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1. Inledning

Alands ombudsmannamyndighet har till uppgift att framja och trygga jamlikhet och férhindra
diskriminering. Orsaker till diskriminering kan vara kon, konsidentitet, konsuttryck, sexuell laggning,
funktionshinder, alder, etnisk tillhorighet, religion eller annan évertygelse. Barnombudsmannen bevakar
de alandska barnens intressen och ska vara med och paverka beslut kring allt som ror barns och
ungdomars liv pa Aland. Myndigheten arbetar genom rédgivning fér att framja och trygga jamlikhet i
fragor som galler rattigheter for klienter i socialvarden och patienter i halso- och sjukvarden.
Myndighetens uppdrag omfattar dven radgivning vad galler konsumenters réattigheter.

Myndighetens uppdrag har under 2019 skoétts av en personalstyrka pa tre personer fordelat pa de olika
uppdragen enligt foljande: diskriminerings- och barnombudsman, samt uppdrag som myndighetschef
(100%),* patient- och klientombudsman (100%), konsumentradgivare (60%). Dessutom arbetade en
hogskolepraktikant arbetade pa myndigheten under tio veckor under sommaren.

Inom ramen for sitt uppdrag arbetar Alands ombudsmannamyndighet framforallt genom personlig
radgivning riktad till enskilda individer, myndigheter och organisationer. Vad galler konsumentfragor
omfattas dven foretag av radgivningen. Under aret har myndigheten haft totalt 574 drenden, varav 132
rért konsumentradgivningen, 184 patientombudsmannen, 193 klientombudsmannen och 65
diskriminerings- och barnombudsmannen. Majoriteten av de som kontaktat myndigheten &r kvinnor
(59,4 procent), drygt en tredjedel & man (35,8 procent) och 4,7 procent ar évriga (kdn annan,
par/grupper, organisationer och myndigheter). Av alla arenden har 134 rért barn (23,3 procent).

Myndigheten prioriterar inkommande drenden och ska ge sa hdgkvalitativ service som majligt inom
befintliga ramar. Myndigheten ska &ven arbeta proaktivt, bedriva férebyggande informationsarbete och
inga dialog med olika aktérer och intressenter. Under aret har arbete genomforts med narvaro pa
sociala medier, skolbesok, deltagande p& seminarier och paneldiskussioner, medverkande i
arbetsgrupper samt olika natverksmoten, forelasningar hos féreningar och kommunala verksamheter,
samt arrangerandet av egna seminarier. Myndigheten har &ven deltagit i nordiska nétverk for barn- och

diskrimineringsombudsman och nationella patient- och socialombudsmannanéatverk.

Myndigheten &r medaktor i natverket barkraft.ax som arbetar for att forverkliga Alands utvecklings- och
hallbarhetsagenda. Myndighetschefen deltar i landskapsregeringens samordningsgrupp for social
hallbarhet. Patient- och klientombudsmannen har under aret deltagit i den arbetsgrupp utsedd av
landskapsregeringen som under 2018-19 har utarbetat Handlingsplan for hbtgia-personers lika villkor i

det alandska samhéllet. (Antagen av landskapsregeringen 26 augusti 2019) Patientombudsmannen har

aven &r 2019 deltagit i en arbetsgrupp som startats p& Alands hélso- och sjukvards initiativ vad

betraffar utvecklandet av varden for patienter med riskbruk.

All myndighetens verksamhet och uppdrag omfattar frdgor med baring pa social hallbarhet som i

agendan framforallt ar uttryckt i de strategiska utvecklingsmalen; valmaende manniskor vars

! Fr&n och med 1.3.2019, fére det har tjansten omfattat 80% av heltid.
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inneboende resurser vaxer; alla kanner tillit och har verkliga mojligheter att vara delaktiga i samhaéllet.
De som vander sig till myndigheten star ofta langt bort fran att vara valmaende, lever ibland i
ekonomiskt utsatt position och kanner sannolikt Iag eller ingen tillit till och delaktighet i det alandska
samhallet.

Kombinationen av inkommande radgivningsarbete och utatriktat informations- och dialogarbete ger
myndigheten méjlighet att 6ka sin kunskap och fa tillfalle till dialog med réattighetsbéarare i det alandska
samhéllet. Dessutom ska myndigheten ytterligare férdjupa kunskapsunderlaget genom undersékningar
och studier, ndgot som ar ett pagaende utvecklingsarbete. Under 2019 gjordes studien Dags att vakna

kanske (las vidare om den i avsnitt 3.4.3).

Sammantaget bidrar kunskapen till myndighetens fortsatta verksamhet med sikte pa de strategiska
utvecklingsmalen och identifiering av de strukturella hinder som idag star i vagen for social hallbarhet
pé Aland.

Myndigheten ska arligen redogéra for hur den alandska befolkningens stallning och rattigheter i de
omraden som omfattas av myndighetens uppdrag utvecklas. Det gors i form av den har
verksamhetsberattelsen som férmedlar information och kunskap och &r vardefull lasning for

beslutsfattare och alanningarna i allmanhet.

2. Alands ombudsmannamyndighet

Alands ombudsmannamyndighet &r en oberoende myndighet som &r administrativt understalld Alands
landskapsregering. Alands ombudsmannamyndighet har som verksamhetsomréden och évergripande
malsattning enligt landskapslag (2014:33) om Alands ombudsmannamyndighet att verka for att framja

och trygga

1. den enskildes ratt till likabehandling i enlighet med landskapslag (2005:66) om férhindrande av
diskriminering i landskapet Aland,

2. den enskildes ratt till likabehandling i enlighet med landskapslag (1989:27) om tillampning i
landskapet Aland av lagen om jamstalldhet mellan kvinnor och mén,

3. barns stélining och réattigheter i enlighet landskapslag (2014:33) om Alands
ombudsmannamyndighet,

4. klientens stallning och rattigheter inom socialvarden i enlighet med landskapslag (1995:101)
om tillampning i landskapet Aland av riksférfattningar om socialvérd samt

5. patientens stallning och rattigheter inom halso- och sjukvarden i enlighet med landskapslag

(1993:61) om tillampning i landskapet Aland av lagen om patientens stélining och réttigheter.

Myndigheten sérjer aven for konsumentrédgivningen i landskapet i syfte att framja och trygga
konsumenters intressen. Narmare bestammelser om konsumentradgivning finns i lagen om
konsumentradgivning (FFS 2008/800), som i Finland har ersatts med ett nytt 2 a kapitel i lagen om
konkurrens- och konsumentverket (FFS 1980/2018), och i Republikens presidents férordning om

skotseln i landskapet Aland av uppgifter som géller konsumentrédgivning (FFS 1100/2019).
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Utveckling av matetal

2019 2018 2017
Radgivningsarenden (DO/BO) 65 62 45
Radgivningsarenden (patientombudsmannen/ PO) 184 211 223
Radgivningsarenden (klientombudsmannen/ KO) 193 124 99
Radgivningsarenden (konsumentradgivaren/ KR) 132 286 315
Remisser/utldtanden/héranden (AOM) 8 6 9
Seminarier/férelasningar/paneler (DO/BO) 17 15 12
Seminarier/férelasningar/paneler (KO/PO) 11 * *
Pressklipp/media intervjuer etc. (AOM) 16 11 9
Marknadsféring, annonser/radioreklam (AOM) 13 13 40
Tillsynsaktiviteter/rapporter/studier (AOM) 1 - -

* mdtetalen dr under utveckling
Mer specificerade nyckeltal finns under varje avsnitt.

3. Diskrimineringsombudsmannen (DO)

3.1 Uppdrag

Inom ramen for den ovannamnda alandska diskrimineringslagen samt jamstalldhetslagen arbetar
diskrimineringsombudsmannen p& Aland foér att motverka diskriminering och framja likabehandling och
jamstalldhet. Uppdraget omfattar att bedriva radgivning s att enskilda personer som utsatts for
diskriminering ska kunna driva klagomal eller pa annat sétt tillvarata sina rattigheter. DO ska lamna
rekommendationer och informera om bestammelser i frdgor som ror jamstalldhetslagen och
diskriminering till myndigheter och andra berorda parter. | uppdraget ingdr dven att 6vervaka praxis,
tjanstekollektivavtal och principdokument vad géller tjansteméannens arbetsvillkor. DO ska fora dialog
med frivilligorganisationer som har ett intresse av att motverka diskriminering i forebyggande syfte. DO
ska pa ett overgripande plan folja hur framjandet av jamstélldhet och den enskildes ratt till
likabehandling utvecklas p& Aland och ska &@ven lata genomféra oberoende undersokningar och
offentliggdra oberoende rapporter om diskriminering. Vid konstaterade fall av diskriminering verkar DO
for att inga forlikning mellan parterna om forlikningen kan antas inverka forebyggande i avsikt att

forhindra framtida diskriminering.

