Potilas- Ja sosiaaliasiavastaavan
selvitys toimintavuodesta 2024

Satakunnan hyvinvointialue



Lukijalle

Tama on Satakunnan hyvinvointialueen potilas- ja sosiaaliasiavastaavan
selvitys toimintavuodesta 2024. Lakisdateinen velvollisuutemme on seurata
potilaan ja asiakkaan aseman kehitysta hyvinvointialueella ja laatia siita
selvitys.

Potilaan ja asiakkaan oikeudet perustuvat potilaslakiin ja asiakaslakiin.

Vuoden 2024 alussa tulleen lakiuudistuksen mydétéa potilas- ja
sosiaaliasiamiesnimikkeet muuttuivat potilas- ja sosiaaliasiavastaaviksi.

Lain mukaan selvitys osoitetaan aluehallitukselle. Toivomme kuitenkin, etta
myo6s asiakkaat, ammattilaiset seka johto lukisivat ja hyodyntaisivat
selvitystamme.

Kiitamme kaikkia asiakkaita ja yhteisty6kumppaneita vuodesta 2024
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Hyvinvointialueen vastuu jarjestaa
potilas- Ja sosiaaliasiavastaavatoiminta

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista2 § ja 4 8:

Hyvinvointialueen on jarjestettava sosiaaliasiavastaava- ja potilasasiavastaavatoiminta hyvinvointialueiden jarjestamissa
ja tuottamissa palveluissa, valtion palveluissa (pl. 4 8), kuntien ja yksityisten tuottamissa sote-palveluissa,
tyoterveyshuollon palveluissa seka julkisissa ja yksityisissa varhaiskasvatuspalveluissa.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien toiminta on jarjestettava yhtenaisena hallinnollisena kokonaisuutena erilladn
hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiseen ja tuottamiseen liittyvista tehtavista.

Hyvinvointialueen on nimettava potilasasiavastaavia ja sosiaaliasiavastaavia riittavasti siten, etta palveluja on saatavilla
potilaiden ja asiakkaiden palvelutarpeen mukaisesti.

Hyvinvointialueen on nimettava liséksi potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien toiminnan vastuuhenkil, jos
sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavia hoitaa useampi kuin yksi henkilo.
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Lakl potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 8 §

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtavat

Neuvoo asiakkaita ja potilaita potilaslain ja sosiaalihuollon
asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa.

Neuvoo ja tarvittaessa avustaa asiakasta, potilasta tai laillista
edustajaa, omaista tai muuta laheista potilaslaissa tai
sosiaalihuollon asiakaslaissa tarkoitetun muistutuksen

tekemisessa.

Neuvoo, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus,
vahingonkorvausvaatimus, potilas- tai ladkevahinkoa koskeva
korvausvaatimus tai muu asiakkaan tai potilaan sosiaali- ja
terveydenhuollon oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna
vireille toimivaltaisessa viranomaisessa.

Tiedottaa asiakkaan ja potilaan oikeuksista.

Kokoaa tietoa asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotoista ja
seurata asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta.

Toimii muutenkin asiakkaan ja potilaan oikeuksien
edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

Toiminnan vastuuhenkilén tehtavat
Ohjaa ja koordinoi sosiaali- ja potilasasiavastaavien toimintaa

Kehittda osaltaan sosiaali- ja potilasasiavastaavien osaamista
ja toimintaa

Seuraa potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta ja koota siitd yhdesséa sosiaali- ja
potilasasiavastaavien kanssa vuosittain selvitys
aluehallitukselle

Tekee yhteisty6ta eri sosiaali- ja terveydenhuollon ja
varhaiskasvatuksen viranomaisten ja palveluntuottajien kanssa
asiakkaan ja potilaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi.
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Selvitys potilas- jJa sosiaaliasiavastaavatoiminnasta

Taman selvityksen perusteella ei voida tehda kattavia johtopaatoksia sosiaali- ja
terveydenhuollon kokonaistilanteesta Satakunnan hyvinvointialueella, silla vain pieni

osa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kayttajista, heidan omaisistaan tai
l&heisistddn on yhteydessa potilas- tai sosiaaliasiavastaavaan.

Selvityksessa potilas- ja sosiaaliasiavastaavat tuovat esille yhteydenottojen
kautta nousseita asioita ja ilmioita koko hyvinvointialueen tasolla seka toimi- ja
vastuualuetasolla

Lisaksi on huomioitava asiavastaaville tulevien yhteydenottojen luonne. Potilas- l
tai sosiaaliasiavastaaviin ollaan yhteydessa yleensa silloin, kun palvelunkayttaja

on jollain tavoin tyytymé&ton sosiaali- tai terveydenhuollon palveluihin tai kun
hanella on tarve saada tietoa asiakkaan tai potilaan oikeuksista.

Potilas- tai sosiaaliasiavastaavat saavat vain harvoin positiivista palautetta
palveluista tai hoidosta.
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Yhteydenottojen tiedon hyodyntaminen

Yhteydenotot ovat tarkea tietolahde asiakkaiden ja potilaiden
kokemista epakohdista ja ongelmista sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluissa. On tarke&aa tuoda palaute esiin, jotta virheelliset tai
toimimattomat kaytannot, huono kohtelu ja muut epéselvyydet
saadaan tietoon, voidaan selvittaa ja palvelujen laatua parantaa.

Yhteydenottojen tilastointi tuottaa runsaasti laadullista ja
maarallista tietoa terveydenhuollon potilaiden ja
sosiaalihuollon asiakkaiden asemasta ja oikeuksista heidan
nakokulmastaan. Tama tieto tukee organisaation
omavalvontaa ja toiminnan kehittdmista
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Asiavastaavien toimintavuosi 2024

Sijoittuminen organisaatiossa:

Satakunnan hyvinvointialueella asiavastaavatoiminta sijoittuu organisaatiossa strategia ja jarjestaminen vastuualueelle
valvontayksikk6on

Toimintaresurssit:

Asiavastaavaresurssi on kaksi potilasasiavastaavaa, yksi sosiaaliasiavastaava ja yksi koordinoiva asiavastaava, joka
toimii myQs asiavastaavatoiminnan vastuuhenkilona ja lahiesihenkilona.

Muuta:

Asiavastaavatoiminnassa tyoskenteli lisaksi kolme toimistosihteerid, jotka hoitivat keskitetysti kaikkien
hyvinvointialueelle tulleiden muistutusten, kantelujen, potilasvahinkoasioiden yms. asiakirjojen kasittelyn ja siihen
littyvat muut tehtavat. Vuoden 2024 Yt-neuvottelujen seurauksena sihteerit irtisanottiin ja tyot siirtyivat muille
vastuualueille

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024 8



Yhteisty0 ja verkostoituminen

Yhteisty0 asiakas- ja
potilasturvallisuusasiantuntijoiden,
tietosuojatiimin seka
valvontakoordinaattorien ja koko
valvontatiimin kanssa

Asiavastaavien toimintakentta
kattaa koko hyvinvointialueen, ja
yhteistyota tehdaan lapi koko
alueen.

