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1. Inledning

Den hir utredningen géller antalet gdnger Mellersta Osterbottens social- och hilsovardssamkommun Soites
patientombudsman kontaktats under ar 2021 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 4r en samkommun som forenar landskapets bas- och specialtjanster samt social- och halsovardstjans-
terna. | Soite forenas féljande 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 halsovardstjanster

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

Som Soites heltidsanstéllda social- och patientombudsman har fran 1.1.2017 fungerat legitimerad socialar-
betare och magister i samhallsvetenskaper/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 férvaltningsmassigt sedan borjan av ar 2021 varit en del av an-
svarsenhet for delaktighet och stéd for utveckling inom Soite, vid verksamhetsomradet for stodtjanster for
ledarskap och produktion.

Patientombudsmannens uppgifter faststalls i 11 § i lagen om patientens stallning och rattigheter. Patient-
ombudsmannens verksamhet ar lagstadgad och en patientombudsman maste utses for varje halsovardsen-
het.

Patientombudsmannens uppgifter ar:

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

2) Hjélpa 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

Som metoder for patientens rattsskydd fungerar i huvudsak anmarkningar och klagomal. En person som ar
missndjd med sin vard eller bemétandet relaterat till den kan géra en anmarkning vid hélsovardens verk-
samhetsenhet till den ansvariga chefen for halsovarden. Patienten har dven ratt att lamna ett forvaltnings-
klagomal hos den 6vervakande myndigheten. Vid patient- och ldkemedelsskador har patienten majlighet
att framfora drendet hos Patientférsakringscentralen eller Finska Omsesidiga Likemedelsskadeférsikrings-
bolaget for bedomning av i vilken grad patienten kan fa ersattning for skadan. Genom patientombudsman-
nens verksamhet stravar man dven efter att 6ka klienternas och patienternas tillfredsstallelse med betja-
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ningen genom att s6ka metoder med vilka deras drende kan l6sas sa snart som mojligt dd missférhallanden
framkommer. 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.

2. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats

Antalet forstakontakter var ar 2021 sammanlagt 545. Ar 2020 var motsvarande antal 526. Kontakterna har
statistikférts som drendehelheter, vilket betyder att en kontakt/ett drende som statistikforts kan omfatta
manga kontakter mellan samma klient och ombudsmannen under en langre period.

Det finns inget klientinformationssystem i bruk inom patientombudsmannaverksamheten utan kontakter
registreras och statistikfors pa ett sadant satt att en enskild kund inte kan identifieras utifran det och att
kontakterna inte bildar ett personregister. Kontakterna skots huvudsakligen per telefon, men klientbesdk
reserveras vid behov. De ganger ombudsmannen kontaktas skriftligen och mottar kontaktférfragningar sker
detta i huvudsak per e-post. Forfragningar som framfors via oskyddad e-post besvarats endast pa allman
niva och vid behov vidarebehandlas drendet per telefon.

3. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats, enligt service-
omrade

Kontakterna har statistikforts enligt serviceomrade. Av tabellen nedan framgar hur kontakterna férdelar sig
serviccomradesvis och vilka ansvarsenheter som hor till vilka servicecomraden. Det har inte skett nagra be-
tydande forandringar i antalet kontakter och hur de fordelat sig.

Tabell 1. Antalet ganger ombudsmannen kontaktats, enligt serviceomrade:

Serviceomrade Antal Antal Antal Antal
2021 2020 2019 2018
1. Somatik (Kvinnokliniken, kardiologi och medi- | 151 147 179 189
cinska avdelningar, kirurgi och onkologi, sinneskli-
niken, anestesi, operation, intensiven och dialys,
polikliniken for inremedinska sjukdomar och lung-
sjukdomar)
2. Mottagningstjanster (Mottagningsverksamhet) 78 57 62 70
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Ovriga (inga uppgifter eller annan serviceprodu-
cent)

