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1. Inledning

Den hir utredningen géller antalet gdnger Mellersta Osterbottens social- och hilsovardssamkommun Soites
socialombudsman kontaktats under ar 2021 och innehallet i kontakterna och observationer angaende dem.
Socialombudsmannens uppgift ar att félja klienternas rattigheter och hur deras stallning utvecklas och
arligen utarbeta en rapport om detta som skickas till kommunstyrelsen (248) .

Soite dr en samkommun som forenar landskapets bas- och specialtjanster samt social- och
hélsovardstjansterna. | Soite forenades ar 2017 foljande organisationer:

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

e Karleby social- och hilsovardstjanster (inklusive Kronoby)

e Perho kommuns social- och halsovardstjanster

Soite har tio medlemskommuner och det sammanlagda befolkningsunderlaget i dessa kommuner ar 78
000.

Enligt 24 § i denna lag ar kommunen skyldig att utse en socialombudsman vars uppgift ar att ge klienterna
rad och handledning i fragor som géller tillampningen av lagen, bista i framstallningen av anmarkningar, att
informera om klientens rattigheter och arbeta for att framja klientens rattigheter och for att de ska bli
tillgodosedda.

Socialombudsmannens verksamhet stracker sig dven till smabarnspedagogiken, men inte till FPA:s tjanster,
de offentliga sysselsattnings- och naringstjansterna (TE-tjanster), skuldradgivning eller intressebevakning.
Socialombudsmannen betjdnar klienter inom bade den offentliga och privata socialvarden.

Som Soites heltidsanstéllda social- och patientombudsman har fran 1.1.2017 fungerat legitimerad
socialarbetare och magister i samhillsvetenskaper/sjukskétare Tina Sandstrom (1.2-31.12.21 arbetstid 80
%). FOM/Sjukskotare Johanna Lang har fungerat som patientombudsman pa deltid (20 %) for tiden 1.2-
31.12.2021 Ombudsmannatjansterna har forvaltningsmaéssigt sedan borjan av ar 2021 varit en del av
ansvarsenhet for delaktighet och stod for utveckling inom Soite, vid verksamhetsomradet for stodtjanster
for ledarskap och produktion.

Socialombudsmannens verksamhetsstalle ligger i Karleby, i anslutning till centralsjukhuset och
halsocentralen. Socialombudsmannen har huvudsakligen kontaktats per telefon. Personliga moten har
avtalats skilt och vid behov har moten ordnats pa landskapets verksamhetsstéllen eller hemma hos
klienten.

| lagen om klientens stéllning och rattigheter inom socialvarden faststalls rattigheterna for klienten inom
socialvarden. En klient inom socialvarden har ratt till vard av god kvalitet och gott bemotande sa att hans
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eller hennes manniskovarde inte kranks och sa att hans eller hennes Gvertygelse och integritet respekteras.
Klienten har ratt att fa en utredning om atgardsalternativen samt ratt att fa beslut eller avtal om ordnande
av socialvard. Klienten har rétt till att en service-, vard-, rehabiliterings- eller nagon annan motsvarande
plan utarbetas, planen ska goras upp i samforstand med klienten, dennes lagliga féretradare, en anhorig till
klienten eller nagon annan narstaende till klienten. Klientens dnskemal och asikt ska beaktas i
genomférandet av socialvarden och klientens sjalvbestammanderatt dven i 6vrigt respekteras. Klienten ska
ges mojlighet att delta i och paverka planeringen och genomférandet av de tjanster som tillhandahalls
klienten, och klientens drende ska behandlas och avgdras med hansyn i forsta hand till klientens intresse.

2. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats och innehall
omradesvis

Ar 2021 kontaktades socialombudsmannen sammanlagt 90 gdnger. De ganger socialombudsmannen
kontaktas av klienter statistikférs som drendehdndelser. Arendehindelser kan omfatta en eller flera gdnger
som socialombudsmannen kontaktats.

