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Tiivistelma

Lansi-Uudenmaan potilas- ja sosiaaliasiavastaavien selvityksen aineistona ovat
asiavastaavien tekema tyo ja vuoden 2024 yhteydenotot, joita tuli yhteensa 1601
kappaletta. Yhteydenottoja tilastoitiin 74 kappaletta véhemman kuin vuonna 2023.
Yhteydenotoista kaksi kolmannesta (63 %) tuli potilasasiavastaavalle ja kolmannes (37
%) sosiaaliasiavastaavalle. Jakauma oli sama vuonna 2023.

Potilasasiavastaavan yhteydenotoista huomattava osa koski terveysasemien toimintaa.
Yhteyden saaminen terveysasemille oli yksi tavallisimmista yhteydenoton syista. Hoitoon
tai palveluun, hoitopaatoksiin seka potilasasiakirjamerkintdihin liittyi tyytymattémyytta.
Pitkdaikaissairauksien hoidon toteutumiseen suunnitellusti oli haasteita. Suun
terveydenhuollon palveluja koskevissa yhteydenotoissa oltiin tyytymattémia hoidon
laatuun ja lopputulokseen. Koettiin, etta ajan saamisessa oli haasteita, asiakasmaksuissa
oli epaselvyyksia ja jotkut epailivat hoitovirhettd. Yhteydenottajat ilmaisivat
tyytymattémyytta sairaalapalveluiden hoitoa ja kuntoutusta kohtaan. Omaiset ottivat
yhteytta myds kotiuttamiseen liittyvissa asioissa. Mielenterveys- ja paihdepalveluiden
yhteydenotot koskivat usein [ddkehoidon toteutusta, esimerkiksi potilas oli erimielinen
ldakkeen lopettamisesta tai korvaushoidon toteuttamisesta. Yhteydenottajat olivat
tyytymattémia henkilokunnan kohteluun ja dokumenttien laatuun.

Yhteydenottajat sosiaaliasiavastaavaan ilmaisivat tyytymattdmyyttaan tavallisimmin
vammaispalveluihin, asumispalveluihin seka aikuisten sosiaalipalveluihin. Yhteydenotoissa
vammaispalveluihin liittyen korostuivat tyytymattémyys palveluihin ja paatoksiin,
riittdmaton tiedonsaanti, asiakkaan oikeuksien loukkaukset sekd ongelmat
kuljetuspalveluissa ja omaishoidon tuessa. Aikuisten sosiaalipalveluihin liittyvissa
yhteydenotoissa asiakkaat ilmaisivat tyytymattémyytta palveluihin ja paatdksiin, seka
huolta oikeuksistaan ja kohtelustaan. Kiitosta annettiin ystavallisesta palvelusta. Laheiset
nostivat esiin itsemaaraamisoikeuden puutteet ja tukipalveluiden ongelmat.
Asumispalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa korostuivat omaisten ja laheisten
huolenaiheet asukkaan oikeuksista, hoivan laadusta, henkilékunnan kaytdksesta,
tiedonkulun puutteista, asiakasmaksuista ja itsemaaraamisoikeudesta. Omaiset kokivat,
ettd heitd ei huomioitu riittdvasti ja palvelun laatu ei vastannut odotuksia. Ikaantyneet
asukkaat toivat esille ongelmia, kuten hoitajakutsuihin vastaamattomuus ja yksinaisyys.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd yhteydenottajat hakivat oikeusturvakeinojen kautta
korjausta kohtaamiinsa ongelmiin ja toivovat viranomaisten toiminnan muutosta ja
parannusta. He pyysivat usein neuvontaa ja apua asiavastaavalta, jotta voisivat edeta
asianmukaisesti ja saada aanensa kuuluviin.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan dokumentoinnin kehittdminen ja siihen liittyvan
sovelluksen kayttédnoton valmistelu aloitettiin vuoden 2024 lopulla.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan otetaan yhteyttda useimmiten silloin, kun asiakas tai
potilas on tyytymatén saamaansa palveluun, hoitoon tai kohteluun, tai toivoo neuvontaa
oikeuksistaan. Asiavastaavan selvityksesta valittyva kuva on negatiivisempi kuin jos
asiakkaan tai potilaan asemaa ja oikeuksien toteutumista tarkasteltaisiin kaikkien
palveluissa asioineiden antaman palautteen pohjalta. Selvityksen tarkoitus on antaa
tietoa asiakkaiden ja potilaiden kokemista epdkohdista, jotta niihin voidaan kiinnittaa
jatkossa huomiota.
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1 Johdanto

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023) tuli voimaan
1.1.2024. Laki koskee potilaiden seka sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen
asiakkaiden oikeuksien ja oikeusturvan toteutumista sosiaali- ja
terveydenhuollossa. Laki maarittelee sosiaali- ja potilasasiavastaavan
toiminnassa tehtavat, kelpoisuuden, riippumattomuuden ja
puolueettomuuden seka saadokset henkildtietojen kasittelysta, tietojen

dokumentoinnista ja rekisterdinnista.

