Sammanfattning av internetresponsen och kontakterna till
social- och patientombudsmannen 1.7-30.9.2018

Kontakter med social- och patientombudsmannen

Social- och patientombudsmannen kontaktades totalt 533 ganger. Storsta delen av
kontakterna riktades till halsovarden (329 st.). Kontakterna géallande socialvarden uppgick
till 139 stycken. Antalet kontakter som gallde bade halso- och socialvarden var 65 stycken.
Det totala antalet kontakter var 1 754.

De flesta kontakter gallde missnoje med varden eller vardresultatet, dokumentation och
dokument samt missndje med servicen och bemétandet.
(tabell 1).

Tabell 1. Kontakter med social- och patientombudsmannen

Antal/St.
Klientavgifter 28
Dokumentation/handlingar/utlatanden/intyg 68
Sjalvbestammanderatt, intressebevakning 2
Narstdendes/anhérigas ritt till information 8
Begrénsr:ingar av sjalvbestaimmanderatten enligt 12
mentalvardslagen
Behov av radgivning om anmaérkningsforfarande 14
Annat 34
Behov av radgivning om dndringssokande 3
Tidsfrister 2
Behov av radgivning om rattsskyddsmedel
Tillgang till service, remisser 29
Misstanke om patientskada och/eller ldkemedelsskada 19
Otillracklig information 4
Behov av r&dgivning om socialtjinster 26
Diskriminering 1
Datasekretess/informationssakerhet 7
Missndje med vard/vardresultat 128
Missndje med bemétande 44
Missndje med serviceprocessen 11
Missndje med service 49
Missndje med beslut som fattats av tjansteinnehavare 25
Skadestandsirenden 8
Alla totalt 530

Ungefar halften (253 st.) av kontakterna handlade om vard eller service som getts inom
halso- och missbrukartjanster. Kontakter angaende familje- och socialtjansterna togs 100
ganger. Kontakter angaende sjukhus-, rehabiliterings- och omsorgstjanster togs 75



ganger. HNS patienter kontaktade ombudsman i 26 drenden och FPA-klienter tog kontakt i
13 &renden.

Respons via internet
1. Allmant

Totalt 1 269 responser kom in via internet. Jamfoért med det tredje kvartalet ar 2017 dkade
méangden respons med 55 procent. Okningen av mangden respons forklaras av faltet for
shabbrespons som ger mdjlighet att ge respons via webbplatsen och som introducerades i bdrjan
av aret.

Fornyandet av tjansterna, sdsom centralerna for halsa och valbefinnande i Fiskehamnen och
Nordsjo, har okat mangden respons. Aven det nya ateruppringningssystemet for munhalsovarden
har 0kat antalet missngjda kunder.

2. Mangden respons i jamforelse med tidigare ar

Utveckling av mangden respons aren 2013-2018

6000
5000

4000

B
B N
3000 .
2000
1000 l
0

v.2013 v.2014 v.2015 v. 2016 v.2017 v.2018*

B Moite M Kysymys M Kiitos Idea ® Muu

*mangden respons under olika ar fram till 30.8.2018



3. Servicehelheter: halsovards- och missbrukartjanster, sjukhus-,
rehabiliterings och omsorgstjanster, familje- och socialtjanster

samt forvaltning

Responstyper grupperade for olika servicehelheter
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familje- och socialtjanster 9 48 32 30 15
sjukhus, rehabilitering och 33 38 28 22 25
omsorg
munhalsovard 27 28 10 14 4
halsostationerna och 34 175 45 26 4
inremedicinska polikliniken
psykiatri- och 0 21 3 6 2
missbrukarcentralen
jourerna 19 30 9 7 7
Kommunikation, e- 3 43 15 200 7
tjanster/forvaltning
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Halsovards- och missbrukartjansterna har pa grund av det stora antalet responser delats in i tre
olika delar: psykiatri- och missbrukspolikliniken, halsostationerna, jourerna och munhalsovarden.

Responsen gallande forvaltning berdrde huvudsakligen snabbresponsen pa webbplatsen och e-

tjansterna.



4. Tjansternas tillganglighet och forverkligande jamfért med
tredje kvartalet ar 2017

Tjansternas tillganglighet och forverkligande

lokaler och utrustning
jamlikhet
servicens snabbhet/langsamhet
handledning och radgivning
sokande efter tjanster
tillgang till vard
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Obs! Den stora 6kningen av mangden respons géllande servicestyrningen, radgivningen och
sOkandet efter tjanster beror pa mangden snabbrespons fran webbplatsen. Manga har ocksa gett
respons pa lokalerna och utrustningen pa Fiskehamnens central for halsa och valbefinnande.

5. Personalens arbete jamfort med tredje kvartalet ar 2017

Personalens arbete
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Det ar vart att notera att av alla responser angaende personalens yrkeskunskap och varden var
107 ros-respons ar 2018.



6. Svarstid 1.7-30.9.2018

Den genomsnittliga svarstiden var 3 dygn. For 10 procent av responsen overskreds den tidsfrist
som valts som mal.

7. Exempel parespons

Ros

Tack for utmarkt service!

Jag vill tacka s6dra hemsjukhusets personal for deras sakliga och mycket vanliga service! De har
besokt mig i fyra dygn och jag blev mycket 6verraskad over att Helsingfors stad erbjuder en saddan
har praktisk tjanst och dver hur trevliga alla sjukskotare var. Tack &n en gang!

Tack till Malmgards tandklinik

Jag besodkte Malmgards tandklinik med mina tva barn den 3 september for att deras tander skulle
undersokas. Tyvarr kommer jag inte ihag vad den som gjorde undersokningarna hette. Jag vill
framfora ett stort tack for det mycket professionella agerandet. Tandlakaren hade en valdigt bra,
lugn och fungerande kontakt med barnen. Lékaren gick igenom de olika arbetsmomenten och
redskapen med barnen och fick dem bade att slappna av och bli intresserade av undersokningen.
Min femarige son ser till och med fram emot nasta besok pa tandkliniken med forvantan. Tack!

Ris
Telefonnumret till Fiskehamnens hélsostation
Telefonnumret till Fiskehamnens halsostation var svart att hitta pa internet. Hur jag an

sokte och klickade hittade jag inget. Jag var tvungen att ringa till stadens radgivning, som
gav mig numret. Varfor har ni gdmt numret? Ha det ndgonstans dar det syns.