67

69

62

66

Psykiatri och missbrukarvardtjianster Vuxenpsy-
kiatrins avdelningsvard, Vuxenpsykiatriska 6ppen-
varden, tjanster for beroende och missbrukarvard

63

76

66

60

Jour och sjukvardstjanster

(Samjour, jour och observationsavdelning, forsta-
vard, radiologi, patologi och enheten for férebyg-
gande av infektioner)

61

56

72

51

Allmdnmedicinska sjukhustjanster och geriatri

(Yle 0, 1 samt baddavdelningarna i Kannus och
Dunkar)

Hemsjukhuset och geriatriska kompetenscentret
och palliativa polikliniken)

31

25

22

39

Ansvarsomradet for rehabilitering och neurologi

Neurologi, barn och unga, vuxna/personer i ar-
betsfor alder, rehabilitering for aldre, Fysiatri och
kronisk smarta, hjdlpmedelscentralen)

33

34

38

43

Munhdlsovardens tjanster

(munhalsovarden i Karleby, Kronoby, Lestijokida-
len, Perhonjokidalen och Polikliniken for tand- och
munsjukdomar samt jouren)

28

13

16

24

Specialtjanster fér barn och unga

(Barns och ungas somatiska sjukdomar, Mental-
vardstjansterna fér barn och unga)

20

23

15

14

10.

Hemvard

(Ostra, Sodra, Vastra, Norra, Kronoby, Perhon-
jokidalens och Lestijokidalens hemvard samt Pu-
istola, Hemvardens center for verksamhetsstyr-
ning och seniorboende, Kuusikumpu)

15
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11. Radgivning, skol- och studerandehélsovarden 2 9 3 4

Sammanlagt 545 526 541 566

Sett till serviceomrade kom flest kontakter fortfarande fran centralsjukhusets somatiska ansvarsomraden,
vilket forklaras av serviceomradets storlek och patientmangd. Dessutom har polikliniken for inremedicin
och lungsjukdomar sedan arsskiftet administrativt éverforts till mottagningsverksamheten.

Nast flest ganger kontaktades ombudsmannen angdende mottagningstjansterna. Det 6kade antalet kon-
takter inom omradet mottagningstjanster berodde pa det informationsbehov pandemin orsakade. Halften
av dessa kontakter gélde pa nagot vis hanteringen av pandemin. Medvetenheten om bland annat det att
man for biverkningar orsakade av coronavaccin kan soka ersattning fran lakemedelsskadeforsakring har
Okat. Utover lakemedelsskadeanmalningar gallde kontakterna foljande typer av problem, sasom att skriva
ut ett coronavaccinationsintyg, coronaprovtagning eller vaccinationsforfaranden.

En relativt stor andel av de ganger ombudsmannen kontaktades &r relaterade till en annan serviceprodu-
cent, till exempel Uledborgs universitetssjukhus eller en privat tjansteleverantor i omradet, i vilket fall kon-
takten statistikférs under ”Ovrigt”. Dessutom, om frdgan som framférs vid ett kontakttillfille inte egentlig-
en riktas till en specifik enhet i Soite eller om fragan ar av allman karaktar, registreras kontakten i kategorin
”Qvrigt”.

Inom psykiatrins och missbrukarvardens gemensamma serviceomrade syns en liten minskning i antalet
kontakter. Fran missbruks- och beroendeservicens sida har antalet kontakter minskat medan antalet kon-
takter relaterade till psykiatriska avdelningar och 6ppenvard har legat kvar pa samma niva. Nar det géller
missbrukarvarden registreras kontakter som galler substitutionsbehandling, drenden som géller behandling
som missbrukarvardens lakare utfort och ldkemedelsdrenden under patientombudsmannaverksamheten
och andra tjanster under socialombudsmannaverksamheten.

| de allmdnmedicinska sjukhustjansterna syns en liten 6kning i antalet kontakter. | takterna har anhoriga
framfort oro 6ver forkortade avdelningsvardperioder och Over att patienter skickas hem trots att ar i allt
samre skick. Den oklarhet som patienter och anhoriga upplever angaende fordelningen av vardansvaret
mellan flera serviceomraden orsakar av kontakterna att déma en kansla av otrygghet. Patienter och anho-
riga behover ett fortydligande av hur vardprocesserna fortskrider och dven ett tydliggérande av narstaen-
des roll i vardansvaret.