Lain potilas- ja sosiaaliasiavastaavista (1 §) mukaan potilasasiavastaavien ja
sosiaaliasiavastaavien toiminta on jarjestettava yhtendisena hallinnollisena
kokonaisuutena erilldan hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestamiseen ja tuottamiseen liittyvistd tehtavista. Hyvinvointialueen on
nimettava potilasasiavastaavia ja sosiaaliasiavastaavia riittdvasti siten, etta
potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien palveluja on saatavilla
potilaiden ja asiakkaiden palvelutarpeen mukaisesti. Hyvinvointialueen on
nimettava lisaksi potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien toiminnan
vastuuhenkild, jos potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien tehtavia
hoitaa useampi kuin yksi henkild. Hyvinvointialue on seurannut toteutuneita

yhteydenottomaaria ja arvioinut resurssien riittavyytta.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien tehtdvana on neuvoa alueen asukkaita
asiakkaan ja potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) annetun lain
soveltamiseen liittyvissa asioissa, neuvoa asiakkaita sosiaalihuollon
asiakkaiden asemasta ja oikeuksista (812/2000) annetun lain ja
varhaiskasvatuslain (540/2018) soveltamiseen liittyvissa asioissa.
Asiavastaavat tiedottavat potilaiden ja asiakkaiden oikeuksista, avustavat
tarvittaessa muistutusten teossa, seka seuraavat asiakkaiden ja potilaiden

oikeuksien toteutumista ja niiden kehitysta hyvinvointialueella.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue kattaa 10 kuntaa: Espoo, Hanko, Inkoo,
Karkkila, Kauniainen, Kirkkonummi, Lohja, Raasepori, Siuntio ja Vihti.
Alueella asuu lahes 490 000 asukasta. Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue on

vastuussa potilasasiavastaavan ja sosiaaliasiavastaavan toiminnan
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jarjestamisesta julkisessa ja yksityisessa terveydenhuollossa seka

varhaiskasvatuksessa.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella tyéskenteli vuoden 2024 alussa kaksi
kokoaikaista sosiaali- ja potilasasiavastaavaa Jenni Henttonen ja Terhi
Willberg, joista Jenni Henttonen toimi asiavastaavatoiminnan
vastuuhenkiléna. Lisaksi kesakuusta syyskuuhun potilas- ja
sosiaaliasiavastaavana tydskenteli Eva Peltola ja lokakuusta lahtien Anne

Hilander.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan palveluista tiedotettiin Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueen ja yksityisten palveluntuottajien internetsivuilla,

omavalvontasuunnitelmissa ja palveluyksikdiden ilmoitustauluilla.

Tama selvitys perustuu sosiaali- ja potilasasiavastaavalle tehtyihin
yhteydenottoihin vuoden 2024 aikana. Yhteydenottojen sisallot kirjattiin

yhteydenottajan kertoman perusteella.

2 Yhteydenotot potilasasiavastaan vuonna 2024

Lansi-Uudenmaan alueelta yhteydenottoja potilasasiavastaavalle tilastoitiin
yhteensa 1016 kpl. Vastaava luku vuonna 2023 oli 1075 kpl.

Kaksi kolmasosaa (63 %) yhteydenotoista liittyivat Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueen tuottamiin palveluihin. Erikoissairaanhoitoon liittyvia
yhteydenottoja tuli 170 kpl (15 %). Yhteydenottajia ohjattiin kdyttamaan
HUS:in potilasasiavastaavien palveluita (kuvio 1). Vuonna 2023

erikoissairaanhoitoon liittyvia yhteydenottoja oli hiukan vdhemman (14 %).
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Palvelunjarjestaja, lkm

Hyvinvointialue 707
HUS 170
Yksityinen 89
Yksityinen hyvinvointialueen ostopalveluna 42
Toinen hyvinvointialue 18
Palvelunjarjestaja tuntematon 8
Muu 91

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Kuvio 1. Palvelunjarjestaja potilasasiavastaavalle tulleissa yhteydenotoissa.

Lahes puolet yhteydenotoista (49 %) koski avosairaanhoitoa (kuvio 2).
Erikoissairaanhoidon palveluja koskevat yhteydenotot ohjattiin HUS:in
potilasasiavastaaville. 7 % yhteydenotoista koski suun terveydenhuoltoa, 7
% vyksityisen terveydenhuollon toimintayksikkda, 6 % sairaalapalveluita, 3 %
kuntoutuspalveluita, 2 % ehkdisevan tuen palveluita, 1 % mielenterveys- ja

paihdepalveluita ja 1 % kotona asumisen tuen palveluita.

Yhteydenotot potilasasiavastaavaan palveluittain, Ilkm

Avosairaanhoito

HUS

Suun terveydenhuolto

Yksityisen terveydenhuollon toimintayksikkd
Sairaalapalvelut
Kuntoutuspalvelut

Ehkaisevan tuen palvelut
Asumispalvelut

Mielenterveys- ja pdihdepalvelut
Kotona asumista tukevat palvelut
Muu
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Kuvio 2. Yhteydenotot potilasasiavastaavaan palveluittain, |km.

Suurin osa yhteydenotoista (68 %) tuli itse potilaalta, 25 % omaiselta, 3 %
huoltajalta, 0,5 % muulta laheiselta, 2 % henkildkunnalta ja muilta
henkildilta 1 %. Asiointikielend 95 % yhteydenotoissa oli suomi, 3 % ruotsi ja
2 % englanti. Yhteydenottotapa oli joko puhelin (53 %) tai sahkoposti (43
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%). Yhteydenottajista tiettavasti 31 % (317 asiakasta) oli ollut aikaisemmin

asiakkaana.

Yhteydenottaja potilasasiavastaavalle, Ikm

Potilas 689
Omainen 254

Huoltaja 35

Sosiaali- ja terveydenhuollon 25
ammattilainen

Muu ldheinen 5

Muu 8
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Kuvio 3. Yhteydenottaja potilasasiavastaavalle tulleissa yhteydenotoissa.

Yhteydenottajista 14 % oli tyytymattdmia hoitoon tai hoitoprosessiin, 8 %
henkilékunnan kaytdékseen tai kohteluun, 8 % hoitoon paasyyn, 8 % epaili
hoitovirhetta ja 7 % otti yhteytta rekisteritietojen vuoksi. Samalla
yhteydenottajalla saattoi olla useampi syy yhteydenotolle (kuvio 3).
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Yhteydenoton syy potilasasiavastaavalle, n=1016
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Kuvio 4. Yhteydenoton syy potilasasiavastaavalle.