Asiakkaan ja potilaan oikeuksien
edistaminen asiakas- ja potilaslain
seké kuluttajansuojalain piiriin
kuuluvissa asiakokonaisuuksissa

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien
Verkostoituminen yhdistysten kautta asiantuntijana
valtakunnallisesti muilla toimiminen kansallisella tasolla
hyvinvointialueilla toimivien sek& muu organisaation
asiavastaavien kanssa ulkopuolella tapahtuva
asiantuntijatyo.
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Yhteydenottojen tilastoint

/ Potilas- ja sosiaaliasiavastaavilla ei ole toistaiseksi olemassa valtakunnallisesti yhtenevaista
ja vertailukelpoista tilastointia. Kehitysty6ta on tehty ja THL oli mukana hankkeessa, mutta
saastosyista THL joutui luopumaan tasta hankkeesta vuoden 2024 lopulla. Tavoitteena on
N edelleen saada valtakunnallisesti vertailukelpoinen tilastointi.

7/ Satakunnassa Potilasasiavastaavalla on kaytdéssa PotRa tilastointiohjelma, jonne kirjataan
anonyymisti tietoa yhteydenotosta, sen sisallosta, potilasasiavastaavan toimenpiteista seka
tieto yksikosta, jota yhteydenotto koskee. My6s sosiaaliasiavastaava tilastoi yhteydenotot
anonyymisti ja hanelle on tulossa SamRa- tilasto-ohjelma.

PotRa tilastointiohjelmassa yhteydenottojen syyt luokitellaan kahdeksaan kohtaan, jotka
kaikki nousevat potilaslaista: hoitoon paasy, hoidon toteuttaminen, turvallisuus,
itsemaaraamisoikeus, kielteinen kohtelu, tiedonsaanti, tietosuoja ja muu asia.

Yhteen yhteydenottoon voi liittya useampi asia eli asiakas voi yhteydenotossaan tuoda esille
useampia asioita/epakohtia ja kaikki nama kirjataan tahan yhteen yhteydenottoon
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Yhteydenotot potilasasiavastaavaan



Yhteydenotot toimialueittain
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Havaintoja
yhteydenottojen maarista

Yhteydenottojen maaran perusteella ei voi
tehda paatelmia yksittaisen toimialueen
suhteen. Yhteydenottojen maara ei kerro siita,
ettd toimialueella olisi isompia ongelmia tai
epakohtia, kuin toimialueella, jonka toiminnasta
tulee vahemman yhteydenottoja

Erityis- ja sairaalapalvelut:

» Suuri maara palvelutapahtumia ja toimenpiteitda — eniten yhteydenottoja
potilasasiavastaavalle

Yksityiset terveyspalvelut:
* Yhteydenottojen maara on vahainen

+ Selittyy osittain aiemmalla toimintamallilla, jossa suurilla yksityisilla
palveluntuottajilla oli omat potilasasiamiehet

« Lakimuutoksen mydta uusi toimintamalli ei ole viel& selkiytynyt ja
potilasasiavastaavan yhteystiedot eivat ole riittavan nékyvilla

« Tilanne vaatii yhteistyota ja tiedonkulun selkeyttamista

Kohdentamattomat yhteydenotot:

« Suuri maara yhteydenottoja, joita ei voida kohdentaa selkeasti oikeaan
yksikk66n

* Vuonna 2025 voimaan tuleva lakimuutos mahdollistaa paremman kirjaamisen
ja ohjauksen oikeaan yksikk6on

Matalat yhteydenottomaarat:

» Lasten, nuorten ja perheiden seké ikdantyneiden palveluissa yhteydenottoja
vahan, koska sosiaalipalvelut korostuvat nailla alueilla
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Yhteydenoton syy
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Yhteydenottajat

Suurimmassa osassa potilasasiavastaavalle
tulleista yhteydenotoista yhteydenottajana on
ollut potilas itse (1 106). Potilaan omainen tai
muu laheinen oli yhteydenottajana 479 kertaa,
ja useimmiten naissa yhteydenotoissa oli kyse
idkkaan potilaan, vajaavaltaisen, lapsen tai
kuolleen henkilon asiasta. Tyontekijan osuus
yhteydenottajista on edelleen hyvin pieni.

Asiavastaavien yhteystiedot |6ytyvat
Satakunnan hyvinvointialueen verkkosivuilta.
Asiavastaavat ovat laatineet tiedotteen, jossa on
tietoa potilaan ja asiakkaan oikeuksista seka
yhteystiedot. Tama tiedote tulisi olla saatavilla
kaikissa yksikoissa potilaan, asiakkaan ja
tyontekijoiden nahtavilla.

Yhteydenottajat

Potilas 1106 kpl
Laheinen 479 kpl
Muu henkilo 130 kpl
Tyontekija 30 kpl

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024
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Yhteydenottotapa

Yhteydenotoista suurin osa tulee puhelimitse.
Soittoajat ovat ma-to klo 9-14.30 ja pe klo 9-12.
Palvelulupauksen mukaan potilasasiavastaavan
tavoittaa puhelimitse tai asiakkaalle soitetaan
takaisin.

Potilasasiavastaavilla on kaytossa
yhteisséhkoposti potilasasiavastaava@sata.fi,
johon vastataan 1-3 arkipaivan kuluessa.
Sahkdoposti ei ole suojattu, joten vastaus voi olla
vain yleistd neuvontaa. Arkaluontoisista asioista
keskustellaan puhelimitse tai tietoturvallisen
suomi.fi-tilin kautta tulevan yhteydenoton kautta.
Tilin kautta voi lahettdd myos tietoturvallisesti
liitteita.

Ennalta sovittuja tapaamisia oli 124 ja ei-ennalta
sovittuja 59. Potilasasiavastaavien toimiston
sijainti mahdollistaa tapaamiset ilman
ajanvarausta.