Tabell 1. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats enligt uppgiftsomrade 2021-2016

Uppgiftsomrade 2021 2020 2019 2018 2017 2016
Utkomststdd och vuxensocialarbete 5 5 12 9 12 8
Barnskydd och familjestodtjanster 13 18 23 17 15 17
Familjejuridiska 4 3 5 4 0

arenden/barnskydd/familjeradgivning

Tjanster for aldre: Serviceboenden och 35 25 24 15 27 25
institutionsvard 26, Klienthandledning och 6ppna

tjanster 9

Hemvard 2 7 7 12 4 7
Handikapptjanster och specialomsorger om 19 17 12 12 16 14

utvecklingsstorda

Stod for anhoérigvarden (6ver 65 ar 3, under 65 ar 5 6 3 5 4 5
2)
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Andra socialvardstjanster / Missbrukar- (4) och 6 7 8 12 9 15
mentalvardstjanster i enlighet med

socialvardslagen (2)

Smabarnspedagogik 1 4 2

Sammanlagt 90 91 96 87 87 91

Antalet gdnger ombudsmannen kontaktades i ar var ndstan samma som foregaende ar och ligger pa en

mycket stabil niva.

Sett till uppgiftsomrade kontaktades socialombudsmannen oftast i arenden som gallde tjanster for aldre,

och dessa kontakter har 6kat i antal. Nast oftast kontaktades socialombudsmannen i fragor som géllde

handikapptjanster och barnskyddet.

Ar 2021 fordelade sig klienthandelserna kommunvist enligt foljande:

Karleby 57
Kaustby 8
Kronoby 9
Kannus 7
Vetil 1
Halso 0
Perho 1

Toholampi 3

Lestijarvi 0

(70 &r 2020)

(4 &r 2020)
(5 &r 2020)
(4 &r 2020)
(2 & 2020)
(0 &r 2020)
(2 & 2020)
(3 &r 2020)

(0 &r 2020)

Ovriga kommuner/kommuner som inte hér till Soite (1 &r 2020)

Det kom nagot fler kontakter fran landskapet i ar, medan kontakterna under foregaende ar kom

huvudsakligen fran Karleby. Det registrerades nagot fler handelser fran utanfér Soites omrade dn under det

foregaende aret. Detta galler till exempel tillhandahallandet av en privat inkdpstjanst i Soite-omradet far en

person som inte dr bosatt i omradet.
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3. Orsaker till att patientombudsmannen kontaktats

Orsakerna till kontakten beskrivs i diagram 1, som visar att mest missnéje orsakades av genomforandet av
servicen och besluten. | genomférandet av tjansten orsakades missndje av fragor relaterade till behandling
och forfarande, sdsom servicekvalitet, hrande av klienten, bristfallig tillgang till information om
atgardsalternativ eller missndje med innehallet i planen/bedémning av servicebehov. Nar det géller beslut
har i huvudsak handledning for rattelseyrkande getts. Ar 2021 férekom nagot fler kontakter angaende
betalningsdrenden. Det fanns ocksa fler som hade ett allmant behov av information om socialtjdnsterna dn
forra aret. Nar det galler dataskyddsfragor ger socialombudsmannen ofta rad till klienten om hur man
kontrollerar eller begar rattelse av sina socialvardshandlingar. Antalet kontakter angdende behandlingstid
och bemoétande har minskat, vilket naturligtvis ar bra.

Kaavio 1. Yhteydenoton syy 2021 ja 2020

Kasittelyaika |
Palvelun toteuttaminen |
Kohtelu | ——
Tietosuoja ja asiakirjat [ —
Maksuasiat ja vahingonkorvaus [ —
ltsemaaraamisoikeus [
Yleinen tiedontarve [
)

Paatokset ja sopimukset

0 5 201 15 20 25 30

3.1 Tjanster for dldre och hemvardstjanster

Sett till verksamhetsomrade kontaktades socialombudsmannen oftast i fragor som gallde
verksamhetsomradet for vard och omsorg. Flest drenden orsakade serviceboende med heldygnsomsorg
(26). De ganger socialombudsmannen kontaktades angaende serviceboenden gillde saken nagot oftare
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Soites enheter (14) an privata enheter (12). Kontakter angaende serviceboende med heldygnsomsorg kom
nastan utan undantag fran klientens anhériga.

Missndje med kvaliteten pa varden och serviceproduktionen vid serviceboende med heldygnsomsorg var
relaterad till medicinering, grundlaggande vard, upptdckande av frakturer, olyckor, informering av
anhoriga, begransningsatgarder och personaldimensionering.  Det inkom nagra kontakter angaende
genomférandet av de sprakliga rattigheterna. Det vacktes oro for hur de sprakliga rattigheterna for
minnessjuka dldre kan sakerstallas i serviceboenden med heldygnsomsorg med tanke pa
personalomsattningen och utmaningar i rekryteringen.