Det var en liten marginell 6kning av kontakterna inom munhélsovarden. Fragor relaterade till patientskade-
forsakring och dven besvikelse i samband med genomférandet av varden togs upp mer dn féregaende ar.
Det géllde upplevelsen att extrabesoken blev onddigt manga och darmed dven kostnaderna. Det bér note-
rasatt ingen klagade pa tillgangen till vard, trots att pandemin har orsakat ko till behandling.

| fraga om o6vriga serviceomraden férekommer ingen stor férandring i antalet kontakter.
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4. Orsaker till att patientombudsmannen kontaktats

Orsakerna till kontakterna har registrerats i enlighet med vad som 6verenskommits i den nationella arbets-

gruppen for sjukvardsdistriktens patientombudsman. Man har kunnat avhandla flera fragor under ett kon-

takttillfalle, men kontakten har fortfarande statistikforts endast i enlighet med en huvudorsak. Till exempel

kan utredningen av ett patientskadefall ocksa vara forknippat med vagledning angdende en begdran om

handlingar och ratten att fa information.

Tabell 2. Orsaker till att patientombudsmannen kontaktats ar 2021:

Orsak till att patientombudsmannen kontaktats Antal Antal Antal Antal
2021 2020 2019 2018
1. Patientskadedrenden 144 141 145 189
2. Genomfdrandet av varden 129 112 133 135
3. Ovriga drenden (bl.a. betalningsidrenden och fakturor, | 67 63 59 55
socialskydd)
4. Tillgangen till vard (Vardgaranti, erfarenheter av att fa | 46 51 55 59
vard i ratt tid, val av vardplats)
5. Patienthandlingar (ratt att kontrollera/begdran om | 26 38 36 34
handlingar, rattelser)
6. Sekretess/dataskydd (kontroll av logguppgifter, tyst- 29 29 21 15
nadsplikt, dataskydd foér avlidna, narstaen-
des/myndigheters ratt till information, dverlatelse av
uppgifter)
7. Patientens ratt till information (om var- 29 20 21 13
den/vardalternativ/samférstand och tolk-
ning/sprakfragor)
8. Bemotande (patients eller anhorigs upplevelse av be- | 28 23 26 27
motandet)
9. Andra skador (skador pa féremal, ansvarsskador) 9 21 21 14
10. Sjalvbestammanderatt (Vard oberoende av patientens | 20 21 15 19
vilja, begransningsatgarder, arenden som beror patien-
tens uttryckta vilja angaende sin vard)
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11. Arenden som géller Iakemedelsskador 18 7 9 8

Samman- 545 526 541 566
lagt

Det kom fortfarande flest kontakter angaende patientskadeforsakringen (144), nastan lika manga som forra
aret. Enligt Patientforsdkringscentralens arsredovisning 6kade antalet anmalda skador igen i hela landet
efter den exceptionella nedgangen féregdende ar, da kéerna orsakade av coronan borjade avvecklas. (Pati-
entforsakringscentralen, 2022)

Radgivning om sjukforsadkring inkluderar att vid behov hjdlpa patienter med att forbereda en patientskade-
rapport eller ett svar, eller att fylla i en ersattningsanstkan. Att lamna en utredning utford av halsovarden i
samband med konsultationsforfarandet ar ett bra tillfdlle att se over verksamheten och att identifiera de
risker som kan atgérdas, dven om en ersattningsgill skada inte ens skulle ha intraffat, eftersom patienten
alltid har ndgon anledning att géra en anmalan.