Alands ombudsmannamyndighet ska &ven utéva tillsyn och se till att landskapslagen om férhindrande
av diskriminering, samt landskapslagen om tillampning i landskapet Aland av lagen om jamstalldhet
mellan kvinnor och mén, foljs. Myndigheten har ratt att begéara in dokumentation som kravs for
uppdraget samt gora kontroller pa arbetsplatser (landskapets myndigheter) for att se att lagstiftningens
bestammelser efterlevs. Myndigheten har rétt att meddela forbud och féreldgga viten om inga andra

utvagar star till buds.
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3.2 Vad ar diskriminering?

Diskriminering uppstar nar en person missgynnas genom att hen behandlas samre &n en annan person
i jamforbar situation pa basen av en eller fler forbjudna diskrimineringsgrunder. Nar det galler
diskriminering skiljer lagstiftningen pa direkt diskriminering, indirekt diskriminering, trakasserier och
instruktioner att diskriminera. Det spelar ingen roll om man haft avsikt att diskriminera eller inte. Har en
diskriminerande effekt uppnatts ar det diskriminering. Mer utforlig information finns i

verksamhetsberéttelsen for &r 2017.

3.3 Vem kan vanda sig till DO?

Den alandska diskrimineringslagen och jamstalldhetslagen bertr landskapets och kommunernas
tjansteman, framjandet av sysselsattningen, naringsverksamheten, utbildningen, halso- och sjukvarden,
socialvarden och yrkesmassigt tillhandahéallande av varor och tjanster. Var och en, vuxen och barn,
som upplever sig diskriminerad pa basen av kon, konsuttryck, konsidentitet, etnisk tillhérighet, religion
eller annan Gvertygelse, funktionsnedsattning, alder eller sexuell laggning kan ta kontakt med DO for
radgivning. Kontakt kan tas per telefon, e-post eller genom att boka besok. Aven myndigheter, skolor
och féreningar kan kontakta DO for radgivning bade vad géller konkreta drenden och forebyggande
arbete. Skulle det visa sig att arendet hér hemma hos motsvarande riksmyndigheter kan DO hénvisa

vidare till relevant myndighet i riket.

Aven om det visar sig att enskilda fall inte formellt kan klassas som diskriminering enligt ridande
lagstiftning s& ar det viktigt att man hor av sig till DO om man upplever sig diskriminerad. Det ger
Alands ombudsmannamyndighet viktig kunskap och 6kad forstéelse for hur enskilda personer upplever
situationen i landskapet vad galler likabehandling och jamstalldhetsfragor och kan bidra till riktade
framtida férebyggande insatser. Alands ombudsmannamyndighet &r en oberoende myndighet och inga
personuppgifter eller k&nslig information som enskilda personer [amnar hos DO i samband med

radgivning fors vidare.

3.4 Aktuellt under 2019

3.4.1 Revidering av den alandska diskrimineringslagen
Behovet av revidering av den alandska diskrimineringslagen redogjordes for i myndighetens

verksamhetsberattelse 2018. Under varen 2019 har myndigheten arbetat fram ett underlag for

revidering av den alandska diskrimineringslagen. Underlaget som finns att tillga pa

www.ombudsman.ax har diskuterats med sakkunniga och foretradare for foreningar och

intresseorganisationer vid tva rundabordssamtal och 6verlamnades darefter till landskapsregeringen i
augusti. Under hosten fordes arendet over till lagberedningen och arbetet inleddes. Det férvantas att

lagforslaget kan foras Gver till lagtinget och antas inom 2020 om inte n&got oférutsett intraffar.

3.4.2 Framjande av jamstalldhet

34.2.1 Jamstalldhetsplanering
Ett av kraven i jamstalldhetslagen ar att arbetsgivare, myndigheter och utbildningsanordnare ar

skyldiga att framja jamstélldhet mellan kdnen. Dessutom ska myndigheter och arbetsgivare med minst


https://www.ombudsman.ax/sites/default/files/attachments/article/verksamhetsberattelse_2017_0.pdf
https://www.ombudsman.ax/sites/default/files/attachments/article/2019_21_bilaga_aom_brev_2.pdf
https://www.ombudsman.ax/sites/default/files/attachments/article/2019_21_bilaga_aom_brev_2.pdf
http://www.ombudsman.ax/
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30 anstallda, samt laroanstalter (inklusive grundskolan), upprétta en jamstélldhetsplan enligt de kriterier
som faststélls i jamstélldhetslagen. For laroanstalternas jAmstalldhetsplaner &r det
utbildningsanordnarens ansvar (dvs kommun, kommunalférbund eller landskapsmyndighet) att se till att
den utarbetas for respektive laroanstalt/skola.

Alands ombudsmannamyndighet har under &ret initierat en kartlaggning fér att utréna i vilken
utstrackning det finns jamstalldhetsplaner pa plats och i vilken utstrackning de méter kraven som finns i
jamstalldhetslagen. Totalt 66 instanser omfattas av kartlaggningen. Dar ingdr kommuner,
kommunalférbund, landskapsmyndigheter, laroanstalter och skolor. Myndigheten aterkopplar under
februari 2020 till berérda instanser. Fokus och resurser kommer primart att laggas pa dialog med
utbildningsanordnare och laroanstalter och da framforallt hogstadieskolorna vad galler hur
jamstalldhetsplanering kan stddja skolorna i ett systematiskt arbete for att framja jamstalldhet och &ven
forebygga sexuella trakasserier.

Kartlaggningen publiceras i mars 2020.

3.4.2.2 Besok av JAMO Jukka Maarianvaara
Under varen gastade en delegation fran jamstalldhetsombudsmannens byra Aland. Programmet

omfattade méten med den politiska landskapsregeringen samt landshévdingen. Ett lunchseminarium
med rundabordet diskussion ordnades med medlemmar fran storforetagsnatverket som arbetar med
hallbarhetsfragor inom natverket barkraft.ax, samt ett seminarium 6ppet for allmanheten med rubriken
Hur star det till med jamstéalldheten i landet? Presentationen och en transkribering av seminariet som

filmades finns p& www.ombudsman.ax/nyheter/filmning-seminariet-om-jamstalldhet-28-maj

3.4.3 Barn med funktionsnedsattning
De mest forekommande fragestalliningarna som kommit till DO under &ret har rért funktionsnedséttning

och en tredjedel av dem har rort barn. Barn med funktionsnedsattning var en fraga som belystes i
myndighetens verksamhetsberattelse 2018 dar det konstaterades att "Vad galler situationen for barn
med funktionsnedsattning pa Aland och deras familjer saknas idag information. Detta &r ett omréde
ombudsmannamyndigheten borde férdjupa sig i”. Med anledning av detta genomférdes under 2019 pa
uppdrag av myndigheten en studie om upplevelser av tillganglighet och bemétande bland barn med
funktionsvariation/funktionsnedsattning och deras vardnadshavare pé Aland.

Det som bland annat framgar i undersokningen ar att upplevelsen av bemétande och tillganglighet i
specialiserad utbildning och fritidsverksamhet ar god. Daremot &r betyget generellt sett sémre vad
galler ordinarie verksamhet som tex den kommunala grundskolan. Att notera ar att manga av de som
anger upplevda brister ar vardnadshavare till barn med s.k. osynliga funktionsnedsattningar. Det

forefaller som att det behdvs mer kunskap och ett mer utvecklat stodsystem for den hér gruppen barn.

Studien "Dags att vakna kanske” dar aven myndighetens rekommendationer ingar, finns tillganglig pa

www.ombudsman.ax.

Studien och myndighetens rekommendationer presenterades vid ett fullsatt seminarium under hésten.

Det sandes aven direkt pa myndighetens Facebook sida.


http://www.ombudsman.ax/nyheter/filmning-seminariet-om-jamstalldhet-28-maj
https://www.ombudsman.ax/sites/default/files/attachments/article/dags_att_vakna_aom_studie_2019_final.pdf
http://www.ombudsman.ax/
https://www.facebook.com/830862907109873/videos/1341861082649150/
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3.5 Statistik for DO och BO

Radgivningsdrenden enligt diskrimineringsgrund 2019 och 2018

Kvinnor  Mén Totalt Kvinnor  Mén Totalt
onidentiet 32 2 7 0 3 3 16
Etnicitet 7 - 2 9 4 2 -
Funktionsnedséttning 6 4 2 12 4 5 -
Religion, annan ) ) ) ) ) ) ) )
Overtygelse
Alder 1 - - 1 2 - - 2
Sexuell laggning - - - - - - - -
BO arende 7 - 1 8 4 4 2 10
fmeneontgel| 1 7o ® | 8 ou - 1
Totalt 39 13 13** 65** 32 25 5 62

* annan = myndighet/organisation, eller kén annat/okand

** en fragestéallning har omfattat fler diskrimineringsgrunder, raknats till ett rddgivningsarende men noterat vid tva
diskrimineringsgrunder.

*** Har ingar frdgor som galler arbetstagare (&lder/kén/rekrytering/lén och etnicitet), erfarenheter fran statliga myndigheter,
6vriga diskrimineringsfragor som faller utanfor alandsk behorighet, frdgor som galler upplevelser av trakasserier -
bemotande etc som inte ar diskriminering enligt lagens mening, samt évriga diverse sporsmal riktade till DO/BO.