Potilasasiavastaava antoi ohjausta ja neuvontaa muistutuksesta (27 %),

potilaan asemasta ja oikeuksista (19 %), yleista neuvontaa ja ohjausta (18

%), kantelusta (9 %), potilasvahinkoneuvontaa (7 %) (kuvio 4).
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Potilasasiavastaavan antama ohjaus ja neuvonta, muu
tyd, lkm

Muistutusneuvonta

Potilaan asema ja oikeudet
Yleinen neuvonta ja ohjaus
Kanteluneuvonta
Potilasvahinkoneuvonta...
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Kuvio 5. Potilasasiavastaavan antama ohjaus ja neuvonta, muu tyd.

2.1 Avosairaanhoidon palvelut

Kaikista potilasasiavastaavalle tulleista yhteydenotoista suurin osa koski
avosairaanhoitoa (495 kpl). Tavallisimmat syyt terveysasemia koskeviin
yhteydenottoon olivat yhteyden saamiseen liittyvat ongelmat,
tyytymattémyys hoitoon, hoitoon paasyyn seka kohteluun. Terveysasemien
osalta ldakarin vastaanottoajan saamisessa hoitotakuun maaraajoissa oli
haasteita. Muita esille nousseita aiheita olivat muun muassa epailyt ladke- ja
potilasvahingosta, potilaan oikeudet ja asiakirjojen dokumentointi seka
erilaiset vuorovaikutukseen liittyvat ongelmat potilaan ja henkilékunnan

valilla.

Yhteyden saaminen terveysasemille oli yksi keskeisimmista
yhteydenoton syista. Terveydenhuoltolain (1326/2010, 51§) mukaan
potilaan tulee saada arkipaivisin virka-aikana saman pdivan aikana yhteys
terveyskeskukseen tai muuhun perusterveydenhuollon toimintayksikkdon ja
saada yksildllinen arvio tutkimusten tai hoidon tarpeesta ja kiireellisyydesta.
Yhteydensaannissa oli kuitenkin ongelmia, silla takaisinsoittoa joutui
odottamaan pitkaan tai sita ei tullut lainkaan. Yhteydenottajat olivat
tyytymattdmia erityisesti pitkaaikaissairauksien tai leikkauksen jalkeiseen
seurantaan, koska eivat saaneet ladkarin vastaanottoaikaa, jolloin seuranta

ja hoito ei toteutunut suunnitelman mukaisesti.
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Hoitoon tai palveluun seka hoitopaatoksiin liittyi usein
tyytymattéomyytta. Monet yhteydenotot liittyivat hoidon jatkuvuuden
ongelmiin. Monilla oli kokemus siita, ettd he jaivat ilman tarvitsemaansa
hoitoa. Luvattua takaisinsoittoa ei tullut, idkkaan omaisen kipuihin ei saatu
apua, tyontekijan jaatya pois ei enaa paasty kontrollikaynnille ja ladkkeiden
reseptien uusinnassa oli ongelmia. Maksuttomasta ehkaisysta oli saatu
virheellista infoa. Jatkohoitoon paasemiseen liittyi moninaisia vaikeuksia.
Kuvattiin, etta ulkomaalaistaustaisten lddakareiden kanssa oli kielimuuri ja
olisi haluttu kayttaa tulkin palveluja. Yhteytta ottaneet olivat tyytymattémia
kohteluun seka laakarien etta hoitajien taholta. Kerrottiin myds

kokemuksesta ikaihmisten syrjinnasta.

Potilasasiakirjamerkintoihin oltiin tyytymattomia. Yhteydenottajat
kertoivat virheellisista tai puutteellisista potilasasiakirjamerkinndista.
Yhteydenottajat halusivat korjata vaaria tietoja tai vaaria paatelmia tai
pyydettyja korjauksia ei oltu tehty. Haluttiin myds paivittaa tietoja.
Asiavastaavalta kysyttiin neuvoja alaikdisen ja ikaihmisen puolesta-

asioinnista.

Omahoitotarvikkeiden jakeluun liittyvissa yhteydenotoissa aiheina olivat
hoitotarvikkeiden maaran rajoitukset, valikoiman suppeus, toimitusvaikeudet
ja henkilokunnan kaytds. Yhteydenottajien mukaan hoitotarvikkeiden (esim.
vaippojen ja haavanhoitotuotteiden) jakelussa ei huomioitu riittavasti
yksiléllisia tarpeita. Lisaksi yhteyden saaminen hoitotarvikeluun koettiin
hitaaksi ja hankalaksi.

2.2 Sairaalapalvelut

Sairaalapalveluja koskevia yhteydenottoja oli 57 kpl. Yhteydenottajana oli
suurimmassa osassa tapauksessa omainen tai Idheinen. Yhteydenotto koski
usein idkasta ihmista ja aihe liittyi useimmiten tyytymattémyyteen hoitoa tai
palvelua kohtaan. Omaisten kokivat, etta heita ei huomioitu riittavasti
hoitoratkaisuja tehtaessa. Potilas ei saanut tarvitsemaansa hoitoa tai
kuntoutusta. Laakarin tekemiin ladkemuutoksiin ei oltu tyytyvaisia. Epailtiin
riittamattémia tutkimuksia tai hoitovirhetta. Yhteydenottoja liittyi
hoitohenkilokunnan epdasialliseen ja tdykeaan seka tarpeettomaan

kovakouraisuuteen hoitotoimenpiteiden yhteydessa.
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Omaiset ottivat yhteyttd myds kotiuttamiseen liittyvissa asioissa. He olivat
usein huolissaan lilan huonokuntoisen iakkaan omaisen kotiuttamisesta.
Omaset saattoivat olla hyvin stressaantuneita tilanteesta, eivatka he

kokeneet tulleensa kuulluksi.

