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1. Inledning

Den hir utredningen géller antalet gdnger Mellersta Osterbottens social- och hilsovardssamkommun Soites
patientombudsman kontaktats under ar 2019 och ger en allman beskrivning av innehallet i kontakterna.
Kontakterna till patientombudsmannen ar en del av den respons klienterna gett om servicen och dess
kvalitet, och Soite samlar in och féljer upp denna respons.

Soite dr en samkommun som forenar landskapets bas- och specialtjanster samt social- och
hélsovardstjansterna. | Soite forenas foljande organisationer.

e Mellersta Osterbottens samkommun fér specialsjukvard och grundservice Kiuru (inklusive Mellersta
Osterbottens centralsjukhus och Affirsverket for social- och hilsovard Jyta)

e Karleby social- och halsovardstjanster (inklusive Kronoby)

e Perho kommuns social- och héalsovardstjanster

Soite har tio medlemskommuner och det sammanlagda befolkningsunderlaget i dessa kommuner dr 78 000
men i praktiken dr den del av specialsjukvarden som tillhér samkommunen Soite, Mellersta Osterbottens
centralsjukhus, det ndrmaste jourhavande sjukhuset for cirka 200 000 invanare.

Som Soites heltidsanstallda social- och patientombudsman har fran 1.1.2017 fungerat legitimerad
socialarbetare och magister i samhallsvetenskaper/sjukskétare Tina Sandstrom. Administrativt har
ombudsmannatjansterna placerats i Soites utvecklingsenhet.

Patientombudsmannens uppgifter faststalls i 11 § i lagen om patientens stallning och rattigheter.
Patientombudsmannens verksamhet ar lagstadgad och en patientombudsman maste utses for varje
héalsovardsenhet.

Patientombudsmannens uppgifter ar:

1) Ge patienter rad i fragor som géller tillampningen av patientlagen

2) Hjalpa patienter i processer som galler patientens rattigheter

3) Informera om patientens rattigheter

4) Ocksa i 6vrigt arbeta for att framja patientens rattigheter och for att de ska bli tillgodosedda

2. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats

Antalet forstakontakter var ar 2020 sammanlagt 526. Ar 2019 var motsvarande antal 541. Kontakterna har
statistikférts som drendehelheter, vilket betyder att en kontakt/ett drende som statistikférts kan omfatta
manga kontakter mellan samma klient och ombudsmannen under en langre period. Kontakterna skots
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huvudsakligen per telefon klientbesdk reserveras vid behov. | de tidiga stadierna av pandemin begransades
vardtjansterna, vilket ocksa ledde till en tillfdllig minskning av antalet ganger ombudsmannen kontaktades.
De ganger ombudsmannen kontaktas skriftligen sker detta i huvudsak per telefon. Férfragningar som
framfors via e-postmeddelanden besvarats endast pa allman niva och vid behov vidarebehandlas drendet
per telefon.

3. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats, enligt
serviceomrade

Kontakterna har statistikforts enligt serviceomrade. Av tabellen nedan framgar hur kontakterna férdelar sig
serviccomradesvis och vilka ansvarsenheter som hor till vilka serviceomraden. Antalet kontakter och hur de
fordelas har inte forandrats ndmnvart.

Tabell 1. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats, enligt serviceomrade:

Serviceomrade Antal Antal Antal
2020 2019 2018
1. Somatik (Kvinnokliniken, kardiologi och 147 179 189

medicinska avdelningar, kirurgi och onkologi,
sinneskliniken, anestesi, operation, intensiven
och dialys)

2. Psykiatri och missbrukarvardtjanster 76 66 60
(Ungdomspsykiatrin, Vuxenpsykiatrin,
avdelningsvard, Psykiatriska 6ppenvarden,
boende- och stodtjanster for personer som
genomgar mentalvardsrehabilitering och tjanster
for missbrukarvard)

3. Ovrig (inga uppgifter eller annan 69 62 66
serviceproducent)

4. Mottagningstjdnster (Mottagningsverksamhet 57 62 70
och medicinska polikliniken

5. Jour och diagnostik (samjour, forstavard, 56 72 51
radiologi, patologi och enheten for férebyggande
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av infektioner)

6. Ansvarsomradet for rehabilitering och neurologi | 34 38 43
(Neurologi, barn och unga, vuxna/personer i
arbetsfor alder, rehabilitering for aldre, Fysiatri
och kronisk smarta, hjalpmedelscentralen

7. Allmdanmedicinska avdelningstjansterna (Yle 1, 25 22 39
2, och 4 samt baddavdelningarna i Kannus och
Dunkar)

8. Sjukhuset for barn och ungdomar 23 15 14

(Barnsjukdomar och barnneurologin samt
barnpsykiatrin och utvecklingspolikliniken)