Inom serviceboende med heldygnsomsorg vidtas atgarder som begrénsar klienternas
sjalvbestammanderétt. Det ar da viktigt att betona tydliga och tillrackliga klientspecifika anteckningar 6ver
motiveringen for I6sningarna och pa vilket satt man efterstravat att minska anvandningen av restriktiva
atgarder.

Nagra anhoriga har tagit kontakt angadende beslutet att ge avslag pa ansékan om serviceboende med
heldygnsomsorg och ett fatal som vill att hemtjansten ska fortsatta dven om kriterierna for serviceboende
uppfylls. Fran hilsovarden har anhoriga framfort oro 6ver forkortade avdelningsvardperioder och 6ver att
patienter skickas hem trots att ar i allt samre skick. Den oklarhet som patienter och anhériga upplever
angaende fordelningen av vardansvaret mellan flera serviceomraden orsakar av kontakterna att déma en
kansla av otrygghet. Anhoriga behover ett fortydligande av hur vard- och serviceprocesserna fortskrider
och aven ett tydliggorande av nérstaendes roll i vardansvaret.

Huvudsakligen kontaktades ombudsmannen angaende missndje men dven med anledning av
informationsbehov. Klienter och anhériga behévde information om klientavgifter, dokumentforfragningar,
overgang till serviceboende med heldygnsomsorg och egenkontrollplaner. Kontakter om klienthandledning
och 6ppenvardens tjanster har mestadels varit relaterade till ett allmént behov av information om
socialvardens tjanster sdsom fardtjanst, familjevard, servicebehovsbedémning och servicehandledning. Vid
Soite arbetar endast tva gerontologiska socialarbetare inom klientradgivning och 6ppenvard. Deras falt ar
mycket omfattande och de utfor arbetet med sma resurser. Tjanster for dldre genomférs ofta med stark
utgangspunkt fran ett halso- och sjukvardsperspektiv och nar vardpersonalen ar underrepresenterad i
tjansterna ar det inte mojligt att i tillracklig utstrackning tillvarata socialvardens kompetens vid
genomférandet och utvecklingen av tjanster for dldre.

Tydlighet i klientavgiftsbeslut ar centralt for klienterna. Utifran responsen framgick det inte tydligt av de
betalningsbeslut som getts till klienten hur man kommit fram till slutsumman. Det forekommer dven
utmaningar i tolkningen av den nya klientavgiftslagen.

Nagra saker som galler hemvarden har géllt oklara betalningsbeslut for servicesedeltjansten. Kontakter
angaende hemvarden registreras som halsovardtjanster i patientombudsmannens rapport dven om
hemvarden administrativt hor till samma serviceomrade. Kontakterna for hemsjukvarden (9) minskade
nagot fran féregaende ar (15 ar 2020)
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3.2 Handikapptjanster och specialomsorger om utvecklingsstérda

Under 2021 ackumulerades sammanlagt 19 st statistikforda kontakter fran handikapptjanstens
verksamhetsomrade (tjanster i enlighet med handikapptjanstlagen 13, specialvard 6). Antalet
narstdendevardsrelaterade kontakter var tva. Ar 2020 var motsvarande antal 21.

Ett fatal kontakter angaende stdd for narstaendevard till personer under 65 ar gallde beslut
(narstaendevardsstodets storlek, avslagsbeslut)

| ar var anledningen till att man kontaktade handikapptjansterna klart oftare missnéje snarare an ett
allmant behov av information om socialtjansterna (3). Antalet kontakter som géllde langa behandlingstider
var 3. | dessa sammanfoll ocksa problem angdemnde ratten till information och informeringen samt
bristande samordning mellan socialtjansterna. Det finns fortfarande utrymme for forbattringar i det
yrkesovergripande samarbetet och i utnyttjandet av integration.

Utmaningen i vart omrade ar bristen pa boendeserviceenheter som uppfyller kriterierna i
handikapptjanstlagen. Sjalvklart ska tjansterna organiseras i den man det finns behov av dem i kommunen,
men anhoriga har papekat att de tjanster som tillhandahalls inte alltid har motsvarat behovet. Klienter
har varit tvungna att flytta langre bort fran sin hemort, vilket utgér en utmaning for slaktingar och nara och
kdra i att halla kontakten. Det racker inte alltid att tjansten ar tillganglig utan den maste ocksa vara ratt
inriktad med tanke pa klienternas individuella behov. Handikapptjanstens klienter och dven de som
behdver andra av socialvardens bostadstjanster bor garanteras ett sa sjalvstandigt och individuellt boende
som mojligt, nara det egna natverket med hansyn till sdrskilda behov och sprakliga rattigheter.