Totalt tolv radgivningsarenden har omfattat barn (&r 2018 var siffran tio).

Som framgar av tabellen ar antalet radgivningsarenden under 2019 nagot fler &n aret innan. Med tanke
pa att det ar sa pass fa personer som kontaktar myndigheten finns anledning att fortsattningsvis arbeta
mer proaktivt for att 6ka kannedomen om vad diskriminering ar och hur myndigheten kan bistd i
diskriminerings-, jamstalldhets- och barnrattsfragor.

4. Barnombudsmannen (BO)

4.1 Uppdrag

Barnombudsmannen vid Alands ombudsmannamyndighet skall verka for att framja och trygga barns
stallning och rattigheter p& Aland inom de omréden som faller under landskapets
lagstiftningsbehorighet. Det betyder att BO ska beddma hur barnets intressen och rattigheter omsétts i
praktiken samt folja barns och ungdomars levnadsforhallanden, bevaka lagstiftningen och det
samhalleliga beslutsfattandet samt bedoma deras effekter pa barnets valfard. BO ska agera genom att
utfarda initiativ, rdd och anvisningar och pa sa satt paverka det samhalleliga beslutsfattandet i fragor
som galler barnet och driva pa att barnets intressen tillvaratas i samhallet. Vidare ingar i uppdraget att
uppratthalla kontakter med barn och ungdomar och férmedla deras synpunkter till beslutsfattarna samt
utveckla former for samarbete mellan olika aktérer. BO ska formedla information om barnfragor till barn,

till manniskor som arbetar med barn, till myndigheter och till allmanheten och pa olika satt framja
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fullgdrandet av FN:s barnkonvention. BO ska folja hur framjandet av barnets stéllining och réattigheter
utvecklas pa Aland och &rligen avge en redogorelse for detta.

Det gar alltid bra for enskilda personer att vanda sig till BO for rdd och upplysningar. Daremot sa kan
barnombudsmannen inte agera i arenden som géller enskilda barn och kan inte ta stéllning eller andra
pa myndigheters beslut. Det &r riksdagens justiieombudsman som Gvervakar barnets rattigheter i

Finland. Dit kan man vanda sig med klagomal och JO kan dven gora inspektioner vid till exempel skolor
och vardanstalter.

4.2 Barns manskliga rattigheter

FN:s konvention om barnets rattigheter (fran 1989) firade 30 &r under 2019. Konventionen som
ratificerades av Finland och Aland 1991 har géllt som lag sedan dess. Konventionen omfattar alla barn
upp till den dag de fyller 18 ar och definierar barns manskliga rattigheter i totalt 41 "sakartiklar”. Fyra
ledande principer finns i konventionen och de kan fungera vagvisare i alla samhaélleliga
beslutsprocesser dér barn berors:

e  Forbud mot diskriminering (artikel 2)
e Barnets basta i framsta rummet (artikel 3)
e Ratten till liv och utveckling (artikel 6)

e Ratten att f& komma till tals (artikel 12)

Barnets rattigheter ar de vuxnas och samhallets skyldigheter. Som hjalp i hur man ska tolka och férsta
artiklarna barnkonventionen har FN:s barnrattskommitté publicerat allménna kommentarer. De finns att

tillg& i svensk dversattning pa den svenska barnombudsmannens webbplats.

4.3 Vem kan vanda sig till BO?

Enskilda personer, myndigheter, féreningar och intresseorganisationer som har fragor, behov av
rédgivning eller vill diskutera fragor som rér barns stallning och rattigheter p& Aland &r valkomna att ta
kontakt med BO. Kontakt kan tas per telefon, e-post eller genom att boka besok. Beroende pa
sakfrdgan kan vidare hanvisning ges till patient- och klientombudsmannen som barnombudsmannen
har ett ndra samarbete med.

4.3.1 Bris stodtelefon och chatt
Genom ett samarbete mellan Alands ombudsmannamyndighet och Bris i Sverige kan barn och

ungdomar upp till 18 &r p& Aland ringa Bris hjélptelefon p& 018-25520 eller kontakta Bris chatten pa
www.bris.se for att prata med en kurator. Telefonen och chatten &r dppen kl. 15-22 alla dagar (finsk
tid). For bade hjalptelefon och chatt galler att man kan vara anonym om man vill och man valjer sjalv

vad man vill prata om. Det finns ocksa en stodtelefon for vuxna.

Bris (barnens rétt i samhallet) &r en svensk barnrattsorganisation som arbetar for att starka barnets
rattigheter genom att stodja barn utifrdn barnets behov, mobilisera samhallet och paverka beslutsfattare

genom att géra barns réster horda.

10


https://www.oikeusasiamies.fi/sv_SE/web/lasten-ja-nuorten-sivut/vilka-ar-barnets-rattigheter-
https://www.barnombudsmannen.se/barnombudsmannen/barnkonventionen/allmanna-kommentarer/
http://www.bris.se/

OMBUDSMAN

4.4 Aktuellt under 2019
Myndigheten var medarrangor till tva barnrattsseminarier under Alandica Debatt i juni i samarbete med
Radda Barnen pa Aland och deras barnkonventionspiloter: Viktiga valfrdgor for barn och unga, samt

Barnratt i praktiken — férelasningen fér dig som bestammer.

Barnombudsmannen har dven deltagit i det nordiska BO-natverkets arliga mote. Finlands nya
barnombudsman Elina Pekkarinen gastade Aland i november pd inbjudan av myndigheten for utbyte
och planering av det arliga nordiska BO-métet som 2020 kommer arrangeras pa Aland.

Uttver detta har barnombudsmannen hallit nagra skolférelasningar om barnkonventionen, samt bistatt

med radgivning. Radioreklam for Bris stodtjanster har kopts in vid sommar- och jullov.

For statistik se avsnitt 3.5.

4.4.1 Nordiska barnens resolution for sina rattigheter
Under hosten inleddes ett paverkansprojekt for ungdomar som del av ett nordiskt samarbete och lokalt i

samarbete med Radda Barnen p& Aland for att uppmarksamma barnkonventionen som fyllde 30 &r
2019. En workshop for att arbeta fram rekommendationer till beslutsfattare vad géller kAnnedom om
barns rattigheter, 6kad delaktighet for barn och ungdomar samt inkludering i samhéllet ordnades under
hosten. Arbetet var ett led i en samnordisk process initierad av Nordiska Ministerradet. | januari 2020
deltog en &landsk ungdomsdelegation i nordiskt barnforum i Képenhamn med deltagare fran samtliga
nordiska lander och autonomier. En gemensam nordisk barnresolution har tagits fram. Den finns i
skrivande stund tillganglig i sin helhet pa engelska.? En svensk Gversattning ar under arbete. Arbetet

med paverkansprojektet fortsatter under varen 2020.

5. Patientombudsmannen

5.1 Uppdrag

Malsattningen for patientombudsmannens verksamhet framkommer i lagen om patientens stéllning och
rattigheter (FFS 785/1992) som i dagligt tal kallas patientlagen, landskapslag (1993:61) om tillampning i
landskapet Aland av lagen om patientens stélining och réattigheter, samt i landskapslag (2014:33) om
Alands ombudsmannamyndighet. Inom landskapets behérighet skall ombudsmannamyndigheten
trygga och framja patientmedverkan och fértroendefulla patientrelationer samt patientens rétt till god
service och gott bemétande inom halso- och sjukvarden genom att:

1. ge patienten rad i frdgor som gaéller tillampningen av bestimmelser om patientens stéllning och
rattigheter inom halso- och sjukvarden,

2. bista patienten med att framstalla anmarkningar som avses i 10 § i lagen om patientens
stéllning och rattigheter (FFS 785/1992),

2vvvvvv.unicef.dk/vvp—content/uploads/2020/01/06 b%C3%B8rne resolution-1.pdf
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informera om patientens rattigheter,
aven i Ovrigt arbeta for att framja patientens rattigheter och for att de blir tilgodosedda samt
folja hur patientens stélining och réattigheter utvecklas pé& Aland och arligen i den verk-

samhetsberéttelse som avses i 12 § avge en redogorelse for detta.

5.2 Vem kan vanda sig till patientombudsmannen?
Personer som &r eller har varit patienter hos offentliga eller privata vardgivare pa Aland, samt deras

anhdriga eller annan foretradare kan vanda sig till patientombudsmannen for information, radgivning
och véagledning. Det géller Aven personer som &r verksamma inom halso- och sjukvarden,
landskapsregeringen, dvriga myndigheter, intresseorganisationer och féreningar. Kontakt kan tas per
telefon, e-post eller genom att boka besok. Patientombudsmannen har &ven gjort hembesdk om

forutsattningarna sa kraver.

Allméan information om patientombudsmannens uppdrag samt information om patientens réttigheter

finns p& www.ombudsman.ax.