Om patienten ar missndjd med beslutet kommer han eller hon om nédvandigt att fa hjalp med att utarbeta
en begdran om rattelse eller en begdran om en rekommendation om en 16sning. Patientforsakringen tacker
inte alla foljder av hélso- och sjukvard utan endast personskador som uppfyller villkoren i patientskadela-
gen.

Det har skett en liten 6kning av kontakter kring genomférandet av varden. Arendena gillde informations-
formedling eller otillfredsstédllelse med vardens kvalitet eller vardpraxis, och géllde inte misstanke om pati-
entskada. Vanligtvis géllde drendet pagaende vard eller en varderfarenhet patienten nyligen upplevt och
som patienten ville ge respons pa eller utreda genom anmarkning, anmalan om farosituation eller sédker-
hetsobservationsanmalan. Fragorna har géllt vardens kvalitet, vardbeslut, vardansvar, hemtransport, upp-
foljning eller medicinering. Upplevelserna ar individuella, men den férenande faktorn &r oron for att den
egna eller anhorigas vard fordrojs eller hur man ska klara sig och kanslan av otrygghet som orsakas av det.
En viktig del av patientsdkerheten ar patientens subjektiva upplevelse och kansla av sdakerhet.

Patienter och anhdriga har ofta ett behov av att dela med sig av sina erfarenheter, men upplever att de inte
far mojlighet till det pa vardplatsen eller inte hinner prata i lugn och ro. Alltfér ofta beskriver patienter och
anhoriga vardrelationen som en kamp. Missndje med genomférandet av varden ar ofta forknippat med
bade ratten till information och behandling. Det har skett en 6kning i antalet kontakter angaende bade
ratten till information och daligt bemotande.

Vid varden ska det sdkerstéllas att patienten far all den information som &r relevant vid beslut som géller
behandling. Patienten ska ges information om sitt hélsotillstand,vardens betydelse, de olika behandlingsal-
ternativen och deras effekter samt andra aspekter av sin vard, och sprakbruket ska vara begripligt fér pati-
enten. Vikten av tydliga behandlingsplaner betonas for langtids- och multisjuka patienter. Endast ett fatal
brister i genomfoérandet av sprakliga rattigheter har framkommit via patientombudsmannen (3).

Klientavgifterna ger fortfarande manga huvudbry. | och med den nya klientavgiftslagen, som tradde i kraft
1.7.2021, omfattas fler tjanster av avgiftsstaket an tidigare. Betalnings- och socialskyddsdrendena okar
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fortfarande och ar fortfarande den tredje vanligaste orsaken att man tar kontakt. Patientombudsmannen
tillfragas ofta om socialskydds- och forsdkringsdarenden och vid behov hanvisas patienter till hdlsosocialar-
betet. Det forekom ocksa regelbundna kontakter relaterade till betalningstidsarrangemang.

Till kategorin tillgang till vard hor fragor som géller vardgarantin, fordelningen av vard eller valet av vard-
plats, och patienterna vill ha I6sningsorienterade klargéranden kring dessa néar vardgarantin ar pa vag att
I6pa ut och patienten inte annu meddelats nagon tid.

Patientombudsmannen tillfragas ofta om rad om hur man forbereder en patienthandlingsférfragan och ett
rattelseyrkande. Patienterna vill ha mojlighet att utratt drenden online, bade vad galler rattelsekrav och
anmarkningar.

Kontakter relaterade till sekretess och dataskydd ligger pa samma niva som forra aret da det forekom en
Okning av kontakter jamfort med foregdende ar. Dataskyddsfragor styrs ofta direkt till Soites dataskyddsan-
svariga. Radgivningen har handlat om att begara loggdata, dataskyddet for en avliden och forfarandet vid
misstankt missbruk av personuppgifter.