Det férekom 4 kontakter relaterade till personlig assistans (Utmaningar relaterade till byte av
tjansteleverantorer, missndje i samband med minskning av timantalet och ett allmant behov av
information)

Vid kontakt angdende renoveringsarbete i bostaden framkom utmaningar angdende smidigheten i
processen, handldaggningstiden och tillgangen till information.

Angadende specialvardstjansterna framkom att oron 6ver bristen pa lakarresurser pa utvecklingspolikliniken
stor.

3.1 Barnskydd och familjestodtjanster

Forra aret var antalet kontakter till socialombudsmannen angaende barnskydd och familjestodtjanster 13
(2020 ar 18), varav en gallde en annan kommun utanfér Soite.
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Kontakterna géllde beslut (4), tillhandahallande av en tjanst, dvs. forfaranden och praxis sdsom upplevelsen
av klienten blivit hérd, begransningar av méten eller oklara klientplaner (7), bemdtanden (1) och
avgiftsdrenden (1). Det har uttryckts oro for eftervardens tillracklighet och resurser, bade av klienternas
foraldrar och anstallda.

Vissa familjer hade erfarenhet av att de inte blir hérda eller inte kommer 6verens med sin socialarbetare.
Man har gjort forfragningar om ratten att byta socialarbetare. Foraldrar till ett fosterbarn har tydliga
instruktioner och information om hur de ska ga tillvaga for att kunna ta hand om sitt barn och hur deras
eget beteende eller annat beteende kan paverka situationen.

Att tillsammans med foraldrar skapa en klientplan forverkligar ocksa foraldrarnas ratt till rad, vagledning
och information. Ibland upplevs en kundplan vara upprattad av en anstalld och kunden kanner inte igen det
som finns dar som sin egen information. Klienter har ocksa lamnat feedback om att deras avvikande asikter
inte ar tillrackligt dokumenterade.

Familjejuridiska tjansterna och barnomsorgstjansterna inkluderar fragor om vardnaden av barn, besoks-
och underhallsfragor, faderskap och familjeradgivning. Det férekom fyra kontakter angdende
familjejuridiska tjanster och barntillsyn. Arendena géllde dokumentation och genomférandet av servicen.

3.4 Utkomststod och vuxensocialarbete

Ar 2021 inkom fa kontakter angdende utkomststdd och vuxensocialarbete. Sammanlagt forekom endast
fem arendehandelser. Kontakterna gallde beslut om avslag av ansdkan om utkomststod, samt utmaningar
relaterade till bostadsléshet. Kunder har énskat en tillfallig mellanliggande hyresbostadstjanst fran Soite.
Ett tillfalligt hyresavtal skulle géra det mojligt for en person som inte kan skaffa en lagenhet att bo pa hyra.

3.5 Ovriga socialvardstjanster
Kontakter angaende boende- och stddtjanster inom mentalvardsrehabiliteringen (2) géllde fragor om byte

av serviceboendeenhet.

Socialombudsmannen kontaktades fyra ganger angaende socialvardens missbrukartjanster. Fragorna var
relaterade till tillgang till rehabilitering for missbrukare och begaran om betalningsférbindelse i efterhand.

Det har 6verlag kommit mycket lite respons angdende smabarnspedagogiken. En enstaka fraga gallde ett
barns ratt till smabarnspedagogik. Alla foraldrar har inte varit medvetna om foregaende ars lagdndring, som
aterstallde lika ratt till forskoleutbildning for alla barn, oavsett deras foraldrars anstéallningssituation.
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4. Socialombudsmannens atgarder

Atgarderna ar i likhet med forra aret huvudsakligen allman radgivning och radgivning om anmarkningar
samt utredning. Socialombudsmannens arbete bestar till storsta delen av klientbetjaning och dartill
horande kontakt med myndigheter. Till arbetet hor dven att informera om patientens rattigheter. Pa grund
av pandemin har det varit nagot farre informationstillfallen r 2021 jamfort med tidigare.