2.3 Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollon palveluita koskevia yhteydenottoja oli 71 kpl.
Yhteydenotoissa aiheina olivat tyytymattémyys hoidon lopputulokseen tai
laatuun, ajan saaminen hoitoon, asiakasmaksu, hoitovirhe-epaily ja
henkildkunnan kaytds. Tyytymattéomyytta tuottivat ajanvaraussysteemi ja
virheet ajanvarauksessa. Asiakasmaksujen yhteydessa aiheina olivat
puutteellinen tiedotus ja maksukatto. Hoitovirhe-epailyihin liittyi usein
vaatimus korvauksen saamisesta. Yhteydenottaja kertoi esimerkiksi, ettd han
tarvitsi hammashoidon ennen leikkausta, mutta aikoja ei ole saatavilla.
Asiakkaalla saattoi olla hampaan poiston jalkeen vaivoja ja han epadili, etta
juuri oli jdanyt ikeneen. Asiakas tiedusteli, ettd pitaakoé lasku maksaa, jos

proteesi ei sovi.

Oman palvelutuotannon liséksi Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue ostaa suun
terveydenhuollon palveluja yksityisilta palveluntuottajilta. Yhteydenottojen
aiheina olivat epaselvyydet palvelusetelin kdytdssa ja asiakasmaksuissa,
epailyt hoitovirheista ja tyytymattémyys hoidon lopputulokseen tai laatuun

seka henkildston kaytdkseen.

Yksityisen suun terveydenhuollon palvelujen yhteydenottojen aiheina olivat
epadilyt hoitovirheistad, tyytymattdomyys palveluprosessiin, hoitoon tai hoidon
lopputulokseen. Esimerkiksi hoitosuhde oli katkaistu ilman selitysta, tai
hammashoito oli maksanut paljon, mutta lopputulos ei tyydyttanyt,

muistutuksen vastineeseen ei oltu tyytyvaisia.

2.4 Kuntoutuspalvelut

Kuntoutuspalveluita koskevia yhteydenottoja oli 28 kpl. Yhteydenottojen
aiheina olivat mm. tyytymattdmyys hoitoon tai palveluun, asiakasmaksut,

maksusitoumukset. Yhteydenottaja esimerkiksi kertoi, ettd aiemmin
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mydnnettyja kuntoutuksia oli maarallisesti vahennetty ja se koettiin

riittamattémaksi. Apuvalineiden maksusitoumuksiin oltiin tyytymattémia.

2.5 Mielenterveys- ja paihdepalvelut

Mielenterveys- ja paihdepalveluiden yhteydenottoja oli 13 kpl.
Yhteydenottojen aiheena oli asiakkaan tyytymattémyys saamaansa
palveluun. Yhteydenotot koskivat usein ladkehoidon toteutusta, esimerkiksi
potilas oli erimielinen ldakkeen lopettamisesta tai korvaushoidon
toteuttamisesta. Yhteydenottajat olivat tyytymattémia henkildkunnan
kohteluun ja dokumenttien laatuun. Omien tietojen ndkyminen Kanta-
palveluissa koettiin ongelmaksi. Lisaksi yhteydenottajat kokivat, etta

heidan oli vaikeata saada hoitoa fyysisiin ongelmiin.

2.6 Ehkadisevan ja varhaisen tuen palvelut

2.7

Ehkéisevén tuen palveluiden yhteydenottoja oli 25 kpl. Aitiys- ja
lastenneuvolan yhteydenottojen aiheina olivat tyytymattémyys
henkildkunnan kaytdkseen ja kohteluun seka tyytymattdmyys hoitoon tai
hoitoprosessiin. Esimerkiksi neuvola-aika peruttiin lyhyella varoitusajalla tai
neuvola-aikaa ei saanut. Koettiin, etta tydntekija kommentoi asiattomasti

lapsen ominaisuuksia.

Kouluterveydenhuollon yhteydenottojen aiheina olivat tyytymattémyys
hoitoon tai hoitoprosessiin. Oltiin tyytymattdmia esimerkiksi psykologin
toimintaan, terveystarkastuksen jarjestdmisen ongelmiin tai lapsen

tutkimuksen viiveisiin.

Yksityiset terveyspalvelut
Yksityisiin terveyspalveluihin liittyvia yhteydenottoja oli 71 kpl ja ne
jakaantuivat monenlaisiin palveluihin. Yhteydenottojen aiheena olivat
tyytymattémyys hoitoon ja hoidon lopputulokseen, henkilékunnan
kaytdkseen, kirjauksiin, ladakehoitoon, laboratoriotutkimustulosten viiveisiin.
Yhteydenottajat saattoivat epailla hoitovirhetta tai tietovuotoa.

Esimerkiksi pyydettiin korjauksia lagkarin lausuntoon, mutta tekstia ei oltu

muutettu. Sairauslomissa oli epaselvyyksia. Rekisterimerkintdihin oltiin
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tyytymattémia. Tydntekijoiden kohtelu ja kaytds heratti tyytymattomyytta.

Leikkausten jalkeen oli ilmennyt odottamattomia ongelmia.

