ar 2024 har de lagstadgade klientdimensioneringarna éverskridits stundvis
och 6verskridningarna har varit mycket sma.
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Utvecklingsforslag: Processerna ska fortydligas sa att varje klient far ett skriftligt
beslut inom den tidsfrist som anges i lagen. lakttagandet av tidsfristerna ska féljas upp
systematiskt.

e De tidigare problemen med férdrdjningar i de skriftliga besluten har behandlats inom
funktionshinderservicen och man har inte langre fatt respons om detta.
Ansvarsomradet har styrts till att utveckla processerna och funktionshinderservicen
har starkts genom att 6ka personalresurserna med nyrekryteringar. | juni har man
férnyat teammodellen inom funktionshinderservicen och modellen utvecklas
fortfarande.

e Funktionshinderservicens klienter har huvudsakligen fatt dverklagbara beslut i tid, och
de lagstadgade tidsfristerna har i regel uppfylits. Eventuella férdréjningar beror
vanligtvis pa brister i utredningarna eller 6verbelastning i processer med manga
skeden, sdsom andringsarbeten i bostaden.

o Beslut enligt socialvardslagen har huvudsakligen kunnat fattas i tid inom tjansterna fér
aldre, i fraga om bade negativa och positiva beslut. | fraga om Lapptrask har vi precis i
egenkontrollen upptéckt ett utvecklingsobjekt i beslutsfattandet och inlett genomgang
och fortydligande av processerna.

Utvecklingsforslag: Funktionshinderservicen bor ta i bruk en telefontid eller nagon
annan systematisk praxis som sikerstaller klienternas maéjlighet att kontakta en
anstilld. Ombudet anser ocksa att funktionshinderservicen bor erbjuda mer
systematisk allmén radgivning till nuvarande och framtida klienter.

o Malet ar att dven socialhandledningen i HyVa-Digi ska kunna svara pa behoven av
handledning och radgivning.

e | december 2023 har funktionshinderservicen tagit i bruk en telefontjanst for
klienthandledning och i januari 2024 en telefontjanst fér respons om fardjansterna.

o Alla anstallda deltar i klienthandledningen, sa att klienterna battre kan gora skriftliga
ansokningar om de tjanster de 6nskar.

Utvecklingsforslag: Klienternas serviceplaner bor uppdateras i tid och tillrackligt ofta.

o Klienternas serviceplaner uppdateras alltid i samband med en ny ansdkan och vid
behov.

o Nar den nya lagen om funktionshinderservice trader i kraft 1.1.2025 ska alla klienters
servicebehov bedémas pa nytt enligt den preliminara lagstiftningen under en
Overgangsperiod pa tre ar.

Utvecklingsforslag: | avtalen om stéd for narstaendevard bér man tydligare beakta och
anteckna familjens individuella situation. | synnerhet nar det géller ledighet inom
narstaendevarden bér man utreda alla méjligheter som familjen de facto har och
bedoma ordnandet av ledigheter utifran detta.

e Begéaran om omproévning har framstallts i tre fall angaende ledigheter inom
narstdendevarden och i alla dessa fall utreder man alternativen omsorgsfullt. De
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lediga dagarna forverkligas inom avldsarvarden, familjevarden eller boendeenheterna.
En servicesedel tacker en ledig dag, och familjerna kan vélja tjansten sjalva.

Valfardsomradet faststaller de tjanster som det erbjuder med servicesedeln, och
sjalvriskandelar tas ut i enlighet med lagen.

Alla kundférhallanden har kontrollerats och grunderna for beviljande av tjansten har
forenhetligats, vilket har forbattrat jamlikheten i hela omradet, &ven om en del annu ar
missndjda med antalet tjanster.

Utvecklingsforslag: Losningar maste hittas pa bostadsléosheten. Malet bor vara att
avlagsna bostadslosheten i Ostra Nyland. Bostad forst-principen bor vara
utgangspunkten for utvecklingen av verksamheten.