Yhteydenottojen maara

Puhelin
Sahkoposti
Tapaaminen
Muu

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024
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Potilasasiavastaava neuvoo potilaslain soveltamisessa

Potilaan oikeuksiin liittyvaa
neuvontaa ja ohjausta

1736 kertaa

Yhteydenottoa yksikk6on
tms. potilaan asiassa

169 kertaa

Muistutusneuvontaa
746 kertaa

Neuvontaa rekisteritietojen
tarkastusoikeuteen liittyen

113 kertaa

Potilasvahinkoneuvontaa
451 kertaa

Neuvontaa
vahingonkorvausasioihin
liittyen

110 kertaa

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024

Neuvontaa rekisteritietojen
korjaukseen liittyen

186 kertaa

Kanteluneuvontaa
67 kertaa
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Yhteydenotot toimialueittain



Erityis- ja
sairaalapalvelujen
toimialue (n = 1014)

Toimialueella toimii kuusi vastuualuetta:

sairaalapalvelut, akuutti, psykiatria, suun
terveydenhuolto, diagnostiset ja kliiniset
tukipalvelut seka sairaanhoidolliset tukipalvelut.

Yhteydenottojen maara oli suurin
sairaalapalveluissa, koska télla alueella oli myds
suurin potilasmaara.

Diagnostisten ja kliinisten tukipalvelujen seka
sairaanhoidollisten tukipalvelujen osalta ei ole
erillista selvitystd, koska yhteydenotot olivat

vahaisia ja ilmi tulleet asiat yksittaisia.

Yhteydenottojen maara
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Yhteydenoton syy
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Sairaalapalvelujen
vastuualue (n=648)

Sairaalapalvelut sisaltaa viisi vastuuyksikkoa,
jotka ovat konservatiivinen klinikkaryhma,
operatiivinen klinikkaryhma, lastentautien,
naistentautien ja synnytysten klinikkaryhma,
kuntoutus seka perustason hoito-osastot.

Yhteydenottomaarat vastuuyksikottain
sairaalapalveluissa

350
300 295
250
200
o 165
Y4
150
100
73 82
50 33
: I
Konservatiivinen  Operatiivinen Lasten- ja Kuntoutus  Perustason hoito-
Klinikkaryhma klinikkaryhnma&  naistentautien osastot

seka synnytysten
Klinikkaryhma
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Yhteydenoton syy
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Huomiot sairaalapalveluja koskevista yhteydenotoista

Hoitoon paasy Hoito

Potilaiden yhteydenotot liittyivat hoitoon paasyyn, erityisesti lahetteiden Potilaat kokivat tyytymattomyyttéa hoitoon tai la&kitykseen liittyen. Huolta
saamiseen, niiden palauttamiseen ja tutkimustulosten kuulemiseen. Osa heréatti myos diagnoosin viivastyminen ja potilaan mielesta vaara
potilaista on jd&nyt epaselvyyteen jatkohoidon osalta, koska la&kari ei ole diagnoosi, seka ajokortin menettdminen tai sen luokan aleneminen.
soittanut sovittuna aikana. Pitkat hoitojonot estavat hoitotakuun Toimenpideturvallisuuteen liittyvissé yhteydenotoissa epailtiin
toteutumisen, ja potilaat kokevat, etteivat saa tarvittavia tutkimuksia tai hoitovirheitd, jotka olivat johtaneet henkildvahinkoon.

hoitoa julkisessa terveydenhuollossa. Hoidon siirtyminen perusterveyden-

huoltoon on my@ds aiheuttanut tyytymattomyyttd, ja monet potilaat ovat Konservatiivisen klinikkaryhman yhteydenotoissa esiin nousivat hoidon
joutuneet hakeutumaan yksityisille 1a&kariasemille. Hoitoon p&ésyn viivastykset ja tiedonsaannin ongelmat, erityisesti keuhkopoliklinikalla.
ongelmat ovat aiheuttaneet turvattomuuden tunnetta potilaille ja omaisille. Perustason hoito-osastoilla potilaat valittivat hoidon toteutuksesta ja
Erityisesti ortopedian ja silméatautien hoitoon paasy on ollut haasteellista epaasiallisesta kohtelusta. Lisaksi tyytymattomyytta aiheuttivat laakitys,
ja hoitotakuu ei ole toteutunut. hoito ja lilan aikainen kotiuttaminen huonokuntoisena.

Kielteinen kohtelu Tietosuoja

Yhteydenotot kielteisesté kohtelusta koskivat potilaiden kokemaa Osa potilaiden ja omaisten yhteydenotoista liittyi puutteellisiin tai
vahattelya, valinpitaméattomyytta ja epaasiallista kohtelua virheellisiin kirjauksiin. Lisdksi B-lausunnon unohtuminen aiheutti
terveydenhuollossa. Potilaat kokivat, etteivat heidan huoliaan kuunneltu ongelmia, kuten potilaan asioiden viivastymistéa Kelassa.

tai uskottu, ja tiedonsaanti oli riittAmatonta. Turhautumista aiheutti myos
potilaan toistuva siirtaminen yksikostéa toiseen ilman kokonaisvastuuta.
Liséksi ladkarin heikko suomen kielen taito nousi esiin syyna
yhteydenotoille.

Kuntoutuksen vastuuyksikosta saatiin yhteydenottoja, jotka liittyivat
paaasiassa kielteiseen kohteluun ja apuvalinepaatoksiin.
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Yhteydenoton syy
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Huomiot akuuttialuetta koskevista yhteydenotoista

Hoitoon paasy Hoito

Yhteydenotoissa nousi esiin ongelma, jossa potilaat eivat saaneet Potilaat kokivat, etteivat aina saaneet riittavasti tutkimuksia tai hoitoa.
yhteytta perusterveydenhuollon toimipisteeseen. Omaoloarvion Hoito saattoi olla puutteellista, ja esimerkiksi murtumia ei aina havaittu
perusteella he soittivat paivystysapuun, josta ohjattiin ajoissa, mika johti hoidon pitkittymiseen ja avun hakemiseen yksityiselta
paivystyspoliklinikalle. Paivystyksessa ei aina otettu vastaan, koska ladkariasemalta. Lisaksi potilaita kotiutettiin joskus liian aikaisin, minka
tilannetta ei ndhty paivystysluonteiseksi. Liséksi osa potilaista koki seurauksena he joutuivat hakeutumaan pian uudelleen hoitoon.

hoitoon paasyn vaikeaksi, koska he eivat paasseet paivystykseen
ambulanssilla, mika johti joissakin tapauksissa vakaviin seurauksiin.
Yhteydenotoissa tuli esille my6s vaikeudet lahetteen saamisessa
esimerkiksi psykiatriseen hoitoon tai katkolle.