5.3 Statistik over patientdarenden

5.3.1 Antal drenden
Under aret har 184 drenden inkommit.

Fordelning enligt kén 2018-2019

Kvinnor 112 143
Man 71 68
Vet gj 1 -

Totalt 184 211

Antalet d&renden under ar 2019 som gallt kvinnor ar 109 och arenden som gallt man ar 68 till antalet.

Vid sju arenden finns det inte information om patientens upplevda konstillhérighet.

Fordelning enligt alder 2018-2019

18 ar och yngre 13 14
19-64 ar 129 140
65 ar och aldre 31 47
Vet gj 11 10

Aldersmassigt har arendena framst géllt ldersgruppen 19-64 &r (129 arenden), darefter foljer
aldersgruppen 65 ar och aldre (31 arenden), 18 ar och yngre (13 arenden). For 11 arenden saknas

uppgifter om alder.
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5.3.2 Kontaktorsak
Radgivning och information
36 arenden har gallt radgivning och information. Patienter, anhdriga eller vardgivare har kontaktat

ombudsmannen for att fa rad eller information patientens rattigheter.

Upplevt missndje med vard och behandling
Totalt har 148 &renden géllt upplevt missnéje med vard och behandling. Ar 2018 tog 172 personer

kontakt till patientombudsmannen pa grund av upplevt missnoje.

Patienter som varit missndjda med AHS
119 arenden gallt AHS och fér &r 2018 var det 134 drenden.

AHS har mé&nga besok. Nagon besoksstatistik for &r 2019 har &nnu inte sammanstéllts. Under &r 2018
hade AHS totalt 199 026 mottagningsbestk om man summerar bestken per klinik, varav primérvérden
hade 110 087 bestk. (AHS verksamhetsberéttelse, 2018)

Férdelning av arenden mellan klinikerna inom AHS framkommer i tabellen nedan.

Férdelningen av drenden mellan klinikerna inom AHS 2018-2019

2019 2018

Akut 4 12
Barn och ungdom 5 4
BB- och gynekologi 4 11
Foretagshalsovard 2 0
Operation-, anestesi- och intensivvard 0 1
Psykiatriska 22 22
Laboratorieenheten 2 0
Kirurgi 17 19
Medicin 26 27
Radiologiska 1 1
Ogon 0 2
Oron-, nas- och hals 0 1
Hemsjukvarden 2 1
Halso- och sjukvardsmottagningar 1 3
Halsocentraler 23 22
Skol- och studerandehélsovéard 1 1
Tandvarden 3 3
Ovriga 6 4
Totalt 119 134
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Kontaktorsak gallande upplevt missnéje inom AHS 2018-2019

2019 2018

Begaran om andra bedémning 2 1
Begéaran om remittering 1 7
Misstankt Iakemedelsskada 1 0
Missndje med andra bedémning 0 1
Missnoje med remittering 2 11
Anmarkningsférfarande 10 3
Bemdtande 21 26
Hjalpmedel/material 3 0
Drojsmal med vard och behandling 6 12
Medicinsk rehabilitering 2 3
Vard/behandling 73 74
Information 10 9
Journaldokumentering 8 5
Ratt till insyn i journal 1 1
Sjalvbestammanderatt

Smidighet i servicen 28 23
Tystnadsplikt/sekretess 6 6
Vélja/byta lakare 1 2
Omvardnad 3 2
Sprakfragor 0 2
Vardavgift 1 2
Ovrigt 4 3
Totalt 183 195

Néagra patienter/anhériga har haft flera orsaker till kontakten.

Overlag har missnéjen som uttryckts till patientombudsmannen vad betraffar Alands hélso- och
sjukvard minskat ar 2019. Antalet kategorier med hogst antal missnojen ar 2019 ar vard/behandling,

smidighet i servicen, bemdtande och anmarkningsforfarande.

Vid kategorin vard/behandling har patienterna bland annat upplevt att man fatt fel vard/behandling, inte

fatt en vard/behandling av god kvalitet eller inte fatt ta del av nagon vard/behandling.

Vid smidighet i servicen har personal inte kontaktat patienten trots att det lovats, det har tagit en lang
tid att fa adekvat intyg eller sa har intyget inte andamalsenligt formulerat sa att t.ex. FPA kan behandla
intyget i friga. Patienten kan &ven uppleva sig bollad mellan kliniker eller mellan AHS och andra

aktorer.

Vad betraffar bemotande kan patienten uppleva att personalen har varit kort i tonen, nedvarderande
eller inte lyssnat pa patienten. Patienten kan aven uppleva sig misstankliggjord vid somatisk vard pa

grund av diagnos (framst diagnoser som indikerar p& psykisk sjukdom).

Under anmarkningsforfaranden, som ar en kategori med en okning &r 2019 i jamforelse med 2018,
upplever patienter att svaret p& en anmarkning man skickat till Alands halso- och sjukvéard inte

besvarats inom utsatt tid. | enstaka fall har patienten upplevt att svaret pa anmarkningen ar bristfalligt.
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Patientskador

En patientskada ar en personskada som en patient fatt i samband med att patienten har erhallit halso-
och sjukvard i Finland. Med personskada avses sjukdom, handikapp eller en annan tillfallig eller
bestdende nedsattning i halsotillstandet eller dod. For att fa ersattning behéver man gora en

skadeanmalan som sands till Patientfdrsakringscentralen i Helsingfors.

Ar 2019 bistod patientombudsmannen 18 patienter med att skriva en anméalan om patientskada till
patientférsdkringscentralen. Av dessa 18 skadeanmalningar géllde 15 Alands hélso- och sjukvard.
Flera patienter fick information om hur man gar tillvaga for att skriva en anmalan om patientskada, men
behdvde inte patientombudsmannens hjalp med att framstélla patientskadeanmalan.
Patientforsakringscentralen for statistik dver ersattningsgilla patientskador. Statistiken for ar 2019 ar
inte tillganglig d& verksamhetsberattelsen for AOM skrivs. Ar 2018 hade patientférsékringscentralen
beslutat att sju anmélda patientskador med anknytning till Alands halso- och sjukvard var skador dar
patienten hade ratt att fa ersattning av patientférsakringscentralen. Mellan ar 2013-2018 har allt mellan
7-9 patientskador i anknytning till Alands halso- och sjukvérden &rligen varit erséttningsgilla

patientskador enligt patientférsakringscentralen. (Patientférsékringscentralen, 2018)

Patienter som varit missnojda med 6vriga vardgivare/myndigheter
29 arenden har gallt upplevt missnéje med 6vriga vardgivare/myndigheter, ar 2018 var antalet arenden
38. | 12 arenden har ombudsmannen gett radgivning vad betraffar 6vriga vardgivare/myndigheter.

Fordelningen av drenden gallande 6vriga vardgivare/myndigheter 2018-2019

Fordelning 6vriga vardgivare 2019 2018

Patientforsékringscentralen 5 6
Privata vardgivare 8 8
Privata tandlakare 4 3
Uppsala Akademiska sjukhus 1 3
Abo universitetscentralsjukhus (AUCS) 5 8
Landskapslékare och/eller

landskapsregering 2 0
Ovriga 4 10
Totalt 29 38
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Kontaktorsak gallande upplevt missndje med 6vriga vardgivare/myndigheter 2018-2019

2019 2018

Anmarkningsférfarande 2 2
Begéaran om att remitteras 1 1
Bemotande 3 3
Beslut 2 10
Drojsmal med vard och behandling 1 1
Vard/behandling 9 15
Information 1 3
Journaldokumentering 2 1
Ratt till insyn i journal 0 0
Smidighet i servicen 6 6
Tystnadsplikt/sekretess 1 1
Omvardnad 0 0
Sprakfragor 3 3
Stod med erséttningsansokan 1 -
Stod med genmale/komplettering 1 -
Vardavgift 3 0
Ovrigt 2 0
Totalt 38 46

Nagra patienter/anhériga har haft flera orsaker till kontakten.

Patientombudsmannen &r inte en tillsynsmyndighet och tar inte stallning till de medicinska vardbesluten

och tar inte heller stallning till om fel eller forsummelse forekommit i patientens vard.