Valfardsomradet kan inte ha som mal att avlagsna bostadslosheten, eftersom
kommunerna ansvarar for planlaggningen och bostadspolitiken. Malet ar snarare att
skapa mer fungerande samarbetsstrukturer med hyresvardar i omradet och en
gemensam modell for att anmala boendesvarigheter och hyresskulder till
socialservicen, sa att man kan ingripa i dessa battre.

Bostad forst-principen ar det sociala arbetets strategiska princip, och man har stravat
efter att genomféra den i hela valfardsomradet inom ramarna for ansvarsomradets
resurser.

AsKo-pilotforsoket pagick hésten 2024, men fortsatter inte som sadant eftersom det
konstaterades att malgruppen var fel och att man inte kan fa omradets hyresvardar
som samarbetspart for formedlade hyresbostader.

Till teamet for patrullerande socialservice hor socialhandledning med lag troskel,
uppsdkande socialhandledning och en boendehandledare, som alla arbetar med
bostadsldsa och personer som riskerar bostadsléshet.

Koivulas verksamhet har utvecklats till stddboende, och boendeservicen har
konkurrensutsatts pa nytt.

Bland bostadslésa bedriver man uppsdkande socialhandledning, och man har inlett
samarbete med Y-Saatio.

Bostadsldsheten har ocksa lyfts fram som objekt for det strukturella socialarbetets
uppfolining och informationsproduktion, och en social rapport utarbetas om arendet.

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

Utskrivningsprocessen har utvecklats i samarbete mellan tjansterna for aldre och
halso- och sjukvardstjanster, malet har varit att skapa en enhetlig och tydlig process.
Man borjade ocksa utveckla inférandet av hembesdk under avdelningsperioden for att
beddma verksamhetsmiljon och den utskrivhas méjligheter att klara sig.

Varje avdelning har nu en utskrivningsskotare.
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Utvecklingsférslag: For klienter som bor i enheter for serviceboende maste det
individuella vardbehovet bedémas och genomforas. Generella forfaranden bor
undvikas och exempelvis i skétandet av hygienen kan man inte ha som allméan princip
att den boende har ritt att duscha endast en gang per vecka. Om klientens individuella
behov forutsatter tviatt flera ganger per vecka sa bor detta mojliggoras.

Valfardsomradet har regelbundna styrnings- och inspektionsbesdk.

Vi enheterna ordnas regelbundet vardmdéten, dar man gar igenom klientens
individuella vard. Varje klient har en utsedds egenvardare, som har huvudansvaret fér
att varden av klienten ar hogklassig och for att kontakta de anhériga.

Enheterna har planer fér egenkontroll, vars genomférande uppdateras och
rapporteras regelbundet i enlighet med anvisningarna. | servicebeskrivningen har
man faststéllt minimikrav pa vardens niva, som iakttas bade i den egna produktionen
och i koptjanster.

Klientens sjalvbestimmanderatt respekteras i arenden som galler varden och det
individuella vardbehovet beddms och genomfors. Dessa ska vara antecknade in
planen for genomforande av klientens tjanster.

Ar 2024 gjordes tva klagomal till riksdagens justiticombudsman.

Utvecklingsforslag: Moéjliggérande av elektronisk tidsbokning i icke-bradskande
arenden.

Elektronisk tidsbokning anvénds inte i tjanster dar lagen forutsatter att bedémningen
av vardbehovet gors av en yrkesperson inom halso- och sjukvarden, exempelvis nar
man soker sig till tandlakarundersdkning.

Datasystemen stoder inte annu ersattande av yrkespersonens roll i
tidsbokningsprocessen.

Tidsbokningen for sdsongsvaccinationer har dock varit tillgénglig elektroniskt, och
Omaolo-tjansten utvidgades till hela omradet for att underlatta den elektroniska
kontakten.

Utvecklingsforslag: Det bor inforas fler icke-bradskande ldkartider, dven sadana som
infaller langre fram i tiden. Patienterna ar beredda att vanta dven lite langre bara de far
veta att en icke-bradskande lakartid bokats for dem.