Kielteinen kohtelu Tietosuoja

Potilaat kokivat kielteista kohtelua, kuten terveysongelmiensa vahattelya Potilaat tekivat useita rekisteritietojen korjauspyyntoja, jotka koskivat
seka hoitohenkildkunnan tylya tai toykeaa kaytosta. Osa potilaista tunsi muun muassa virheellisesti kirjattuja diagnooseja, potilaan kertoman
olonsa sivulliseksi henkilokunnan naureskelun vuoksi. Lisaksi paihteita tiedon vaarin ymmartamista tai muuten puutteellista tekstid. Joissakin
kayttavat ja mielenterveysongelmaiset potilaat kokivat epaasiallista tapauksissa potilasasiakirjateksti oli kirjattu taysin vaaralle potilaalle.
kohtelua. Tietosuojaan liittyvia yhteydenottoja olivat myos pyynnot yhteyshenkilon

vaihtamiseksi potilastietoihin.
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Yhteydenoton syy
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Huomiot psykiatriaa koskevista yhteydenotoista

ltsemaaraamisoikeus Hoito ja hoitoon paasy

Itsem&ardamisoikeuden rajoittaminen nousi vahvasti esille psykiatriaa Potilaat ja heiddn omaisensa ilmaisivat tyytymattomyytta saamaansa
koskevissa yhteydenotoissa. Potilaat ja omaiset kokivat pidattavan hoitoon, maarattyyn laakitykseen tai tehtyyn diagnoosiin. Erityisesti
hoitopaatdksen vaikeasti ymmarrettavaksi, samoin kuin muiden omaiset ottivat yhteytt& ollessaan huolissaan laheisensé tilanteesta ja
rajoittamistoimenpiteiden kayton. Erityisesti tahdonvastainen hoito heratti kokiessaan, ettei hoito vastannut potilaan tarpeita. Hoitoon paasyyn
kysymyksia ja huolta. Rajoittamistoimenpiteet koettiin liittyvat yhteydenotot koskivat usein hoitosuhteen paattymista
itsemaaraamisoikeutta loukkaavina, ja sairaudentunnottomuus lisasi tata erikoissairaanhoidossa ja hoidon siirtdmista avohoitoon. Monet potilaat
kokemusta entisestdén. Hoitoon joutuminen saatettiin nahda kokivat, etteivat saaneet riittavaa jatkohoitoa tai tulleet ohjatuksi
pakottamisena tai jopa vankina pitamisena, mika aiheutti ahdistusta ja oikeanlaisten palveluiden piiriin. Lis&ksi hoitojonojen pituus ja vaikeus
epaluottamusta hoitohenkilokuntaa kohtaan. Osa koki, ettei heidan saada lahetteita aiheuttivat huolta ja turhautumista.

nakemyksi&én tai tunteitaan huomioitu riittavasti hoitopaatoksia

tehdessa.

Kielteinen kohtelu Tietosuoja

Potilaat kokivat kielteista kohtelua, kuten vahattelya, ylimielista Yhteydenotoista suurin osa koski virheellisia kirjauksia. Lisaksi
suhtautumista ja empatian puutetta. Monien mielesta heille ei annettu potilastietojen ndkyminen muissa yksikoissa seka kieltojen asettaminen
riittvasti tietoa hoidosta, ladkityksista tai hoitopaatdsten perusteista, OmakKannassa herattivat huolta. Osa potilaista oli myds tyytymattomia
mika lisasi epavarmuutta ja turhautumista. Erityisesti psykiatrisessa saamaansa lausuntoon tai siihen, ettei lausuntoa ollut lainkaan, mika
hoidossa potilaat kokivat, ettéa heidan huoliaan ei kuunneltu tai heita ei hankaloitti Kelan tukiasioiden kasittelyd vammaispalveluissa ja
kohdeltu yksil6llisesti. Osa kertoi, ettei heidan tuntemuksiaan tai elakehakemuksissa.

kokemuksiaan otettu vakavasti, mika heikensi luottamusta hoitoon.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024 27



Yhteydenoton syy
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Huomiot suun terveydenhuoltoa koskevista yhteydenotoista

Hoitoon paasy

Yhteydenotoissa nousi esiin ongelmat tutkimus-
ja hoitoajan saamisessa julkisessa
hammashoidossa. Hoitoajat olivat pitkat,
hoidon saanti viivastyi, eika hoitotakuu
toteutunut. Potilaat olisivat halunneet lahetteen
erikoishammaslaakarille. Lisaksi yksityiselle
hammaslaéakarille hakeutuminen tai
palvelusetelikdytdnnon puuttuminen aiheuttivat
useita yhteydenottoja potilasasiavastaavaan.

Hoito

Yhteydenotoissa nousi esiin huolimattoman tai
puutteellisen hoidon aiheuttamat ongelmat.
Potilaat olivat kokeneet, ettd vaara hammas oli
hoidettu tai huolimattoman hoidon vuoksi
hammas oli jouduttu poistamaan.
Toimenpideturvallisuuteen liittyvissa
yhteydenotoissa epaéiltiin hoitovirheita, jotka
olivat johtaneet henkilévahinkoon. Lisaksi
vanhemmilta tuli yhteydenottoja lasten
oikomishoitoon liittyen, silla osalla potilaista
hoito oli viivastynyt tai oikomislaite oli asennettu
virheellisesti.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024

Kielteinen kohtelu

Kielteista kohtelua koskevat yhteydenotot
liittyivat usein potilaan vahattelyyn tai siihen,
ettei hanta kuunneltu riittvasti. Myos
riittimaton kivunhoito aiheutti yhteydenottoja.
Potilaat kokivat, ettd heidan tarpeensa eivat
tulleet huomioiduiksi, mika johti
tyytymattomyyteen hoidon laatuun ja
luottamuksen heikkenemiseen.
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Aikuisten palvelujen
toimialue (n = 269)

Toimialueella toimii kolme vastuualuetta:
terveyspalvelut, mielenterveys- ja
paihdepalvelut ja vammaispalvelut.

Aikuisten palvelujen toimialueella yhteensa 269

yhteydenottoa:
Terveyspalvelut 238 kpl
Mielenterveys- ja paihdepalvelut 12 kpl
Vammaispalvelut 19 kpl

Tarkempi analyysi kohdistuu terveyspalveluihin,
silla muilla vastuualueilla yhteydenottojen
maarat olivat vahaisia ja koskivat padasiassa
sosiaaliasiavastaavaa. Yhteydenotot koskivat
yksittaisia asioita eika esille noussut mitaan
iimiota.