2.8 Vainajien asiat

Yhteydenoton aiheina oli kuolemaa edeltavat ja kuoleman jalkeiset asiat.
Epailtiin hoitovirhetta, vaaraa diagnoosia ja asiakirjamerkintdjen virheita.
Omaisen kohteluun sairaalassa ei oltu tyytyvaisia. Sairaalahoidon aikana
vainajalta oli kadonnut omaisuutta. Potilasasiavastaava antoi ohjausta ja
neuvontaa muistutuksen, kantelun ja korvaushakemuksen tekemiseen seka
ohjasi tietosuojavastaavalle. Joissakin tapauksissa vainaja oli ollut hoidossa
erikoissairaanhoidossa ja Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella, jolloin

ohjattiin ottamaan yhteyttd myds HUS:in potilasasiavastaavaan.

3 Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan vuonna 2024

Lansi-Uudenmaan alueelta yhteydenottoja sosiaalivastaavalle tilastoitiin
yhteensa 585 kpl. Vastaava luku vuonna 2023 oli 600 kpl.

Suurin osa (82 %) yhteydenotoista liittyivat Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueen tuottamiin palveluihin. Yksityinen palvelu hyvinvointialueen
ostopalveluna liittyi yhteydenottoon 40 yhteydenotossa (7 %) (kuvio 6).

Palvelunjarjestaja, lkm

Hyvinvointialue 481
Yksityinen hyvinvointialueen ostopalveluna 40
Yksityinen 11
Toinen hyvinvointialue 9
Palvelunjirjestdja tuntematon 3

Muu 70

0 100 200 300 400 500 600

Kuvio 6. Palvelunjarjestaja sosiaaliasiavastaavalle tulleissa yhteydenotoissa.
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Vajaa puolet yhteydenotoista (41 %) tuli itse asiakkaalta, kolmannes (34 %)
omaiselta, 15 % huoltajalta, 4 % muulta ldheiseltd, 5 % henkilékunnalta ja

muilta henkiléilta 1 % (kuvio 7).
Yhteydenottaja sosiaaliasiavastaavalle, lkm

Asiakas 240
Omainen 200

Huoltaja 85

Sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattilainen

Muu ldheinen 22

29

Muu 9
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Kuvio 7. Yhteydenottaja sosiaaliasiavastaavalle tulleissa yhteydenotoissa.

Asiointikielend 95 % yhteydenotoissa oli suomi, 2 % ruotsi, 2 % englanti.
Lisaksi kolmessa yhteydenotossa kaytettiin tulkkausapua. Yhteydenottotapa
oli joko puhelin (49 %) tai sdhkdposti (51 %), lisaksi oli yksittaisia
asiakastapaamisia. Yhteydenottajista tiettavasti 41 % (241 asiakasta) oli

ollut aikaisemmin asiakkaana.

Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan palveluittain, lkm

Vammaissosiaalityd, vammaispalvelut
Asumispalvelut

Aikuisten sosiaalipalvelut

Seniori-info

Kotona asumista tukevat palvelut
Perhekeskusalue

Lasten ja nuorten kohdennetut palvelut
Mielenterveys- ja paihdepalvelut
Varhaiskasvatus

Lasten ja nuorten ehkaisevan ja varhaisen tuen palvelut
Sairaalapalvelut

Kuraattoripalvelut

Muu

0 20 40 60 80 100 120 140

Kuvio 8. Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan palveluittain, Ilkm.

Vajaa neljannes (24 %) yhteydenotoista koski vammaissosiaalityéta tai
vammaispalvelua (kuvio 7). 14 % yhteydenotoista koski asumispalveluita, 8

% aikuisten sosiaalipalveluita, 5 % seniori-infoa ja 3 % perhekeskusaluetta.
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Yhteydenoton syita oli useita (kuvio 9). Yhteydenottajista 17 % oli
tyytymattémia palveluun tai palveluprosessiin, 16 % otti yhteytta asiakkaan
oikeuksista, 6 % asian vireille saattamiseksi, 6 % oli tyytymaton
tiedonsaantiin, 5 % epaasialliseen kaytdkseen tai kohteluun. Samalla

yhteydenottajalla saattoi olla usein useampi syy yhteydenotolle.

Yhteydenoton syy sosiaaliasiavastaavalle, n=585

Tyytymattomyys palveluun, palveluprosessiin
Asiakkaan oikeudet

Asian vireille saaminen

Riittamaton tiedonsaanti

Epaasiallinen kaytos, kohtelu

Kuulluksi tuleminen

Asiavastaavan palvelun ulkopuolinen asia
Yhteyden saaminen yksikkdon
Omaisten huomioiminen
Rekisteritiedot

Vireilld oleva asia

Paatoksen saanti

Asiakasmaksut, maksukatto
ltsemadraamisoikeus

Yleinen tiedon tarve sosiaalipalvelusta
Selvittaminen

Vastine viipynyt yli 1 kk

Hairiokysynta

Syrjinta

Tietosuoja

Viranomaisen yhteydenotto

Haluaa vaihtaa tyontekijaa
Henkilékunnan vaihtuvuus

Vahingon korvaus

Muu

0 50 100 150 200 250

Kuvio 9. Yhteydenoton syyt sosiaaliasiavastaavalle.

Sosiaaliasiavastaava antoi ohjausta ja neuvontaa asiakkaan oikeuksista (25
%), muistutuksesta (20 %), yleista neuvontaa ja ohjausta (19 %),
kantelusta (11 %), lisdksi viesti vastaanotettiin (8 %) (kuvio 10).
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Sosiaaliasiavastaavan antama ohjaus ja neuvonta, muu
tyd, lkm

Asiakkaan oikeudet
Muistutusneuvonta

Yleinen neuvonta ja ohjaus
Kanteluneuvonta

Viesti vastaanotettu
Oikaisuvaatimus
Rekisteritiedot
Yhteydenotto tydntekijaan
Hallintokantelu paatéksesta
Tietosuoja

Muu
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Kuvio 10. Sosiaaliasiavastaavan antama neuvonta ja ohjaus, muu tyo.