Antalet kontakter till patientombudsmannen angdende andra skador ligger pa foregdende ars niva. Skador
pa foremal 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. Dessutom
kan patienten ansdka om ersattning enligt produktansvarslagen (694/1990) eller konsumentskyddslagen
(38/1978).

Kontakter angaende sjilvebestimmanderatten och begransningsatgarder kom huvudsakligen fran psykia-
trin. Dessa kontakter ar forknippade med vard oberoende av patientens vilja och begransningsatgarder.
Antalet kontakter angaende sjalvbestaimmanderatten ligger kvar pa samma niva inom bade psykiatrin och
somatiken jamfort med forra aret. Inom den somatiska varden finns det annu ingen separat lagstiftning om
begrdnsning av sjalvbestammanderatten och begransningsatgarder, dven om personal i praktiska vardsitu-
ationer ofta maste tillgripa begrdansningsatgarder. Det ar viktigt att betona tydliga och tillrdckliga anteck-
ningar 6ver motiveringen for l6sningarna, deras genomférande och vpa vilket sdtt man efterstravat att
minska anvandningen av restriktiva atgarder.

Om patienten inte ar n6jd med servicen, varden eller bemotandet 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
hjdlpande, och patientombudsmannen deltar inte i besluten kring patientens vard. Patientombudsmannen
kan vid behov ge hjalp i utredningen av ett darende eller fungera som ombud mellan klienten och arbetsta-
garen i problemsituationer beroende pa det individuella behovet av hjalp och stod.

Bara en del av patienterna kontaktar patientombudsmannen for att géra anmarkningar om varden. Pa Soi-
tes webbplats finns en lattillgdnglig 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 dndamalsenligt
satt for patienten att hantera sitt missnéje an en skriftlig anmarkning.
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5. Sammanfattning

Det forekom en liten minskning i antalet ganger patienteombudsmannen kontaktades jamfort med forra
aret. Aett till servicecomrade kommer de flesta kontakter fran somatikens ansvarsomrade, men antalet har
legat pa i stort sett samma niva som forra aret, 151 (147) kontakter. En liten 6kning av antalet kontakter
observerades dock t.ex. i mottagningstjansterna 78 (57), inom munhalsovarden 28 (13), pa allménmedi-
cinska avdelningarna och pa baddavdelningarna 31 (25). Pa motsvarande satt har det blivit farre kontakter
gallande psykiatri och missbrukartjanster, hemtjanst och radgivning, skol- och elevhélsovard.

Orsaksfordelningen for kontakter har varit i stort sett densamma de senaste aren. Fragor angdende pati-
entskadeforsakringen ar fortfarande den vanligaste orsaken rill kontakter. Enligt Patientforsdkringscen-
tralens statistik var antalet ersatta patientskador 2021 33, jamfort med 27 de tva foregaende aren (Patient-
forsakringscentralen, 2022). Nar man tittar pa patientskadestatistiken bér man notera att den inte omfattar
incidenter for ett ar, eftersom tiden for att anmaéla en patientskada till Forsakringscentralen i princip ar tre
ar och hogst 10 ar. Statistiken ger dock jamforande uppgifter om antalet skador 6ver en langre tid, vilket
visar pa en minskning av antalet patientskador som erséatts av Soite.

Det har skett en fin 6kning i patientens ratt till information och behandling. Genomférandet av patientens
ratt att fa information maste beaktas sarskilt i forsandringssituationer. Kontakter angaende genomférandet
av varden inkluderar forfragningar om behandlingsmetoder, men ocksa upplevt missndje med behand-
lingsprocesser, yrkeskompetens och beaktandet av individuella behov. Det bér dock noteras att trots coro-
naviruspandemin har kontakterna kring tillgang till behandling minskat. Arenden som giller likemedelsska-
dor har ocksa 6kat nagot 18 (7), bland annat beroende pa reaktioner orsakade av coronavaccinationer, men
analet kontakter har varit lagt i férhallande till vaccinationstalen i omradet.
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