Yhteydenoton syy
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Yhteydenoton syy
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Huomiot terveyspalveluja koskevista yhteydenotoista

Hoitoon paasy Hoito

Yhteydenotoissa nousi esiin vaikeus saada yhteys sote-keskukseen. Yhteydenotoissa nousi esiin usein tyytymattomyys hoitoon ja

Vaikka tilanne oli hieman parantunut edellisvuodesta (18 % — 13 %), hoitopaatoksiin. Potilaat kokivat, etta hoitosuosituksia ei aina noudatettu
potilaat eivat aina saaneet yhteytta ajoissa, ja varatut soittoajat eivat asianmukaisesti tai niiden noudattaminen jai puutteelliseksi. Tama ilmeni
toteutuneet. Ajanvarauksen esteet, kuten asiointitiskiltd varaamisen erityisesti tilanteissa, joissa jatkohoitoa ei jarjestetty ajoissa, lahetteita ei
mahdottomuus ja ohjeet soittaa tai kayttaa digipalveluja, hankaloittivat saatu jatkotutkimuksiin tai jatkohoito-ohjeet olivat puutteelliset tai

hoitoon paasya. Usein ilmoitettiin, ettei vapaita aikoja ollut, ja potilaita kokonaan unohtuneet. Liséksi potilaat kokivat viivastyksia tutkimuksissa,
kehotettiin soittamaan myohemmin, mik& saattoi vaaristaa hoitoon jolloin esimerkiksi sairauden tai murtuman toteaminen viivastyi. Myos
paasyn tilastoja. Paivystykseen ohjaaminen, kun aikoja ei ollut saatavilla, ajokieltoihin ja reseptien uusimiseen liittyvid huolenaiheita nousi esiin,
lisasi hairiokysyntaa, mutta ei aina ratkaissut ongelmaa, silla tapaukset mika lisasi potilaiden huolta ja tyytymattomyytta palveluiden toimivuuteen.

eivat olleet akuutteja.

Kohtelu Tietosuoja

Yhteydenotoissa esiintyi potilaiden kokemaan kohteluun ja kohtaamiseen Puutteelliset tai virheelliset tiedot OmaKannassa seka potilastietojen
liittyvid epakohtia. Potilaat toivat esille, ettd heita ei aina kuunneltu tai muuttamiseen liittyvat haasteet olivat esilla. Useissa tapauksissa potilaat
heidan huolenaiheisiinsa ei reagoitu asianmukaisesti. Moni kertoi kokivat virheellisia tai jopa valheellisia tietoja, ja osa kirjauksista koettiin
kokeneensa vahattelya, jolloin heidéan tarpeensa ja huolensa jaivat loukkaavina. Kirjauksissa oli myds tietoja, jotka eivat liittyneet oleellisesti
huomiotta. Tama ilmenee erityisesti hoidon aikana, mutta my6s hoitoon hoitoon. Fysioterapiapaatokset, erityisesti kielteiset paatokset ja

paasyn alkuvaiheessa. Potilasta ei aina kohdeltu aktiivisena osapuolena hoitokertojen vahentaminen, herattivat tyytymattomyytta. Lisaksi
hoitoonsa ja hoitopaatoksiinsa liittyvissé keskusteluissa. puuttuvat kuolintodistukset, sairauslomatodistukset ja useat tekemattomat

B-lausunnot viivastyttivat potilaiden hoitoa.
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Ikdantyneiden palvelujen
toimialue (n = 86)

Toimialue jarjestad ennaltaehkaisevia palveluja,
kuten asiakas- ja palveluohjausta,
paivatoimintaa, geriatrisia poliklinikoita ja
gerontologista sosiaalityotad, seka kotihoitoa ja
arviointi- ja kuntoutusyksikoita. Liséksi
vastuualueeseen kuuluu omaishoidon tuki,
perhehoito, laakari- ja digipalvelut seka
ymparivuorokautinen palveluasuminen.

Ikdantyneiden palvelujen toimialueella yhteensa
86 yhteydenottoa:

Kotona asumista tukevat palvelut 34 kpl

Asumispalvelut 29 kpl
(naista ostopalvelupaikkoja 16kpl)

Kotiin annettavat palvelut 21 kpl

(sis. arviointiyksikot)

Sosiaaliasiavastaavalle tulee paljon
yhteydenottoja ko. toimialueeseen liittyen.

Potilasasiavastaavalle tulleet yhteydenotot
koskivat pdaasiassa hoitoa.

Yhteydenoton syy
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Huomiot ikaantyneiden palveluja koskevista yhteydenotoista

Turvallisuus

Arviointiyksikoissa nousi esiin ikaihmisten useat siirrot eri yksikoiden ja
kodin valilla, mika aiheutti epdvarmuutta ja kuormitusta asukkaille seka
heidan omaisilleen. Lisaksi hoitopaikan etaisyys asukkaan kotipaikasta ja
omaisista vaikeutti vierailuja ja lisasi eristyneisyyden tunnetta.

Turvallisuuteen liittyvissa yhteydenotoissa nousi esiin hoitovahinkoja
koskevia tapauksia. Potilasvakuutuslain mukaan nama tapaukset eivat
valttamatta ole potilasvahinkoja, koska ne liittyivat jokapaivaiseen
elamaan liittyvaan avustamiseen ja valvontaan, eivat terveyden- tai
sairaanhoitoon. TAman vuoksi, koska ilmoitetut vahingot eivat
tapahtuneet terveyden- tai sairaanhoidon yhteydessa, niita ei tutkita eika
korvata potilasvahinkona.

Vahingonkorvaukset ja maksuongelmat

Yhteydenotoissa korostuivat erityisesti vahingonkorvausasiat niin
kotihoidossa kuin asumispalveluissa. Yleisimpia tapauksia olivat
kadonneet tai rikkoutuneet vaatteet ja tavarat, vaarin pestyt vaatteet seka
pesukoneeseen joutuneet esineet, kuten puhelimet.

Liséksi maksuihin liittyvat haasteet, erityisesti maksukyvyttomyys,
nousivat esiin. Useissa tapauksissa asiakkaat tarvitsivat sosiaalihuollon
lisdohjausta, ja usein heidéat neuvottiin ottamaan yhteytta
sosiaaliasiavastaavaan.

Hoito ja kohtelu

Asumispalvelujen palvelun laatuun liittyva tyytyméattémyys nousi esille kun
asiakkaat ja omaiset kokivat, ettei hoito vastannut odotuksia. Useimmiten
yhteydenottajana oli omainen tai muu laheinen.

Yhteydenotoissa nousi esiin huoli ikaantyneiden hoidon laadusta kuten
ylilaakityksesta, perushoidon puutteista ja hoidon rajauksista. Omaiset
kokivat, ettd asukkaita laakitaan liikaa, mikéa heikentaa heidan
toimintakyky&an. Lisaksi psykogeriatrisen hoidon saaminen on vaikeaa, ja
kaytoshairididen hallintaan ei ole riittdvasti osaamista. Hoidon rajauksista
ei aina ole keskusteltu omaisten kanssa, ja laakari on voinut tehda
paatoksia tapaamatta asukasta. Vaikka omaiset ymmartavat
resurssivajeen vaikutukset, he ovat huolissaan sen heikentamasta hoidon
laadusta.