Det har gjorts klart fler anmarkningar an under det foregdende aret. Det totala antalet anmarkningar var 30
(jamfort med 19 ar 2020). Det fanns anmarkningar om Vard och omsorg 12 (féregaende ar 6),
familjevardens tjanster 17 (11 ar 2020), handikappservice och specialomsorgerna om klienter med
intellektuell funktionsstdrning 1 (2 ar 2020).

Det inkom 3 klagomal inom socialvarden, varav ett gallde familjevardens tjanster och tva gallde
serviceomradet for vard och omsorg och stdd for narstaendevard (tre klagomal 2020)

Enligt statistiken har socialombudsmannen inte gett anmarkningsradgivning oftare an under det
foregaende aret, men klienterna har mojlighet att utarbeta paminnelser dven utan hjalp av
socialombudsmannen. Klienterna har informerats om att den évervakande myndigheten har méjlighet att
hanskjuta ett klagomal i forsta hand som en anmarkning och rekommenderas darfér att forst utarbeta en
anmarkning innan de lamnar ett klagomal och att bifoga svaret pa anmarkningen till ett eventuellt
klagomal.

Socialombudsmannens atgarder 2021 (2020) Diagram 1.
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= Neuvonta 47% (34% 2021)

= Muistutusneuvonta 23%
(24%)

= Selvittdminen 13% (28%)

Kanteluneuvonta 5% ( 1%)

= Muu oikeusturvaneuvonta
11% (13%)

Soites individsektion her behandlat totalt 40 rattelseyrkanden mot tjanstemannabeslut (ar 2020 gjordes
totalt 46 rattelseyrkanden). Med hansyn till Soites omfattning och antalet drenden kan antalet
rattelseyrkanden anses vara litet.

Rattelseyrkandena fordedar sig 6ver verksamhetsomradena enligt foljande:

Vard och omsorg 2019 (12) 2020 (6) 2021 (16)
Beslut om service och avgifter 1 0 2
Fardtjanst 2 0 3
Serviceboende med heldygnsomsorg 2 1 3
Beslut om hemvardstjanster och avgifter 0 1 0
Stod for narstdendevard 5 4 8
Sékerhetstelefon, servicesedel 2 0 0

Handikapptjanster 2019 (21) 2020 (34) 2021 (15)
Personlig assistans 5 8 5
Fardtjanst i enlighet med handikappservicelagen | 2 4 3
Stod for narstaendevard 9 15 5
Hjalpmedel, maskiner och apparater 1 3 1
Andringsarbeten i bostaden 3 1 1
Anpassningstraning 1 0 0
Serviceboende 0 1 0
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Arbetsverksamhet 0 1 0
Serviceboende med heldygnsomsorg 0 1 0
Familjetjanster 2019 (5) 2020 (6) 2021 (9)
Utkomststod 3 3 2
Missbrukartjanster 2 1 2
Barnskyddet 0 2 2
Socialvardens rehabilitering 0 0 3

Aven i &r har majoriteten av rittelseyrkanden gjorts angdende nirstdendevardsstéd. Antalet
rattelseyrkanden inom handikapptjansterna har minskat.

5. Sammanfattning av verksamhetsaret

Ar 2021 kom 90 arenden in for utredning. Andelen missndje vid drendeutrattning 6kade och antalet
informationsformedling minskade. Liksom tidigare ar kontaktades socialombudsmannen oftast i fragor som
gallde aldreservice. Nast flest kontakter inkom angaende handikappservice och tredje flest angaende
familjetjanster.

| de flesta fall var anledningen till kontakterna genomférandet av tjansten eller beslut om den. Forra aret
gav socialombudsmannen oftare klienter rad i klientavgiftsfragor och kunderna hade ocksa ett storre
allmant informationsbehov om socialvardstjansterna. Daremot minskade antalet kontakter om bemétande
och dataskydd.

Utifran de kontakter som socialombudsmannen fatt kan man dra slutsatsen att tjansterna inte alltid ar
servicehelheter som ar latta att forsta for kunderna. Syftet bor i alla fall vara att forebygga att tjansterna
begransas och att minimera behovet av styrning fran en tjanst till en annan. Klientens delaktighet i
planeringen av sina tjanster kan starkas genom en servicebehovsbedomning utford tillsammans med
klienten och en kund- eller serviceplan.
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