3.1 Lasten ja nuorten erityisen tuen palvelut ja kohdennetut palvelut

Lastensuojelun ja perhesosiaalitydn asioissa yhteytta ottivat usein alaikaisen
lapsen huoltajat. Yhteydenottajat ilmaisivat tyytymattdmyyttaan
lastensuojelun toimintaan. He kokivat, ettei heidan tai heidan lastensa
tarpeita ja ndkemyksia otettu huomioon paatdéksenteossa. Monet kokivat

viranomaisten toiminnan mielivaltaiseksi ja tiedonsaannin puutteelliseksi.

Palvelun laatu ja kohtelu lastensuojelussa koettiin puutteellisiksi.

Monet yhteydenottajat kokivat, ettd heidén saamansa kohtelu ei ollut
asiallista, eika lapsen etu ollut keskitssa. Tyontekijoiden kaytds koettiin
epaasialliseksi ja tylyksi, eika tdma herattanyt luottamusta. Tukitoimet
koettiin riittdmattomiksi tai ylimitoitetuiksi tai tarpeettomiksi. Jotkut kokivat,
etta tyontekijat eivat toimineet puolueettomasti. Tuotiin esiin myds
puutteellisen tiedonsaannin kokemuksia seka tyontekijéiden vaikeuksia
tavoittaa tyontekija. Kerrottiin, ettd soittopyyntdihin, tiedusteluihin ja

viesteihin ei vastattu.

Huoltoriitoihin liittyvissa tilanteissa yhteydenottajat kokivat, etta
lastensuojelun toiminta oli puolueellista, ja etta lastensuojelu ei ottanut
vanhemman huolta lapsen tilanteesta tosissaan ja tehnyt tarvittavia
toimenpiteita lapsen tilanteen selvittdmiseksi tai parantamiseksi.
Yhteydenottajat kokivat, ettéd hei eivat tulleet kuulleiksi tai heita ei uskottu.
Tuotiin esiin toiveensa saada vaihtaa vastuutydntekijaa, koska koettiin, etta

nimetty henkil6 ei hoitanut tehtavidaan toivotulla tavalla.
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Huoltajien ja lasten oikeuksien toteutumiseen oltiin tyytymattéomia.
Lastensuojeluun liittyvissa yhteydenottojen aiheena oli usein seka lasten etta
huoltajien oikeudet eri tilanteissa. Erityisesti kiireellisen sijoituksen ja
huostaanottojen yhteydessa lasten ja huoltajien oikeudet nousivat esiin.
Koettiin, etta ei tultu kuulluksi, oltiin tyytymattdémia Kiireellisten sijoitusten
paatosteksteihin ja sosiaalitydntekijan toimintaan. Lapsella oli saattanut olla
useita sijoituspaikkoja vuoden aikana ja se heratti huolta. Koettiin, etta
tapaamistilanteiden rajoitukset olivat mielivaltaisia. Myés huostaanoton
jatkamisen perusteita kyseenalaistettiin. Alkuvuodesta yhteydenottojen
aiheina oli myds lastenvalvojien palveluihin liittyvat ongelmat. Tasta oltiin
yhteydessa palveluyksikkdpaallikkddn. Loppuvuodesta vastaavia
yhteydenottoja ei enaa tullut.

Lastensuojelun asiakirjoihin liittyi puutteita. Kerrottiin virheellisista
kirjauksista sosiaalihuollon asiakaskertomuksissa. Kirjauksia pidettiin
puolueellisia ja niiden oikaisemista pyydettiin, mutta vain osa oli oikaistu tai
niita ei oikaistu lainkaan. Lastensuojelun asiakirjoja oli pyydetty julkisuuslain

perusteella, mutta niita ei saatu.

3.2 Seniori-info

Yhteydenottajana oli suurimmassa osassa tapauksessa omainen tai ldheinen.
Yhteydenottojen aiheina oli usein palvelun saaminen ja palveluun
padaseminen, tyytymattdémyys palveluun tai palveluprosessiin, asiakkaan
oikeudet ja tiedonsaantiin liittyvat ongelmat. Kerrottiin puutteista
itsemaaraamisoikeuden kunnioittamisesta seka riittdvan neuvonnan ja tiedon
saamisesta. Tiedusteltiin oikeudesta kieltaytya sosiaalihuollon palveluista.
Oltiin esimerkiksi huolissaan idkkaan omaisen paasysta tuettuun
asumispalveluun ja haluttiin kiirehtia paatosta. Tiedon kulussa oli ongelmia,
asiaa kasitteli monta eri henkil6a, luvattuja paatoksia ei tullut ajallaan.
Pyydettiin ohjausta oikeuteen saada palveluja tai oikaisuvaatimuksen

tekemiseen.
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3.3 Kotona asumista tukevat palvelut

Kotihoitoon liittyvissa yhteydenotoissa yhteydenottaja oli usein omainen tai
muu laheinen ja yhteydenoton aiheena oli usein palvelun laatu.
Yhteydenottajat kertoivat kokemuksistaan, joissa heidan tai heidan
laheistensa palvelu ei vastannut odotuksia tai heidan turvallisuutensa oli
vaarantunut. Tiedonsaanti ja yhteydenpito kotihoidon henkiléstéén oli koettu
haasteelliseksi. Tuotiin esille laskutuksen epdaselvyytta ja hoitajien
vaihtuvuutta. Oltiin tyytymattomia tiedotukseen kotihoidon siirtymisesta

yksityiseksi ostopalveluksi.

3.4 Asumispalvelut

Asumispalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa yhteydenottaja oli useimmiten
omainen tai muu laheinen. Yhteydenotot liittyivat asukkaan oikeuksiin,
tyytymattémyyteen hoivaan tai palveluun, henkildkunnan kaytokseen,
rittamattémaan tiedonsaantiin, asiakasmaksuihin ja

itsemadaraamisoikeuteen.