Omaisten mukaan yhteisty0 ja asioihin puuttuminen henkildkunnan
kanssa koettiin ajoittain vaikeaksi. He kokivat myds, etta heidan
huolenaiheitaan vahateltiin tai niihin ei osattu antaa selkeitd vastauksia,
mika lisasi epaluottamusta ja huolta.
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Lasten, nuorten ja
perheiden palvelujen
toimialue (n = 15)

Toimialue jarjestaa laaja-alaisesti lasten ja
nuorten kasvun ja kehityksen seka perheiden
hyvinvoinnin edistamisesta tarjoamalla
terveyden- ja sosiaalihuollon peruspalveluita
seka lakisdateiset hyvinvointia ja terveytta
edistavat toiminnot hyvinvointialueella. Lisaksi
se tarjoaa lastensuojelun erityispalveluita
lapsille, nuorille ja lapsiperheille, kun he ovat
lastensuojelun asiakkaita.

Lasten, nuorten ja perheiden palveluiden
toimialueella yhteensa 15 yhteydenottoa.

Suurin osa yhteydenotoista koski
lastensuojelua. Muut yksittaiset yhteydenotot
koskivat kouluterveydenhuoltoa seka
lisdtutkimusten, kuten nepsy-arvioiden
saamista. Suurin osa yhteydenotoista ohjattiin
sosiaaliasiavastaavalle.

Yhteydenoton syy
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Konsernipalvelut (n = 16)

Konsernipalvelut tukevat organisaation
toimintaa eri osa-alueilla, kuten henkilésto-,
talous-, ICT- ja teknisissé palveluissa. Ne
huolehtivat myds hankinnoista, logistiikasta,
viestinnasta, asiakaspalvelusta, lakipalveluista
seké asianhallinnasta. Lisaksi konsernipalvelut
sisaltavat toimitilajohtamisen, rakennuttamisen,
ateria- ja puhtauspalvelut seka valinehuollon ja
kunnossapidon.

Konsernipalveluihin liittyvid yhteydenottoja tuli yhteensa 16.

Yhteydenotot koskivat paaasiassa laskutusta. Yhteydenotoissa kasiteltiin virheellisia
laskuja, maksukattoa seka tyytymattomyytta laskuihin. Nama yhteydenotot ohjattiin
padasiassa maksutoimistoon tai selviteltiin yhdesséa asiakkaan ja maksutoimiston
kanssa.

Tiedusteluja vahingonkorvauskasittelyn kestoon liittyen tuli jonkin verran.
Yhteydenotoissa nousi esille myos se, etta hyvinvointialueen nettisivuja ei koeta

kayttajaystavallisiksi. Tiedon I6ytaminen on hankalaa ja lomakkeet eivét ole
saavutettavia.
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Muut yhteydenotot
(n = 236)

Vuoden aikana kirjattiin 236 yhteydenottoa,
jotka eivat liittyneet suoraan tiettyyn yksikkoon
tai olivat maarittelemattémia. Naihin sisaltyivat
muun muassa tapaukset, joissa hoitavaa
yksikkda ei tullut esille, uusintayhteydenotot
Potilasvakuutuskeskuksessa kasiteltavista
asioista, maksuihin liittyvat kysymykset, potilaan
oikeuksiin kuulumattomat asiat seka muiden
hyvinvointialueiden hoitoon ja palveluihin liittyvat
kysymykset.

Merkittdvan osan muodostivat tietosuojaan
liittyvat yhteydenotot, erityisesti potilastietojen
tarkastusoikeuteen ja muuttamiseen seka
vaitiolovelvollisuuteen liittyvat kysymykset, jotka
ohjattiin tietosuojayksikkdon.

Yhteydenoton syy
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Yksityisia

Yhteydenoton syy
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Huomiot yksityisia palveluntuottajia koskevista yhteydenotoista

Saavutettavuus

Arviomme mukaan potilaat eivét ole viela taysin l6ytaneet
potilasasiavastaavia, mika osaltaan selittda yhteydenottojen vahaisen
maaran.

Yksi merkittava tekija on potilasasiavastaavien yhteystietojen heikko
nakyvyys. Yhteystietoja ei ole kattavasti esilla kaikissa yksityisten
terveydenhuollon toimipisteissa eika myodskaan palveluntuottajien
verkkosivuilla, mika vaikeuttaa potilaiden mahdollisuuksia ottaa yhteytta.
Jatkossa tulisi kiinnittd& huomiota tiedotuksen parantamiseen seka
varmistaa, etta potilasasiavastaavien yhteystiedot ovat helposti saatavilla
yksityisissa tiloissa ja digitaalisissa palveluissa.

Kuluttajasuoja

Kuluttajasuojalainsaadannén soveltaminen terveydenhuollon palveluihin
on noussut uudeksi ja tyollistavaksi aihealueeksi hyvinvointialueella
tydskentelevan potilasasiavastaavan tyossa.

Useissa yhteydenotoissa on neuvottu potilaita
kuluttajasuojakysymyksissa, erityisesti maksuihin ja palvelun laatuun
liittyvissa tapauksissa. Potilaita on ohjattu olemaan yhteydessa
kuluttajasuojaan silloin, kun kyseessa on kuluttajansuojan alainen asia.

Oikeussuojakeinojen nakyvyys

Yksityisten toimijoiden toimintatavat ja kaytannot eivat ole keskitetysti
saatavilla, potilasasiavastaavat joutuvat usein selvittamaan yrityskohtaisia
kaytantoja erikseen.

Erityisesti potilaiden oikeussuojakeinojen, kuten muistutusten, virheen
oikaisun ja rekisteritietojen pyynnén ohjaaminen on haastavaa. Monilta
yksityisiltd palveluntarjoajilta puuttuvat selkeat, verkkosivuilla julkaistut
ohjeistukset naihin menettelyihin, mik& johtaa lisaselvitystyohon ja pitkiin
kasittelyaikoihin. Tama voi myos aiheuttaa epéselvyyksia potilaille heidan
oikeuksistaan ja mahdollisuuksistaan hakea oikeutta.

Potilaan oikeudet

Yksityiseen terveydenhuoltoon liittyvat yhteydenotot koskivat paaasiassa
saatuun hoitoon ja toimenpiteisiin liittyvia kysymyksi&, joista osa liittyi
potilasturvallisuuteen. Merkittdva osa yhteydenotoista (20 kpl) k&sitteli
potilasvahinkoepailyj&, joissa potilaat kokivat hoidon tai toimenpiteen
aiheuttaneen haittaa. Yhteydenotoista 15 koski ty6terveyshuoltoa.
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Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan



Asiakasasiat (n = 303)

Sosiaaliasiavastaavalle tulleiden yhteydenottojen
perusteella tyytymattomyyden (213kpl) suhteellinen
osuus on huomattavasti suurempi, kuin neutraalin
tiedustelun (90kpl)

Tiedustelua on neutraalisti tilanteeseen suhtautuvan
asiakkaan yhteydenotto. Useasti kuitenkin
yhteydenoton taustalla on jossakin mé&arin
epaoikeudenmukaiseksi koettu paatos tai palvelu,
jota asiakas lahtee sosiaaliasiavastaavan avulla
selvittamaan.