9. Hemvard (Ostra, Sodra, Vastra, Norra, Kronoby, 15 6 5
Perhonjokidalens och Lestijokidalens hemvard
samt Puistola, Hemvardens center for
verksamhetsstyrning och seniorboende,
Kuusikumpu)

10. Munhilsovardens tjanster (munhélsovarden i 13 16 24
Karleby, Kronoby, Lestijokidalen, Perhonjokidalen
och Polikliniken for tand- och munsjukdomar
samt jouren)

11. Narservice for barn och familjer (Karleby, 9 3 4
Kronoby, Lestijokidalen och Perhonjokidalens
narservice)

12. Oppenvardstjinster inom specialiteter 2 5 1
(Effektiverad hemrehabilitering, hemsjukhuset
och ansvarsomradena for geriatriska
kompetenscentret och palliativa polikliniken)

Sammanlagt 526 541 566

Sett till serviceomrade kom flest kontakter fortfarande fran centralsjukhusets somatiska ansvarsomraden,
vilket forklaras av serviceomradets storlek och patientmangd. Nast flest kontakter till ombudsmannen kom
in angaende psykiatri och missbrukarvardtjanst. Inom psykiatrins och missbrukarvardens gemensamma
serviccomrade marks det 6kade antalet kontakter i synnerhet fér missbrukarvardens del, som belyste
upplevelsen att individuella sarskilda behov inte tillgodoses tillrdackligt i utarbetandet av vardplaner. Sarskilt
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i situationer dar vardplanen férandras ar det viktigt att patienten informeras och att parten som ansvarar
for varden ar antraffbar.

En liten marginell 6kning i antalet kontakter férekom for serviceomradet sjukhuset fér barn och unga.
Sarskilt antalet kontakter angaende patienthandlingar har 6kat. Det géller ratten att granska och korrigera
patienthandlingar och drenden relaterade till fordrojningen av utlatanden.

Inom hemvardens hemsjukvardssida méarktes ocksa en liten 6kning av antalet ganger ombudsmannen
kontaktades jamfort med det tidigare. Detta har framst géllt anhorigas oro 6ver hur varden genomfors, till
exempel fragor som ror lakemedelsbehandlingen, ansékan om FPA-stdd och informationsflodet.

En relativt stor andel av de gadnger ombudsmannen kontaktades &r relaterade till en annan
serviceproducent, till exempel Uledborgs universitetssjukhus eller en privat tjansteleverantér i omradet, i
vilket fall kontakten statistikférs under ”Ovrigt”. Dessutom, om fragan som framférs vid ett kontakttillfalle
inte egentligen riktas till en specifik enhet i Soite eller om fragan ar av allman karaktar, registreras
kontakten i en annan kategori.

| fraga om 6vriga serviceomraden férekommer ingen stor forandring i antalet kontakter.

4. Orsaker till att patientombudsmannen kontaktats

Orsakerna till kontakterna har registrerats i enlighet med vad som éverenskommits i den nationella
arbetsgruppen for sjukvardsdistriktens patientombudsman. Man har kunnat avhandla flera fragor under ett
kontakttillfalle, men kontakten har fortfarande statistikférts endast i enlighet med en huvudorsak. Till
exempel kan utredningen av ett patientskadefall ocksa vara forknippat med vagledning angaende en
begdran om handlingar och ratten att fa information.

Tabell 2. Orsaker till att patientombudsmannen kontaktats ar 2019:

Orsak till att patientombudsmannen kontaktats Antal Antal Antal
2020 2019 2018
1. Patientskadedrenden 141 145 189
2. Genomfdrandet av varden 112 133 135
3. Ovriga drenden (bl.a. betalningsidrenden och fakturor, 63 59 55
socialskydd)
4. Tillgangen till vard (Vardgaranti, erfarenheter av att favardi | 51 55 59
ratt tid, val av vardplats)
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5. Patienthandlingar (ratt att kontrollera/begaran om 38 36 34
handlingar, rattelser)

6. Sekretess/dataskydd (kontroll av logguppgifter, 29 21 15
tystnadsplikt, dataskydd for avlidna,
narstaendes/myndigheters ratt till information, 6verlatelse
av uppgifter)

7. Patientens ratt till information (om 20 21 13
varden/vardalternativ/samforstand och
tolkning/sprakfragor)

8. Bemotande (patients eller anhoérigs upplevelse av 23 26 27
bemdtandet)

9. Andra skador (skador pa féremal, ansvarsskador) 21 21 14

10. Sjalvbestammanderatt (Vard oberoende av patientens vilja, | 21 15 19

begransningsatgarder, arenden som beror patientens
uttryckta vilja angaende sin vard)