5.4 Patientombudsmannens atgarder
Ombudsmannen har gett information, radgivning och vagledning via telefon, men ocksa via e-post,

besok och hembesdk. Flera drenden tex. da det galler anmarkning och skadeanmalan, har varit
komplicerade och kravt mycket tid av patienten och patientombudsmannen. En del av patienterna eller

anhoriga har velat reda ut problemen sjalva, efter att de har fatt information om sina rattigheter.
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Patientombudsmannens atgarder

2019 2018

Bistatt vid anmarkning 22 21
Bistatt vid genmale till PFC 3 6
Bistatt vid klagomal 5 2
Bistatt vid skadeanmalan 18 24
Bistatt vid ersattningsansokan 3 2
Kontaktat chefslakare/hdgst

ansvarig 12 20
Kontakt med

konsumentradgivare 1 0
Kontaktat klinikchef 13 24
Kontaktat socialkurator 4 11
Kontaktat vardchef 0 0
Kontaktat vardgivare 10 31
Kontaktat évriga vardinrattningar 1 2
Kontaktat évriga myndigheter 5 6
Moéte med patient och personal 3 5
Ovrigt 6 13
Totalt 93 167

5.5 Patientombudsmannens kommentarer

5.5.1 Anmarkningar
Liksom &r 2018 har det aven &r 2019 uttryckts ett missnojde vad betraffar anmarkningsforfaranden.

Missnojena har daven okat fran 5 (2018) till 12 (2019). Detta beror i stor grad pa att patienten upplever
att svarstiden pa en anmarkning har varit 1ang. | vissa fall har svarstiden 6verskridit tvad manader enligt

patienten.

| regeringens proposition till riksdagen med forslag till lagar om &ndring av lagen om klientens stéllning
och rattigheter inom socialvarden och lagen om patientens stallning och rattigheter samt till vissa lagar
som har samband med dem (RP 185/2014), star det foljande:

Anmarkningar ska besvaras inom skalig tid. Valvira har i sin styrning konstaterat att de anser 1-4
veckor vara skalig tid. Aven enligt riksdagens justitieombudsman &r tiden i regel ungefar en manad eller

1-2 manader om &rendet &r mycket problematiskt och kraver utredningar.

Det ar viktigt att patienten far ett skriftligt svar pa en anmarkning. Det ar viktigt att patienten far veta om
eventuella &tgarder i och med anmarkningen och dven ges mojligheten att évervaga om att anvanda
sig av ratten att gora ett klagomal till Alands landskapsregering eller Alands miljé- och

halsoskyddsmyndighet.

5.5.2 Medicinsk rehabilitering
Den 30.10.2018 besl6t Alands halso- och sjukvard att godkénna riktlinjerna i dokumentet

Rehabiliteringsplaner och medicinsk rehabilitering gallande terapier (Alands hélso- och sjukvard 2018,

uppdaterad 2019). Dokumentet innehaller bland annat riktlinjer vad betraffar terapier i samband med
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medicinsk rehabilitering. Till patientombudsmannen har bade patienter och intresseorganisationer
framfort ett missndje med de riktlinjer man hade beslutat att tillampa. Missndjena kan man dela upp i

tva kategorier:

1. | och med att riktlinjerna tillampats har enskilda patienter som pabdrjat en rehabiliteringsperiod pa
rehabiliteringsmottagningen upplevt att de tvingats avsluta rehabiliteringsperioden i fortid. Med
andra ord upplever patienten att de férvantat sig en rehabiliteringsperiod p& exempelvis tva veckor,
men efter nagra dagar beordras av personal pa Alands halso- och sjukvard att avbryta perioden i
och med de nya riktlinjerna. Patienten har inte informerats pa férhand om att
rehabiliteringsperioden inte kommer att fortsatta, utan fatt informationen under sjalva vardperioden.

2. Intresseftreningar och dess representanter har uttryckt till patientombudsmannen att speciellt
patientgrupper med en neurologisk sjukdom blir utsatta i och med de nya riktlinjerna. Detta i och
med skrivningen att "for att omfattas av medicinsk rehabilitering ska patienten i och med terapin fa
vasentlig forbattring eller 1angsiktig behallning av funktionen”. Skrivelsen om "langsiktig behallning”
var inte en del av texten innan uppdateringen den 1.10.2019. Storsta antalet missndjen uttrycktes
innan den 1.10.2019. Detta har inneburit att enstaka patienter och representanter fran
intressefoéreningar upplevt att patienter inte fatt vard pa grund av sin neurologiska sjukdom, da de
inte genom medicinska rehabiliteringen kan fa vasentlig forbattring. Patienterna upplever sjalva att
den medicinska rehabiliteringen varit till hjalp for att uppratthalla sin funktionsférmaga, trots att

funktionsformagan inte forbattras.

5.5.3 Bristfalliga intyg
Patienter och enstaka privata vardgivare har upplevt att olika former av intyg som ska skrivas av lakare

och delges till folkpensionsanstalter (hadanefter FPA) inte kunnat behandlas av FPA. Detta pa grund av
att lakaren i fraga inte skrivit pa ett sddant satt som FPA kraver for att kunna behandla drendet i fraga.
Detta har framfor allt varit aktuellt i frdgor anknutna till psykiatriska kliniken. Fortbildning for lakare som
tangerat hur intyg skrivs till FPA ska ha ordnats i slutet av 2019 enligt patientombudsmannens

kannedom.

Referenser:

Landskapslag (1993:61) om tillampning i landskapet Aland av lagen om patientens stallning
och rattigheter

Landskapslag (2011:114) om héalso- och sjukvard

Patientforsakringscentralen, arsrapport (2018)

Rehabiliteringsplaner och medicinsk rehabilitering gallande terapier (Alands halso- och
sjukvard 2018, uppdaterad 2019)

RP 185/2014 rd (2014) Regeringens proposition till riksdagen med férslag till lagar om
andring av lagen om klientens stéllning och rattigheter inom socialvarden och lagen om
patientens stallning och rattigheter samt till vissa lagar som har samband med dem
AHS verksamhetsberattelse 2018 (2019), bilaga 2, AHS verksamhetsstatistik 2018
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6. Klientombudsmannen

6.1 Uppdrag

Malsattningen for klientombudsmannens verksamhet framkommer i lagstiftningen, bade i klientlagen (LL
1995:101, FFS 812/2000) samt i landskapslag (2014:33) om Alands ombudsmannamyndighet. Inom
landskapets behorighet skall ombudsmannamyndigheten trygga och framja klientmedverkan och
fortroendefulla klientrelationer samt klientens rétt till god service och gott bemétande inom socialvarden

genom att:

1. ge klienten rad i frdgor som galler tillampningen av bestammelser om klientens stallning och
rattigheter inom socialvarden,

2. bistd klienten med att framstalla anmarkningar som avses i 23 § i lagen om klientens stallning
och réattigheter inom socialvarden (FFS 812/2000)
informera om klientens rattigheter,
aven i Ovrigt i sitt arbete framja klientens rattigheter sa att de blir tillgodosedda samt
félja hur klientens stéllning och rattigheter utvecklas p& Aland och &rligen i den verksam-

hetsberattelse som avses i 12 § avge en redogorelse for detta.

6.2 Vem kan vanda sig till klientombudsmannen?

Personer som &r klienter hos kommunernas socialvard, deras anhériga eller annan foretradare kan
vanda sig till klientombudsmannen for information, rddgivning och vagledning. Det galler &ven personer
som ar verksamma inom kommunernas socialtjanster, landskapsregeringen, évriga myndigheter,
intresseorganisationer och féreningar. Kontakt kan tas per telefon, e-post eller genom att boka besok.
Klientombudsmannen kan aven bestka verksamhetsstéllen for informations- och dialogtillfallen.

Allméan information om klientombudsmannens uppdrag samt information om klientens rattigheter finns

pa www.ombudsman.ax.

6.3 Statistik over klientarenden

6.3.1 Antal drenden
Under &ret har 193 drenden inkommit.

Arenden enligt kén

Kontakttagare

Kvinnor 113 75
Mé&n 73 42
Par, grupper - 7
Annat/oklart 7 -
Totalt 193 124

Antalet &renden som ber6rt kvinnor/flickor ar 113, arenden som gallt man/pojkar ar 73 och 7 @renden ar

den upplevda konstillhérigheten annan eller oklar.
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Arenden géllande barn

Arende déar barn varit klient eller anhérig till klient 2019

Barnomsorg 6 4
Barnskydd 67 32
Handikappservice dar klienten ar minderarig 5 4
Vuxensocialarbete* dar barn &r anhériga 17 11
Barnatillsyn 11 3
Totalt 106 54

* tidigare betecknat som utkomststod

Antalet upplevda missnéjen inom socialvarden dar barn varit klient eller anhorig ar stérre an 54,
eftersom det i flera familjer finns mera barn &n ett. Ar 2017 var det 27 drenden dar barn var klient eller
anhorig vad betraffar upplevt missnéje inom socialvarden och 2018 var det 54. Arenden som berdr barn
har férdubblats under ar 2018 jamfort med ar 2017.

Radgivning och information
52 arenden har gallt rddgivning och information. Klienter, anhériga och tjansteman har kontaktat
klientombudsmannen for att fa rdd och information om socialvard samt klientens stallning och

rattigheter inom socialvarden. Ar 2018 inkom 35 radgivnings- och informationsérenden.

Upplevt missndje med socialvarden
141 arenden har gallt upplevt missnoje med kommunernas socialvard och évriga serviceproducenter

som erbjuder socialvard. Ar 2018 var det 89 missndjen.

Upplevt missnéje med socialvarden i Mariehamn och pa landsbygden
57 arenden har gallt upplevt missnoje med socialvarden i Mariehamn. Totalt 85 darenden har gallt
upplevt missnoje med socialvarden pa landsbygden. Omraden med 5 eller mindre missndjen betecknas

<5, i syfte att forstarka klientens anonymitet.