Yhteydenoton luonteen arvioiminen on aina jossakin
maarin tulkinnallista ja voi myds muuttua kesken
keskustelun. Lahtdkohtaisesti tyytymattomyydeksi
kirjataan asiakkaan selvasti esittama kritiikki
sosiaalipalvelun jarjestamista kohtaan

Tyytymattomyys

m Tyytymaton

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024
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Asiakasasiat (n = 303)

Sosiaaliasiavastaavan toiminnassa kertyi
yhteensa 303 asiakasasiakokonaisuutta.
Lukumaaran kasvu vuoteen 2023 verrattuna on
kohtuullinen.

Yhteydenottoja, puheluita, sdhkdposteja tai
muita viesteja asiaa kohden on yleensa 1-5
kuitenkin muutamissa tapauksissa enemman
muodostaen pitkakestoisen kokonaisuuden.

Sosiaaliasiavastaavalle tulleiden
yhteydenottojen perusteella tyytymattomyyden
suhteellinen osuus on huomattavasti suurempi,
kuin neutraalin tiedustelun.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024
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Yhteydenottajat

Asiakas ottaa paasaantoisesti itse yhteytta
omassa asiassaan.

Huomattava on myds omaisten tai l&heisten
yhteydenottojen suuri maara. Tama kuvaa
tilannetta sikali, ettd asiakkaat saattavat olla itse
sellaisessa elamatilanteessa, etté eivat itse
pysty tai osaa omaa asiaansa eteenpain vieda.

Yhteydenottajat

Asiakas

TyoOntekija

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024

170 kpl
Edustaja tai omainen 121 kpl

12 kpl
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Asiatapahtuman kohde
120 113

Asiatapahtuman kohteet

100

Asiakkaana on useimmiten vain yksi henkil® 80
mutta esimerkiksi perheneuvolassa,
lastensuojelussa, toimeentulotuessa ja —

. . . 2 60
kotipalvelussa kohteena voi olla useampia = 49
henkil6ita tai koko perhe. 40

. . . 40
Asiatapahtuman kohteeksi valitaan
yksi taulukossa olevista luokista, riippuen siita,
ketd asiatapahtuma paaasiassa koskee. 20 19
Miehia asiakkaista oli 82 naisia 113 alaikaisia 19 l
Koko perhetta koskeviin asioihin tilastoitiin 49 0
asiatapausta. . : I .

mies nainen alaikanen muu, ei tietoa perhe
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Yhteydenoton syyt

Yleisin yhteydenoton syy sosiaaliasia-
vastaavaan oli asiakkaan puutteellinen tieto

toimenpidevaihtoehdoista jarjestettaessa hanen

sosiaalipalveluita.

Kritiikkid kerda myds palvelun toteuttamisesta

nousseet kysymykset, Talldin yhteydenottaja on

paaosin tyytymatén saamaansa palveluun.

Kolmanneksi yleisin yhteydenoton syy

sosiaaliasiavastaavaan on asiakkaan tulkinnan

mukaan puutteelliset suunnitelmat sopimukset

tai paatokset. Asiakas voi olla myds tyytymaton

saamaansa paatokseen ja haluaa asia-
vastaavalta ns. toisen mielipiteen asiasta.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024
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Sosiaaliasiavastaavan
asiat tehtavaalueittain

Tarkasteluvuonna yleinen sosiaality0,
lastensuojelu ja ikdantyneiden asumispalvelut
saivat lahes saman maaran yhteydenottoja.

Sosiaalityo yleisesti perustuu kuntalaisten
tarpeeseen asianmukaiseen ja
suunnitelmalliseen sosiaalitython ja
ohjaukseen.

Lastensuojelu on vuosittain korkealla
yhteydenottojen méaarassa. Toimiala herattaa
varsinkin lasten vanhemmissa ja laheisissa
helposti mielipiteita, tunteita ja tarvetta etsia
vastauksia — usein lastensuojelun asiat
edellyttavat monia puheluita ja selvittelyja

Tehtavaalue
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Toimenpiteita

Sosiaaliasiavastaavan toimenpiteiden erittely on
erityisen hankalaa, silla lahes jokaiseen liittyy
useita eri tilastoitavia toimenpideluokkia. Niinpa
valtaosa toimenpiteistd on merkitty neuvontaan,
vaikka niihin sddnnénmukaisesti sisaltyy myos
muistutusneuvontaa, selvittamista, sovittelua tai
muuta oikeusturvaneuvontaa.

Asiakkaan niin toivoessa
sosiaaliasiavastaavalla on mahdollisuus olla

yhteydessa kritiikin kohteena olevaan tahoon tai
osallistua asiakkaan ja sosiaalitoimen valiseen
neuvotteluun.
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Lastensuojelu

Yleisin lastensuojelun yhteydenoton syy on selvitys
toimenpidevaihtoehdoista. Asiakkaalle on epéaselvaa
milla perusteella lastensuojeluasiakkuus on aloitettu tai
minka vuoksi se edelleen jatkuu.

Asiakas kokee etta hanen tai perheen mielipiteita ei
oteta riittavasti huomioon.

Useasti sosiaaliasiavastaavan toivotaan pystyvan
keskeyttamaan lastensuojelun prosessin tai muutoin
vaikuttamaan lastensuojelun toimenpiteisiin.

Lastensuojelussa korostuu myos tietosuoja eli erilaiset
tulkinnat kirjauksista ja niiden perusteista seka siita
miten virheelliseksi koettuja kirjauksia voitaisiin oikaista.
Myds omien tietojen saavutettavuus lastensuojelussa on
paikoitellen haastavaa. - Eli jos asiakkaalle laaditaan
suunnitelma tai sopimus, olisi tarkeaa varmistaa, etta
asianosaisella on tuo asiakirja kaytdssaan, ilman erillista
asiakirjapyyntoa.

Yhteydenoton syyt

Muu syy

[tsemaaraamisoikeus

Maksuasiat

Tietosuoja

kpl

Kohtelu

Palvelun toteuttaminen

Selvitys toimenpidevaihtoehdoista

Jonotus ja kasittelyaika

Paatokset, sopimukset, suunnitelmat

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024
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Yhteydenoton syyt

Muusyy O

Ikaantyne|den palvelut Itsemaaraamisoikeus | EGTGTNGEGEG 2
Maksuasiat | INEE 10

Tietosuoja [N 3
Ikaantyneiden palveluissa korostuvat mm maksuasiat
ja palvelun toteuttaminen.