11. Arenden som géller Iikemedelsskador 7 9 8

Sammanlagt 526 541 566

Det kom fortfarande flest kontakter angaende patientskadeforsakringen (141), och nastan lika manga som
forra aret. Enligt Patientforsakringscentralens arsrapport borjade antalet rapporterade patientskador
minska betydligt pa en nationell niva ar 2020. Enligt rapporten berodde nedgangen sannolikt framst pa en
minskning av antalet vardkontakter och ingrepp inom halso- och sjukvarden nar operationer skots upp pa
grund av koronavirusepidemin. Patienter avbokade dven tider som redan reserverats och uppsokte inte
vard lika aktivt som tidigare. Antalet patientskador i Soites omrade som ersattes har minskat under ar 2020
(Patientsforsakringscentralen 2021).

Patientombudsmannen ger rad vid misstanke om patientskada och hjalper patienten enligt behov att géra
en skadeanmalan, utarbeta ett svar for samradsférfarandet i anslutning till patientforsakringen, anséka om
ersattning efter ett positivt beslut. Om patienten ar missndjd med beslutet kommer han eller hon om
nodvandigt att fa hjalp med att utarbeta en begaran om réttelse eller en begdran om en rekommendation
om en losning. Patientskadeférsakringen ar satillvida viktig att det ar ett 1att satt att fa en utomstaende och
objektiv asikt om vardens genomférande. Patientforsdkringen tacker inte alla féljder av halso- och sjukvard
utan endast personskador som uppfyller villkoren i patientskadelagen.

Arendena som berérde genomférandet av varden géllde otillfredsstillelse med vardens kvalitet eller
vardpraxis, och som inte géallde misstanke om patientskada. Vanligtvis géllde drendet pagaende vard eller
en varderfarenhet patienten nyligen upplevt och som patienten ville ge respons pa eller utreda. Patientens
forvantningar pa personalens professionella kunnande eller pa servicen uppfylls inte alltid. En viktig del av
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patientsdkerheten ar patientens subjektiva upplevelse och kénsla av sdkerhet. Vid icke-bradskande vard
handlar det vanligtvis om att patienten inte vet vad som hander i samband med hens vard eller nar.
Patienten har inte fatt tillrdcklig information om vardplanen. Ett problem &r ocksa ofta att klienten
forvantar sig att fa en tid enligt 6verenskommelse i enlighet med planen, medan genomférandet i praktiken
kan skilja sig mycket fran planen. Speciellt inom specialiteter dar det rader brist pa lakare hjdlper det inte
heller alltid ens att patienten sjalv varit aktiv. Principen om jamstalldhet uppfylls inte om patienten far en
tid for sitt ingrepp forst efter en skriftlig paminnelse. Patienter upplever ofta oro med anledning av
osakerheten angaende varfor man avviker fran den remitterande lakarens bedémning av hur bradskande
en atgard ar eller varfor de 6verenskomna kontrolltiderna inte foljs. Patienter méter ofta problem i
informationsférmedlingen. Nar patienter ringer till patientombudsmannen har de ofta redan anvisats att
fraga om sitt drende av flera olika personer, utan framgang.

Klientavgifterna ger manga huvudbry. Betalnings- och socialskyddsarendena 6kar och ar fortfarande den
tredje vanligaste orsaken att man tar kontakt. Man framfor ocksa ofta fragor om Fpa-formaner och
forsakringsarenden i samband med varden till patientombudsmannen. Vid behov styrs patienter till
hélsovardssocialarbetet. Ofta ligger ocksa oro 6ver hur patienten ska klara sig ekonomiskt bakom att
patienten anstker om patientskadestand om resultatet av varden ar samre an férvantat.

Till kategorin tillgédng till vard hor fragor som géller vardgarantin, fordelningen av vard eller valet av
vardplats, och patienterna vill ha l6sningsorienterade klargéranden kring dessa nar vardgarantin ar pa vag
att I6pa ut och patienten inte annu meddelats nagon tid.

Begdrandena om patienthandlingar och krav pa rattelser har 6kat. Standigt riktas mer uppmarksamhet mot
att patientuppgifterna ar korrekta och tydliga da de elektroniska tjansterna utokas.

Kontakter till patientombudsmannen angaende sekretess och dataskydd har 6kat nagot i da patienter har
blivit mer medvetna om dessa. Dataskyddsfragor styrs ofta direkt till Soites dataskyddsansvariga.
Kontakterna har gallt kontroll av logguppgifter, dataskydd for avlidna, tystnadsplikt och brister i
sjukhusanldggningarnas integritet i forhallande till det annars strikta dataskyddet for varden.