Fordelning enligt sakomrade i Mariehamn och landsbygd/skargarden

Form av socialvard Mariehamn Landsbygd/Skargéard
Barnomsorg <5 <5
Barnskydd 30 40
Barnatillsyn <5 9
Handikappservice <5 12*
Vuxensocialarbete 11 12
Beroendemottagning <5 <5
Aldreomsorg 6 <5

Annan service <5 <5

Totalt 56 85

* Mark att vissa klienter pa landsbygden har upplevt missnéje inom flera omraden vad betraffar handikappservice. Varje
missndje har statiskforts, men det har réknats som ett arende trots flera missndjen inom handikappservicen.

Omraden inom socialvarden med hdgst antal upplevt missnéje ar barnskydd, handikappservice och
vuxensocialarbete (frdgor angdende bland annat utkomststdd). Missnoje vad betraffar barnatillsyn har

okat i jamforelse med tidigare ar.
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Vad betréaffar barnskydd har drendena till stor del gallt brist pa information, langa behandlingstider och
svarigheter att fa kontakt med berérd personal inom socialvarden. Vissa upplevda missnojen ror sig om

beslut inom barnskyddet och att tfanstemannen/arbetstagaren &r partisk.

Inom handikappservice har det upplevda missngjet i allmanhet gallt avslag vad betraffar ansdkningar
om olika former av stéd. Man har dven upplevt oklarheter kring arbetsgivarrollen i a&renden da personlig
assistans ska anlitas.

Vad betraffar vuxensocialarbete har det upplevda missnéjet i stor grad géllt avslag pa ansékan om
utkomststod. Man har &ven varit missndjd med bemétandet, mojlighet att kontakta socialarbetare,
beslut och en upplevelse av diskriminering i samband med utkomststédsférfarandet. Enskilda klienter
ha upplevt att man vagrats fa beslut p& sin ansékan om utkomststod.

Kontaktorsak géllande upplevt missndje

Mariehamn Landsbygd/Skar

Anmaéarkningsforfarande 0 7
Avgifter 1

Bemotande 23 22
Behandlingstid 6 5
Beslut 30 18
Byte av handlaggare 0 1
Omvardnad 6

Informationsbehov 19 30
Lang vantetid/behandlingstid 3 20
Smidighet i servicen 29 28
Stdd med anmérkning 2 1
Placering 3 0
Upplevd diskriminering 6 12
Sjalvbestammanderatt 2 1
Tystnadsplikt/Sekretess 1
Dokumentation/journal 2 0
Ovrigt 2 10
Totalt 135 173

e Upplevt missnoje vad géller behandlingstid har framst géllt behandlingstiden inom barnskyddet. |
viss man har ett upplevt missnoje uttryckts vad betraffar behandlingstiden av utkomstédsansokan,
ansokan om narstaendevard och fardtjanst.

e Upplevda missndjen angaende beslut har i stor del gallt vuxensocialarbete (arenden géallande
bland annat utkomststéd) och handikappservice (exempelvis personlig assistans, fardtjanst och
narstdendevard). | viss man har det upplevts missnoje vad galler beslut inom barnskydd, dar man
framforallt ifrdgasatt beslut om placering av barn och avslag pa stodinsatser inom barnskyddets
Oppenvard.

e Upplevt missnéje angdende bristande information galler framst brist p& information inom barnskydd
(man vet inte vem som ar ansvarig socialarbetare, vem man skall kontakta och vilken tid en

utredning av barnskyddsbehovet ska vara klar. Vissa familjer vet inte om barnskyddet mera &r
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involverat) och vuxensocialarbete (klienterna forstar inte de beslut som gors eller varfor de inte fatt
ett beslut/avgérande).

e Upplevt missnoje om smidighet i servicen har framst gallt oklarheter om vem som &r ansvarig
handlaggare/socialarbetare i staden/kommunen. Klienter har upplevt att de inte fatt beslut eller
dokument som lovats att ska skickas till klienten, En del klienter har upplevt att det har varit svart
att kontakta personal inom socialvarden, framférallt inom Mariehamns stad. Man upplever dven att
personal vid kommunen/staden lovat om saker man inte hallit, s& som att man ska kontakta
klienten, en annan myndighet/aktor eller dylikt.

o Upplevt missnoje vad betraffar anmarkningsforfarande ber6r i stor grad att man ar missnéjd med
sattet kommunen behandlat ens anmarkning pa. Bland annat har man upplevt missnéje éver att
tjanstemannen anmarkningen beror har svarat p& anmarkningen i fraga, eller att svaret i sig sjalvt
upplevt bristfalligt.

e Upplevelse av diskriminering galler framst en upplevelse av att kommunen/staden inte vill bista
med stod pa grund av klientens etniska eller kulturella bakgrund. | vissa fall upplever man att
kommunens/stadens agerande beror pa att man énskar att klienten flyttar. Detta pa grund av
klientens etniska/kulturella bakgrund.

e  Upplevt missnéje med omvardnad galler den vard man erhaller inom aldreomsorgen. Anhériga och
klienter har upplevt att varden vid institutionsboende och effektiverat serviceboende inte varit av
god kvalitet. | viss man har aven omvardnaden inom institutionsboenden barnskyddet koper
kritiserats.

e En del klienter/anhoriga har haft flera orsaker till kontakten.

Upplevt missndje med 6vriga serviceproducenter

Under aret har tre drenden gallt upplevt missndje med 6vriga serviceproducenter. Omraden med fem
eller mindre missndjen betecknas <5 i syfte for att forstarka klientens anonymitet.

Oasen k.f. <5
Alands omsorgsforbund k.f. <5
Familjeradgivning <5
Totalt 3

6.4 Klientombudsmannens atgarder
Information, radgivning och vagledning har getts per telefon, e-post och besok pa kontoret eller hemma
hos klienten. Manga &arenden har varit komplicerade och har kravt upprepad kontakt med klienten,

anhoriga och representanter fran socialvarden.

Ombudsmannen ar inte en dvervakande myndighet och utreder inte om det finns fog for det upplevda

missnojet.
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Klientombudsmannens atgarder

2019

Anmaéarkning 19
Deltagande pa natverksmote 20
Forvaltningsklagan 3
Kontakt med annan myndighet 7
Kontakt till forestandare 5
Kontakt till socialhandledare/familjearbetare 6
Kontakt till socialarbetare 35
Kontakt till socialchef/socialsekreterare 33
Kontaktat till socialdirektor/forbundsdirektor 3
Kontakt till &ldreomsorgsledare 3
Kontakt till kommundirektor 4
Kontakt till landskapet 1
Kontakt till barnomsorgschef 2
Klagomal till justitieombudsman 3
Kontakt till familjeradgivning 1
Ovrigt 3

Ovriga atgarder

Besotk
E-post/brev 245
Telefonsamtal 344

6.5 Klientombudsmannens kommentarer
Ombudsmannen konstaterar att antalet klientarenden (193) Gverstiger patientarenden (184), ndgot som

inte intraffat sedan Alands ombudsmannamyndighet bildades. Klientarendena har krévt mycket tid,
vilket framkommer av klientombudsmannens atgarder. Klientombudsmannen noterar sarskilt att antalet
upplevda missnéjen vad galler barnskydd har 6kat fran 31 arenden ar 2018 till 70 arenden ar 2019.
Ombudsmannen noterar &ven att antal missnéjen vad betréffar vuxensocialarbete &ar oférandrat i
Mariehamns stad, men har okat pa Landsbygden. Detta beror i stor grad pa att missnéjet okat vad
betraffar en enskild landsbygdskommuns utkomstédsférfaranden.

Antalet arenden som varit direkt kopplat till barn, eller dar barn har varit anhorig till klienten ar ar 2019
106. Ar 2018 var detta antal 54. Ombudsmannen vill betona att detta &r en dkning som pagatt sedan
atminstone &r 2017 vad betraffar kontakter till klientombudsmannen. Ar 2017 var antalet missnéjen dar
barn var anhoriga eller klienter 27. Okningen kan i stor grad tankas bero pa att missnéjen vad betraffar

barnskydd har tkat, viket skildras i tabellen nedan.
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Missndjesstatistik 2017—2019 vad betréaffar barnskydd och &renden dar
barn varit klienter eller anhdriga till klienten
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6.5.1 Barnskydd
Barnskyddet ar ett omrade inom socialvarden dar klienten &r ett barn eller ungdom upp till den dagen

klienten fyller 25 ar (om man inkluderar barnskyddets eftervard och férandring i barnskyddslagen som
tratt i kraft 01.01.2020). Syftet med barnskyddet ar att framja barnets gynnsamma utveckling och
vélfard. Barnskyddet skall stodja foraldrarna, vardnadshavarna och andra personer som svarar for
barnets vard och fostran i fostran av och omsorg om barnet. Barnskyddet skall strava efter att
forebygga barnets och familjens problem samt att tillrackligt tidigt ingripa i problem som observerats.
(FFS 2007/417, AFS 2008:97)

Antal arenden som natt klientombudsmannen vad betraffar missnéje med barnskydd har 6kat fran 31
arenden &r 2018 till 70 drenden &r 2019. Ar 2017 inkom 10 missnéjen betraffande barnskydd. Detta &r

en signifikant 6kning av kontakttaganden vad betraffar upplevt missnéje med barnskydd.