Omaiset kokivat, ettd heita ei huomioitu riittavasti. Tuotiin esille tiedonkulun
puutteita ja huonoa kommunikaatiota. Koettiin, etta palvelun laatu ei
vastannut odotuksia, esimerkiksi hoito- ja palvelusuunnitelmassa oli
puutteita, hoitokaytannoissa oli epaselvyyttd, virikeohjelman koettiin olevan
puutteellinen. Kerrottiin liiallisesta itsemaaraamisoikeuden rajoittamisesta,
vakivaltatilanteista seka perheen sisadisista konflikteista. Omaiset ja laheiset
kokivat luottamuspulaa viranomaiseen, omaisuutta oli kadonnut,

laskutuksessa oli epaselvyyksia ja yllattavia kuluja.

Ikdantyneiden asumispalvelun asukkaiden omissa yhteydenotoissa tuotiin
esiin erilaisia ongelmia, kuten epaselvia hoitojaksoja, vastaamattomia
hoitajakutsuja, yksindisyyttd, tylya kohtelua ja turvarannekkeen

toimimattomuutta.

3.5 Aikuisten sosiaalipalvelut

Aikuisten sosiaalipalveluihin liittyvia yhteydenottoja oli 46 kpl.
Yhteydenottaja oli useimmiten asiakas itse. Yhteydenottojen aiheina olivat
mm. tyytymattémyys palveluun tai palveluprosessiin ja tyytymattémyys

paatdksiin, asiakkaan oikeudet, epdasiallinen kaytds ja kohtelu, kuulluksi
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tuleminen. Asiakkaat myds kiittivat ystavallisesta palvelusta ja
keskustelusta. Asiakas ei esimerkiksi halunnut menna tarjottuun
hatamajoitukseen. Han ei saanut tietoa omasta vastuusosiaalityontekijasta.
Asiakas oli tyytymatoén paatoksiin ja han koki esimerkiksi kielteisen
paatoksen toimeentulo hakemukseen heitteillejatoksi. Asiakas oli kertomansa

mukaan kokenut syrjintaa etnisen taustansa takia.

Omaisen tai muun laheisen yhteydenotoissa aiheina olivat
itsemaaraamisoikeuden puutteet, rekisterimerkintéjen virheet ja

tukipalveluiden toimimattomuus.

3.6 Mielenterveys- ja paihdepalvelut

Mielenterveys- ja paihdepalveluihin liittyvia yhteydenottoja oli 7 kpl.
Yhteydenottaja oli seka asiakas itse etta omainen. Yhteydenottojen aiheina
olivat mm. tyytymattémyys palveluun tai palveluprosessiin, tyytymattdmyys
paatokseen tai paatdksen saanti, omaisten huomioimiseen, asian vireille

saamiseen ja riittamaton tiedonsaanti.

Yhteydenotoissa kerrottiin vaikeuksista paasta palvelujen piiriin seka
asumispalveluihin liittyvista ongelmista. Jotkut omaiset kokivat, etta heidan
ldheisensa saaneet riittdvaasti tukea tai palveluja. Jotkut asiakkaat olivat
tyytymattémia saamiinsa maksusitoumuksiin tai asumisjarjestelyihin. Osa
asiakkaista toi esille, etta eivat saaneet tarpeeksi apua arjesta

selviytymiseen

3.7 Vammaispalvelut

Vammaispalveluihin liittyvid yhteydenottoja oli 135 kpl. Yhteydenottaja oli
seka asiakas itse ettda omainen. Suurin osa yhteydenotoista koski
vammaissosiaalityéta. Yhteydenottojen aiheina oli mm. tyytymattémyys
palveluun tai palveluprosessiin, asiakkaan oikeudet, riittamaton tiedonsaanti,
tyytymattomyys paatokseen tai paatoksen saantiin, seka yhteyden
saamiseen yksikkdon.

Yhteydenottajat ilmaisivat huolensa siita, ettd he eivat saa riittavasti tietoa
palveluistaan ja ettd paatokset eivat aina perustu heidan todellisiin
tarpeisiinsa. Joissakin tapauksissa yhteydenottajat ovat epadilleet, ettd heidan

itsemaaraamisoikeuttaan on loukattu ja ettd viranomaiset ovat toimineet
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3.8

lainvastaisesti. Esimerkiksi asukkaan itsetuhoisuuteen ei suhtauduttu
riittdvan vakavasti, kodin muutostdiden tekemiseen liittyi ongelmia, postissa
[dhetetty paatos oli kadonnut matkalla, maksuvapauden myéntamiseen liittyi

epaselvyyksia.

Kuljetuspalveluiden ohjeistukseen liittyi epaselvyyksia, ohjeita paivitettiin ja
uusia ohjeita odotettiin ja viranomaisohjeistus oli niukkaa. Kuvattiin, etta
kuljetuspalvelun hakemisen prosessi oli epaselva. Kuljetuspaatdksiin oltiin
tyytymattémia, joskus paatdsta ei saatu lainkaan. Kuljetuspalvelujen
laskuissa havaittiin epaselvyyksia tai virheita. Kuljettajan ammattitaidossa

havaittiin puutteita.