Patientens ratt till information om behandling och behandlingsalternativ maste férverkligas sa att
behandlingen kan ges i samférstand. Det ar ofta en fraga om att man inte kunnat eller inte hunnit utreda
fragan tillrackligt och pa ett begripligt satt. Patientombudsmannen har endast kontaktats nagra fa ganger
angaende genomférandet av de sprakliga rattigheterna.

Kontakter som endast gallde bemotande har lyckligtvis inte 6kat, men patienter har anda upplevt daligt
bemotande. | kontakter angaende bemotande rapporterade patienter att de upplevde osakligt bemdtande
och likgiltighet, t.ex. angaende smartupplevelser eller att orsakerna till att de uppsokte vard forminskades.

Antalet kontakter till patientombudsmannen angaende andra skador ligger pa foregaende ars niva. Skador
pa féremal ar bland annat patienters egendom som personal av misstag skadat eller tappat bort. Genom
ansvarsforsakringen soker man ersattning for personskador, till exempel fall pa sjukhusomradet.

Kontakter angaende sjdlvbestammanderatten och begrdnsningsatgarder kom huvudsakligen fran
psykiatrin. Dessa kontakter ar forknippade med vard oberoende av patientens vilja och
begrdnsningsatgarder. Antalet kontakter angaende sjalvbestammanderatten har 6kat lite inom bade
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psykiatrin och somatiken jamfort med forra aret. Inom den somatiska varden finns det annu ingen separat
lagstiftning om begransning av sjalvbestimmanderéatten och begransningsatgarder, dven om personal i
praktiska vardsituationer ofta maste tillgripa begransningsatgarder for vilka lagstiftningen inte ger dem
direkt fullmakt. Mer detaljerad enhetlig vagledning om anvandningen av begransningsatgarder pa
somatiska avdelningar har darfor utvecklats av arbetsgruppen for klient- och patientsakerhet.

Om patienten inte dr ndjd med servicen, varden eller bemétandet hen fatt eller om patienten har fragor
angaende sin vard handleder man patienten att i forsta hand utreda saken tillsammans med personalen
eller chefen vid enheten i fraga. Patientombudsmannens roll i klientarbetet definieras som radgivande och
hjalpande, och patientombudsmannen deltar inte i besluten kring patientens vard. Patientombudsmannen
kan vid behov ge hjalp i utredningen av ett drende eller fungera som ombud mellan klienten och
arbetstagaren i problemsituationer beroende pa det individuella behovet av hjilp och stod.

Bara en del av patienterna kontaktar patientombudsmannen for att géra anmarkningar om varden. Pa
Soites webbplats finns en lattillganglig blankett for att gora en anmarkning. Patientombudsmannen deltar
vid behov i samarbets- eller vardmoten, eftersom ett mote ofta kan vara ett i forsta hand mer
andamalsenligt satt for patienten att hantera sitt missnoje an en skriftlig anmarkning.

Patientombudsmannens arbete bestar till storsta delen av klientbetjaning men till arbetet hor dven att
informera om patienters rattigheter. Pa grund av pandemisituationen har informations- och
natverksarbetet varit begransat under ar 2020.

5. Sammanfattning

Det férekom en liten minskning i antalet ganger patientombudsmannen kontaktades jamfért med forra
aret. Det minskade antalet kontakter ledde var sannolikt delvis forknippat med coronapandemin. Sett till
antalet kontakter omradesvis marktes inga stora férandringar. Inom serviceomradena psykiatri, barn- och
ungdomssjukhuset samt hemvarden marktes en liten marginell 6kning i antalet kontakter. Orsakerna till att
patientombudsmannen kontaktats har i huvudsak fordelat sig pa samma satt som forra aret. Fragor
angaende patientskadeférsdkringen &r fortfarande den vanligaste orsaken till kontakter. Antalet
patientskador som ersatts har dock varit pa vag att minska i Soites omrade. Kontakter angaende
genomférandet av varden inkluderar forfragningar om behandlingsmetoder, men ocksa upplevt missnoje
med behandlingsprocesser, yrkeskompetens och beaktandet av individuella behov.

Genomforandet av patientens ratt att fa information maste beaktas sarskilt i forsandringssituationer. Den
allmédnna osakerheten som pandemin orsakar aterspeglas i 6kad mental stress hos klienterna. En viktig del
av patientsakerheten ar patientens subjektiva upplevelse och kansla av sikerhet. Det ar bra for alla att
komma ihag att bra och ett daligt bemo6tande tar lika mycket tid, men effekterna ar valdigt olika.
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Sedan borjan av 2021 hor social- och patientombudsmannens verksamhet administrativt till enheten for
delaktighet och utveckling, vars mal ar till att pa ett kraftfullt satt starka utvecklingen av bade de
klientorienterade tjansterna och inkluderingen av klienter/patienter i enlighet med Soites strategiska
riktlinjer .

13.4.2021
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