Okningen kan delvis bero pé att antalet barnskyddsanmaéliningar 6kat de senaste aren pa Aland. Mellan
&r 2016—2017 dkade antalet barnskyddsanmalningar p& Aland frn 556 till 586 och mellan 2017-2018
fran 585 till 745 anmalningar. Mellan &r 2016—2018 har andelen barnskyddsanmalningar p& Aland 6kat
med ca. 34%. Andelen barnskyddsanmalningar i hela Finland mellan ar 2016—-2018 har 6kat med
20,19% (121 372 — 145 880). Statistiken for barnskyddsanmalningar ar 2019 &r inte tillganglig nar
verksamhetsberattelse 2019 skrivs. Antalet barnskyddsanmalningar 2016—2018 skildras i tabellen

nedan:
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Antal barnskyddsanmalningar pa Antal barnskyddsanmaélningar i hela
Aland 2016 - 2018 Finland 2016 - 2018
145880
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700 140000
121372
600 seg 200 120000
500 100000
400 80000
300 60000
40000
200
20000
100
0
0 Antal barnskyddsanmalningar hela
Barnskyddsanmaélningar Aland Finland
m2016 ®m2017 m2018 m2016 ®m2017 m2018

Den procentuella kningen av barnskyddsanmalningar vad betraffar Aland i forh&llande till hela Finland
ar 2016-2018 skildras i tabellen nedan:

40,00%
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25,00%
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20,00%
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mAland ®mFinland Finland

Kélla: Sotkanet.fi, Statistikuppgifter om finlandarnas vélfard och halsa, hamtat i februari 2020.
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En annan orsak till det htga antalet missnojet vad betréffar barnskydd (ca 50% av alla inkomna
missnojen till klientombudsmannen &r 2019) &r oftast att den anhdérige upplever att hen inte fatt
tillrackligt med information av socialvarden vad betréaffar barnskyddsforfarandet. Anhériga betonar att
bristen pa information ofta ar ett resultat av att det ar svart att fa kontakt med den ansvarige
socialarbetaren for klientens arende, eller att man inte vet vem som &r den ansvarige socialarbetaren
for klienten. Detta betonades dven som en orsak till missnéjet med barnskyddet ar 2018, vilket
uppmérksammas i Alands ombudsmannamyndighets verksamhetsberattelse for &r 2018. | flera fall vet
inte den anhdrige eller klienten om klienten har en klientplan, eller om barnskyddsutredning &r avslutad

och vad utredningen i sa fall konstaterat.

En tredje orsak till det héga antalet missnojen vad betraffar barnskydd ar att klientombudsmannen ar
2019 noggrant statistikfort varje missndje som tangerar en enskild klient vad betréffar barnskydd som
ett enskilt arende. | praktiken betyder detta att en familj med flera barn som ar klienter inom barnskydd
inte statistikférs som ett arende, utan varje barn ar ett unikt missndje. Detta eftersom barnen &ven ar
unika klienter i barnskyddet. Det &r inte sjalvklart att denna form av statistikféring varit en rutin tidigare

o

ar.

En fijarde orsak till det hdga antalet missnéjen vad betraffar barnskydd kan bero pa ett hogt klientantal i
forhallande till antal socialarbetare. Denna utmaning har sarskilt betonats i en del av de kontakter
klientombudsmannen haft med de tjansteman som har ansvar over klienterna inom det gemensamma
barnskyddet fér Mariehamn, Jomala och Lemland. En vanligt forekommande upplevelse man som

tjansteman gett uttryck for ar att man inte kan disponera den tid man skulle 6nska per klient.

6.5.2 Informationsbehov
59 klienter eller anhoriga har ar 2019 vant sig till klientombudsmannen i samband med missnéje vad

betraffar information. Klienterna kan uppleva att socialvardens information ar otydlig, oklar eller
obefintlig. | en del fall dnskar klienten eller den anhérige bekrafta om informationen man har fatt av
socialvarden ar korrekt. En vanligt forekommande upplevelse som uttryckts till klientombudsmannen ar
att man sjalv som klient eller anhérig varit i behov av att kontakta instanser utanfér ansvarig myndighet
for att ta reda pa sina eller den anhoriges réattigheter. Klienten eller den anhérige har &ven upplevt att
man sjalv behover ta eget initiativ till att f& tillracklig information av socialvardspersonalen, da inte man

upplever att inte tillracklig information har getts fran borjan.

Klientombudsmannen har noterat att fragor som uppstar i kundkontakten med klienter &ar frdgor som
socialvardspersonalen borde kunna ge svar pa eller informera om. | vissa fall kan fortroendet for
socialvarden fran klientens perspektiv vara s pass lagt, att man inte upplever att man har tillit till den
information som socialvarden ger, och att man darav frAgor andra instanser och myndigheter, s& som

klientombudsmannen.

I lag om klientens stéllning- och rattigheter stipuleras att socialvardspersonalen skall for klienten utreda
hans eller hennes réattigheter och skyldigheter samt olika alternativ och deras verkningar liksom ocksa
andra omstandigheter som ar av betydelse for klientens sak. Likasa skall en dylik utredning ges sa att

klienten tillrackligt kan forsta dess innehall och betydelse. | detaljmotiveringen till lagen i friga namns
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bland annat att detta ar en viktig forutséttning och metod néar det galler att forbattra mojligheterna for
klienten att utéva medbestammande och trygga réatten till information. | férarbetet star det att tillgAngen
till information har en viktig roll for att fértroende ska uppstad mellan klienten och den
socialvardspersonal som behandlar och avgor klientens sak. Vidare uttrycks det i detaljmotiveringen att
personalen ska ge klienten utredningen 6ppet och pa eget initiativ och inte bara pa klientens begaran.
(RP 137/1999, FFS 812/2000)

Klientombudsmannen rekommenderar att man inom socialvarden, och speciellt inom framtida planering
infor kommunernas socialtjanst ser 6ver de strukturer och metoder som anvands, sa att klientens rétt till
information tillgodoses fran socialvardens sida. Detta kan &aven vara ett gott verktyg for socialvarden att
framja fortroendefulla relationer till klienten och klientmedverkan, vilket aven stipuleras att ar syftet med
klientlagen (2000/812, 1 §).

6.5.3 Narstaendevard
Under &r 2019 har klientombudsmannen noterat att en del narstdendevéardare inte kanner till varken

sina eller klientens rattigheter, eller att rattigheterna inte upplevs bli tillgodosedda fran socialvardens
sida. Detta galler framfor allt ratten till ledighet och kommunens ansvar att sorja for att varden av den
vardbehdvande ordnas pé ett andamalsenligt satt under vardarens ledighet, samt kommunens ansvar
att vid behov forbereda narstdendevardare for varduppdraget och ordna utbildning fér dem. (FFS
2005/937, AFS 1995:101) Néarstdendevérdare som &r i kontakt med klientombudsmannen har oftast
inte fatt information om att kommunen vid behov ska forbereda narstadendevardaren infor uppdraget
och ordna utbildning, eller att det & kommunen som har ett ansvar att sérja om ett andamalsenligt sétt
att ordna avlastningen pa under vardarens ledighet. Dylik information kan tankas vara information
klienten och den anhdrige borde fa i och med att socialvardspersonalen skall for klienten utreda hans
eller hennes rattigheter och skyldigheter samt olika alternativ och deras verkningar liksom ocksa andra
omsténdigheter som &r av betydelse for klientens sak enligt lag om klientens stéllning och réttigheter
(FFS 812/2000, 58, AFS 1995:101).

6.5.4 Ovriga kommentarer
| och med det hoga antalet missnojen, speciellt vad betraffar barnskydd, och den brist pa information

som har uttryckts till klientombudsmannen av bade klienter och anhériga, har AOM beslutat att skicka
en specificerad rapport till Alands miljo- och halsoskyddsmyndighet (AMHM) ang&ende missnéjenas art
vad betréffar klientkontakterna 2019. AMHM &r den myndighet som bland annat &r behérig att utféra
tillsyn inom socialvarden. En fardigstalld specificerad rapport delges AMHM i samband med att

verksamhetsberattelsen publiceras.

Referenser:

Barnskyddslag (13.04.2007/417)

Lag om klientens stéllning och rattigheter inom socialvarden (812/2000)
Lag om stdd for narstdendevard (2.12.2005/937)

Landskapslag (2008:97) om tillampning av barnskyddslagen
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Landskapslag (1995:101) om tillampning i landskapet Aland av riksforfattningar om
socialvard

Landskapslag (2008:97) om tillampning i landskapet Aland av barnskyddslagen
Regeringens proposition till riksdagen med forslag till lagar om &ndring av lagen om
klientens stallning och rattigheter inom socialvarden och lagen om patientens stallning och
rattigheter samt till vissa lagar som har samband med dem. (RP 137/1999 rd, s.22)
Sotkanet.fi (hamtat 13.2.2020). Lank till statistiksokningssidan

7. Konsumentradgivningen

7.1 Uppdrag
Enligt sjalvstyrelselagen 30 § 11p ska konsumentradgivningen i landskapet Aland skétas av
landskapsmyndigheterna i enlighet med avtal mellan landskapet och staten. Om skétseln p& Aland av

uppgifter som géller konsumentradgivning regleras i Republikens presidents forordning (1100/2019).