Omaishoidontuki

Omaishoidon tuen yhteydenotot liittyivat vapaapaivien toteutumiseen,
dokumentteihin, asiakasmaksuihin, omaishoidon tuen hakemiseen,
lakkauttamiseen ja palvelusetelin kayttdédn. Esimerkiksi omaishoidon
sopimuksen dokumentit olivat kadonneet ja koordinoijana toiminut tyéntekija
oli vaihtunut ilman, ettd uudesta yhteyshenkilésta oli informoitu.
Omaishoitajan lakisaateisista vapaapaivista oli lahetetty laskuja, joita ei
aiemmin peritty. Omaishoidontuen lakkauttaminen huolestutti, koska se
vaikutti myds muihin palveluihin, kuten intervallihoitoon. Omaishoidon tuen
kasittelyssa oli viiveita. Palvelusetelin kaytdéssa omaishoitajan vapaapaivina
oli ollut haasteita. Kehitysvammahuoltoon liittyi yhteydenottoja, jotka
koskivat lyhytaikaisen huolenpidon ja omaishoitajien vapaapaivien

toteutumista.

Varhaiskasvatus

Varhaiskasvatukseen liittyen sosiaali- ja potilasasiamiehet saivat 5
yhteydenottoa. Yhteydenottojen aiheena oli ryhmakoko, lapsen ruokailuun
liittyvat asiat, ja lisaksi pyydettiin neuvontaa muistutuksesta ja

oikaisuvaatimuksesta.

Potilaan ja asiakkaan oikeuksien edistaminen

Potilaan ja asiakkaan oikeuksien edistaminen ja tiedottaminen kuuluvat

potilas- ja sosiaaliasiavastaavan lainmukaisiin tehtaviin. Oikeuksien
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edistamista tehtiin paivittaisessa tydssa yksittaisen potilaan tai asiakkaan

asiassa.

Useiden eri tahojen ja eri ammattiryhmien edustajat olivat 24 kertaa
yhteydessa potilasasiavastaavaan ja 29 kertaa sosiaaliasiavastaavaan.
He tiedustelivat potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnasta ja saivat siita
tarvitsemaansa tietoa. Henkilékunnan yhteydenotot
potilasasiavastaavaan ovat koskeneet potilasasiakirjamerkint6ja,
alaikdisen puolesta asioimista, virheellisia laskuja ja hoitovirhe-epailyja.
Henkilokunnan yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan ovat koskeneet
virheellisia laskuja, asiakirjamerkintdja ja tietosuojaa. Yhteydenottajille
on annettu neuvontaa ja ohjausta mm. potilaan ja asiakkaan oikeuksista,

muistutuksesta, kantelusta, tietosuojasta ja rekisteritiedoista.

Vuoden 2024 Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen intrassa julkaistiin
kolme sosiaali- ja potilasasiavastaava blogikirjoitusta: “Sosiaali- ja
potilasasiamiehista sosiaali- ja potilasasiavastaavia — tavoitteena entista
yhdenmukaisempi tyd asiakkaan oikeuksien edistamiseksi” ja "Hyvaa
potilaan oikeuksien paivaa!” ja "Puhutaan aidasta, kun toinen puhuu

seipaasta - ajatuksia kommunikaation vaikeudesta”.

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista velvoittaa
asiavastaavia dokumentoimaan lain edellyttamat tiedot asiakkaasta ja
annetusta palvelusta 1.1.2025 alkaen. Sosiaali- ja potilasasiavastaavan
dokumentoinnin kehittaminen ja siihen liittyvan sovelluksen kayttédnoton

valmistelu aloitettiin vuoden 2024 lopulla.

5 Yhteenveto ja johtopaatokset

Potilailla ja asiakkailla on oikeus saada asianmukaista ja laadultaan hyvaa
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua (Laki potilaan asemasta ja
oikeuksista, 785/1992 ja Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista, 812/2000). Jos palvelu ei vastaa odotuksia, potilas tai asiakas

voi ottaa yhteytta asiavastaavaan.
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Asiavastaavien tydn perusteella voidaan todeta, etta potilaat ja asiakkaat
saattoivat kokea, etta heitd kohdeltiin epakohteliaasti, epakunnioittavasti
tai syrjivasti. Asiakkaat eivat saaneet riittavasti tietoa eri hoito- ja
palveluvaihtoehdoista, palveluista tai paatoksista, mika vaikeutti heidan
oikeuksiensa toteutumista. Paatdsten viivastyminen tai puuttuminen
aiheutti epavarmuutta ja haittaa asiakkaille. Potilaat ja asiakkaat olivat
tyytymattémia saamansa hoidon tai palvelun laatuun tai niiden
saatavuuteen tai jatkuvuuteen. Asiakkaat saattoivat kokea, ettd heita
syrjittiin esimerkiksi vammaisuuden tai etnisen taustan perusteella. Potilaat
ja asiakkaat eivat saaneet yhteytta palveluntarjoajiin tai heidan

yhteydenottoihinsa ei vastattu sovitusti tai ei vastattu lainkaan.

Vuonna 2024 vastaanotettiin yhteydenottoja potilas- ja
sosiaaliasiavastaavaan yhteensa 1601 kappaletta. Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialue on suuri. Asiavastaavien yhteydenottomaara oli pieni, kun
se suhteutetaan kaikkiin terveyden- ja sosiaalihuollon kontakteihin,
esimerkiksi hyvinvointialueen kotihoidon ammattilaiset kavivat asiakkaan
kotona 2 100 000 kertaa tai asiakkaat soittivat hyvinvointialueen
palveluihin 1 100 000 kertaa. Potilaiden ja asiakkaiden yhteydenotoista
syntyva tieto auttaa kuitenkin tunnistamaan kehittamiskohteita.
Potilasasiavastaavan yhteydenotoissa tuli esille vaikeus saada yhteytta
terveysasemiin ja suun terveydenhuoltoon lain edellyttamassa ajassa.
Sosiaaliasiavastaavan yhteydenotoissa tuli esille kaytdkseen ja kohteluun,

paatoksentekoprosessiin ja palvelujen tuottamiseen liittyvat teemat.