Tandvardens tidsbokningar gors 4-6 manader fram i tiden, eftersom man inte kan
boka personal langre fram pa grund av personalens stora omsattning, exempelvis
familjeledigheter.

For att avveckla vardkéerna har man kopt tillaggstjanster, och den egna personalen
har utokats. Verksamheten har ocksa utvecklats med en egenteammodell.

Verksamheten har dartill utvecklats med en egenteam- och egenlédkarmodell, som
syftar till att hanvisa patienten direkt till ratt yrkesperson.
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Utvecklingsforslag: Liakarna bor ringa till patienterna under den éverenskomna tiden.
o Lakarna skoter detta sjalvstandigt.
o Tyvarr ar det inte magjligt att félja upp saken med de nuvarande systemen.

o Patienterna paminns aktivt om att det &r fraga om en uppskattad tid och inte en
overenskommen tid och att samtalet kommer fran ett okant nummer.

Utvecklingsférslag: Tidsbokningen bor ringa tillbaka under en léngre tid och ringa flera
ganger om kunden inte kan nas forsta gangen. Belastningen i telefontjansten bér
atgardas, sa att kunderna snabbare far kontakt med halsostationen.

o Battre resurser skulle underlatta situationen i ateruppringningstjansten.
o Pa akutjouren finns alltid nagon pa plats.

o Belastningen i telefontjansten har ocksa avvecklats under veckoslut som
Overtidsarbete.

e Inom mun- och tandvarden ringer man tillbaka till kunden minst tva ganger och om
kunden inte nas skickar man ett textmeddelande och ber kunden ringa pa nytt.
Ateruppringningen skéts vanligtvis inom 1-2 vardagar.

e Man har pamint personalen om &@rendet.

Utvecklingsférslag: En patient far inte fa den uppfattningen att lakaren inte undersoker
hen tillrackligt pa grund av hens alder. Liakare och skotare bor ocksa erbjudas
tiliracklig utbildning i fraga om transpersoner. Lakare och skotare far inte ha fordomar
pa basis av patientens alder, utseende, kon, sexuella laggning eller nagon annan orsak.

e Vid teammodtena har man diskuterat bemdétandet av patienter och andra sadana
arenden.

e FOr hela omradet kommer det att ordnas utbildning om bemétande av transpersoner.

Utvecklingsforslag: | mun- och tandvarden maste i synnerhet kéerna till tandreglering
for barn atgardas. Familjerna maste ges tillrackligt med information om hur barnets
tandvard framskrider under de kommande aren.

o Barnfamiljer informeras om tandkontroller i radgivningen under barnets férsta ar, samt
pa webbplatsen och pa mottagningen i samband med vardplanen.

e Med de nuvarande resurserna uppnar man inte vardgarantin i fraga om tandreglering
for barn. Tjansten har konkurrensutsatts och ordnas som kdptjanst.
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Utvecklingsférslag: De icke-bradskande tiderna inom tandvarden maste 6kas, sa att
tandkontrollerna och varden for vuxna kan skétas pa tillborligt satt.

o Ar 2023 avvecklade man den icke-bradskande kén inom tandvarden med kdptjanster
i fraga om 6ver 1 000 patienter.

o Enligt lagen maste man vid tandkontroller for barn boka tider for fortsatt vard en
manad fram, men i frdga om vuxna finns inte ndgon sadan skyldighet. Pa grund av
detta prioriterar vi varden av barn och icke-bradskande vard av vuxna flyttas fram.

e Den férebyggande verksamheten, sasom handledningen och radgivningen, har
forbattrats exempelvis med den hédlsoframjande tandhygienisten, som handleder olika
patientgrupper i mun- och tandvarden. Dessa grupper ar bl.a. missbrukare, diabetiker,
unga som deltar i uppbad, familjer som vantar barn, personalen vid servicehus samt
anhoriga.

e Inom den icke-bradskande tandvarden har man kunnat iaktta vardgarantin.
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