Konsumentradgivningen syftar till att starka konsumenternas réattsliga stallning och ge konsumenter
kunskap och verktyg att sjalvstandigt skota sina konsumentarenden. Konsumentradgivaren medlar
ocksa i tvister mellan en konsument och en naringsidkare och betraktar da saken objektivt ur bade

konsumentens och naringsidkarens synvinkel.

Konsumentradgivningens viktigaste uppgifter ar att
e ge konsumenter rad i och bilagga enskilda tvister mellan konsumenter och naringsidkare
e bistd konsumenter med att reda ut ett drende och ge vagledning om konsumentens réattigheter
och skyldigheter
e ge information om konsumentlagstiftningen till foretag
e bistd konsumenter vid uppgérande av avtal
e ge rad vid problem i samband med bostads- och fastighetskop
e ge anvisningar om hur ett &rende kan foras vidare till konsumenttvistenamnden pa Aland, en

myndighet eller en domstol.

7.2 Vem kan vanda sig till konsumentradgivningen?

Bade privatkonsumenter och foretag kan vanda sig till konsumentradgivningen.
Konsumentradgivningen kontaktas i alla slags konsumentarenden, och manga kontakter géller drenden
som omfattas av annan lagstiftning &n konsumentskyddslagen. Konsumentradgivningen ar kostnadsfri
och konsumentradgivaren ar antraffbar tre dagar i veckan per telefon och e-post. Det gar dven bra att

boka tid for personligt besok

Naringsidkarna kontaktar vanligen konsumentradgivningen for att f& information i férebyggande syfte,

men aven i enskilda arenden.
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Konkurrens- och konsumentverket i Finland stéder konsumentradgivningen genom att ge ut information
och publicera material. Kommunikationsverket i Finland och Forsékrings- och finansradgivningen
(FINE) ger ocksa ut konsumentinformation. Konsumenteuropa i Finland ger information i

konsumentfragor vid gransoéverskridande handel.

7.3 Tvister

Konsumentradgivningen behandlar inte tvister i anslutning till handel mellan privatpersoner, undantag
utgor tvister vid bostadsaffarer och hyrestvister. Konsumentradgivningen behandlar inte heller tvister
mellan naringsidkare eller tvister mellan bostadsaktiebolag och boende.

Enskilda konsumenttvister handlaggs av konsumenttvistenamnden p& Aland som kan ge

rekommendationer (information finns p&d www.regeringen.ax/andra-verksamheter-hor-

forvaltningen/konsumenttvistenamnden) eller av Alands tingsréitt.

Konsumenterna kan anmaéla ett foretag till Konkurrens- och Konsumentverket i Finland.

Lagstiftning: Konsumentskyddslagen 1978/38 och speciallagar inom olika branscher, s& som lagen
om bostadskop och jordabalkens 2 kap. om fastighetséverlatelser (bostadsfastigheter), hyreslagen for
landskapet Aland samt lagen om indrivning av fordringar; allman obligationsréttslig lagstiftning éver
hela skalan, bl.a. réntelagen och preskriptionslagen; till viss del &ven strafflagen (t.ex. bedragerier).
Lagen om konsumentradgivning (FFS 2008/800) ger ramarna fér konsumentrédgivningen p& Aland och

har i Finland numera ersatts med ett 2 a kapitel i lagen om konkurrens- och konsumentverket.

7.4 Statistik och vanligaste grupperna av konsumentarenden 2019

Antalet konsumentfragestallningar under aret var 130. Totalt 132 personer kontaktade radgivningen.
Det &r en stor minskning jamfort med tidigare ar. Minskningen beror atminstone till del pa att
konsumentradgivningen har haft begransad betjaning under hosten. Under perioder da

konsumentradgivningen inte varit i tjanst har alandska kunder hanvisats till riksradgivningstjansten.

2019 ‘ 2018
Kvinnor 77 164
Méan 49 122
Annan 6 -
Totalt 132 286

De vanligaste grupperna av konsumentérenden har gallt:
e Allman radgivning i konsumentratt
e Felivaror och tjanster samt dréjsmal och reklamationer
e Avbestéllningar och returratt
e Bostadskop, huskop, dolda fel eller 6vriga problem i samband med dessa
e Byggnadsentreprenader och renoveringar
e Hyresarenden

e Bilar, motorfordon och service av dessa
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e Garantireparationer och 6vriga garantifragor
e Betalningar, fakturor och indrivningar
e Telefon-och bredbandsabonnemang

e Problem i samband med nathandel, telefon- och hemférsaljning.

Flest kundkontakter under aret har gallt foljande typer av arenden:
e Bostadsfragor (bostadskop, problem i samband med renoveringar och byggnadsarbeten,
hyresarenden)
o Klagomal pa hdga och daligt specificerade fakturor. Ofta saknas skriftliga avtal och
kostnadskalkyler.
e Felivaror och tjanster samt dréjsmal och reklamationer
o Felibegagnade bilar samt reparationer och service av dessa.

e  Marknadsforingsfragor
Arenden som géller problem i samband med kép av egnahemshus och andra bostader, fragor gallande

fakturering och indrivningar samt fragor gallande hyresboende har fortsatt vara vanligast férekommande
under 2019.
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8. Ombudsmannanamndens redogorelse

Ombudsmannanamnden bestar av personer med sarskild sakkunskap vars uppgift ar att bista
myndigheten vad galler de fragor som faller inom ramen for arbetet for diskrimineringsombudsmannen,
barnombudsmannen, klientombudsmannen samt patientombudsmannen. Namnden tillsatts av

landskapsregeringen fér en mandatperiod pa tva ar. En ny mandatperiod inleddes i mars 2019.

Under aret har namnden sammantréatt sex ganger och hallit olika temadiskussioner med beréring pa
myndighetens verksamhetsomraden. Namnden har dven bistatt vad galler myndighetens
rekommendationer i samband med studien om barn med funktionsnedsattning, samt i flertalet av
myndighetens remissvar pa de lagforslag som varit aktuella under aret.

Namndens protokoll finns tillgangliga pa www.ombudsman.ax/ombudsmannanamnden

Medlemmar 2019-21:

Leif Jansson, ordférande

Lotta Angergard, vice ordférande

Sofia Enholm, medlem

Kim Hansson, medlem

Henrik Lagerberg, medlem

Marie-Louise Nordberg, medlem

Sara Bru, ersattare

Micke Larsson, ersattare (tom december 2019)
Dan Sundqvist, ersattare (from januari 2020)

Chris Sviberg, ersattare

Myndighetschefen verkar som ndmndens sekreterare.

Patient- och klientombudsmannen medverkar i namndens méten.

9. Myndighetens forvaltningsberattelse 2019
Myndighetens forvaltningsberéttelse ingdr i arsredovisningen for landskapet Alands férvaltning som

framstalls av Alands landskapsregering och publiceras p& www.regeringen.ax/ekonomi/arsredovisning.
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10. Personal och kontaktuppgifter

Johanna Fogelstrom-Duns

diskriminerings- och barnombudsman, myndighetschef
johanna.fogelstrom@ombudsman.ax

tel. 018-25565

Benjamin Sidorov

patient- och klientombudsman
benjamin.sidorov@ombudsman.ax

tel. 018-25267, telefontid: mandag-fredag, kl. 9-11

Lena Nordman

konsumentradgivare
lena.nordman@ombudsman.ax

tel. 018—-25589, telefontid: tisdag-torsdag, kl. 9-11

Anders Kulves
Konsumentradgivare (tom december 2019).

Malin Klingberg
Hogskolepraktikant (juni-augusti 2019)

For barn och unga upp till 18 ar:
Bris hjalptelefon 018—25520 och Bris chatt pd www.bris.se (bada haller 6ppet 15-22 alla dagar).

Lamnaringbud

Ar det svart att nd personalen per telefon, gar det bra att lamna ett ringbud via véxeln.
tel. 018-25000, 6ppet mandag-fredag kl. 8-16.

Meddela vem du vill prata med och vilket nummer du kan nas pa.

Info@
Vet du inte vem bland personalen som bést kan hjalpa dig, gar det bra att kontakta Alands
ombudsmannamyndighet genom info@ombudsman.ax.

Kom ihag att aldrig skicka kansliga personuppgifter eller dokument med e-post.

Det gar ocksa bra att boka tid for besok.
Vart kontor finns pa Elverksgatan 10 i Mariehamn, i kvarteret iTiden.

20|
m
'10 Elverksgatan
Sjokvarteret @
ifa of mern
@Musc artyget Pommern o
museum@ @Alands e e ] _'hmm
Mariehamn Foto: Alands ombudsmannamyndighet
Karta: Google maps
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