S Kohtelu | N -

Yhteydenottajat ovat tyytymattdmia mm tehostettuun
palveluasumiseen asiakkaaksi paasemisen vaikeuteen .

o . i Palvelun toteuttaminen || ENEGNGNGNGNGNGNGNEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE |
mutta paikoitellen myds hoidon laatuun
asumisyksikdissa. Kasittelyssd mm. selkeita
vaaratilanteita ja niiden jalkikasittelya. Selvitys toimenpidevaihtoehdoista || EGTGTGTcNGNGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 0
Maksuasiakysymyksissa korostuu Arvi yksikdiden
asiakasmaksut ja niistda mahdollisesti haettavat Jonotus ja kasittelyaika [ 1

alennukset. Asiakkaat myos kokevat hankalaksi sen
ettd pitkdaikaista palvelupaatdsta odottaessa
lyhytaikainen hoito osoittautuu usein suhteellisen
kalliiksi.

Paatokset, sopimukset, suunnitelmat | N 2
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Yhteydenoton syyt

Muusyy O

' semazragmisoikeus G
Kehitysvammahuolto It k 6

Maksuasiat 0

Tietosuoja N 1

Erityishuollon yhteydenotoissa korostuvat
itsemaaraamisoikeuden kysymykset, vaikka kyse ei
useinkaan ole puhtaasti lain tarkoittamista
rajoitustoimenpiteista.

Kohtelu 0

kpl

Palvelun toteuttaminen IS

Usein kyse on asiakkaan oikeudesta vaikuttaa itse

esim. tyotoimintapaikkaan tai asumisjarjestelyyn.
y P jarl vy Selvitys toimenpidevaihtoehdoista | N 1

Yhteydenottajille oli muodostunut sellainen kasitys
ettd esimerkiksi asumispaikkavalinta olisi tehty
organisaatiolahtdisesti eiké asiakkaan omien
yksil6llisten tarpeiden perusteella ja mukaisesti.

Jonotus ja kasittelyaika 0

Paatokset, sopimukset, suunnitelmat [ 1
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Julkinen vai yksityinen
palvelu

Lahes kaikki yhteydenotot koskivat
hyvinvointialueen omaa palvelua (280kpl).
Ostopalveluja koski 14 asiakokonaisuutta ja
naidenkin kyseessa olleen voi 16ytaa kritiikkia
niin itse palvelun tuotannosta, kuin
hyvinvointialueen roolista palvelun hankkijana ja
valvojana. Puhtaasti yksityisid palveluntuottajia
koskevia yhteenottoja ei tarkasteluvuonna tullut.

Yhteydenoton kohde

Sata-alueen oma palvelu 280 kpl
Ostopalvelu 121 kpl
Muu palvelu 7 kpl

Kunnan palvelua koskevat yhteydenotot(2kpl) Kunnan oma palvelu 2 kpl

perustuvat varhaiskasvatukseen joka myos
kuuluu sosiaaliasiain vastaavan toimialueeseen.

Muuhun palveluun (7kpl) kuuluu perinteisesti
esim edunvalvontaa tai Kelaa koskevia asioita,
jotka eivat sindnsa asiavastaavan
toimialueeseen kuulu, mutta joista asiakkaan
kritiikki kuitenkin paaosin nousee.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024
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Yhteydenoton syyt

Muusyy O

: semaaraamisoikeus || EKGTGTGTNNGNGEGEGEGEGEGEGEEEEE
Vammaispalvelu : ‘ ?

Maksuasiat 0

Tietosuoja [ 1

Vammaispalvelu keréasi 49 asiakasasiaa ja yhdessa
kehitysvammahuollon 16 asioiden kanssa
muodostavat suurimman kokonaisuuden.

Merkittaviksi alueiksi nousevat kuljetuspalvelun Palvelun toteuttaminen | NG 10

saaminen tai jo aiemman kuljetuspalvelun
menettaminen. Toisaalta mikéali kuljetuspalvelu on

kpl

Kohtelu || 1

olemassa kysymysta heréttaa asiakkaan Selvitys toimenpidevaihtoehdoista || EGTczNGININININININNNB@GEE
itsemaaraamisoikeus valita autotyyppi tai tuttu
kuljettaja. Jonotus ja kasittelyaika [ 2

My6s vammautumisen jalkeen vuoden odotusaika

palveluiden saamiseksi koettiin kohtuuttomaksi. Paatokset, sopimukset, suunnitelmat || ENNENEGTGNGNGNENEEEEEEEEEEEEEEE -

Hankaluutta koettiin myos tunnistaa
vammaispalvelun asiakkuus tilanteessa joissa
kysymys ei ole selkeasta liikuntavammaista vaan
esim. neurologisesta syysta.
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Kotihoito

Kotihoidon yhteydenotot keskittyvat helposti
muutosvaiheisiin eli hoidon alkuun tai loppuun. Milla
perusteilla kotihoitoa saa ja milla perusteilla se
lopetetaan? Asiavastaavalle yhteytté ottaneet
kuntalaiset olivat epéatietoisia kriteereista ja
mahdollisuudesta saada kotihoitoa.

Samoin kysymysta herétti myos se, etta kotihoito oli
aiemmin ollut kaytdssa mutta jatkossa sita ei enaa
voisikaan saada. Tama seikka myos lapsiperheiden
kotipalvelussa.

Maksuongelma esiintyy varsinkin milloin
hyvinvointialue ohjaa ilmeisen pitkdaikaista asiakasta
kayttamaan yksityista palveluntuottajaa
hyvinvointialueen oman toiminnan sijaan.

Yhteydenoton syyt

Muu syy

[tsemaaraamisoikeus

Maksuasiat

Tietosuoja

kpl

Kohtelu

Palvelun toteuttaminen

Selvitys toimenpidevaihtoehdoista

Jonotus ja kasittelyaika

Paatokset, sopimukset, suunnitelmat
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Yhteydenoton syyt

Muusyy [ 3

ltsemaaraamisoikeus [ 2

Yleinen sosiaalityo

Maksuasiat [l 2

Tietosuoja | 3
Muuhun sosiaality6hdn kertyi vuonna 2024 normaalia
enemman yhteydenottoja eli 52.

o Kohtelu | 3
Kuvaavaa ndille yhteydenotoille oli asiakkaiden
sosiaalityon tai sosiaaliohjauksen tarve. Sita .
: . SR Palvelun toteuttaminen || EGNNEGEGEGEGEEEGE 11
suunnitelmallista sosiaality6td mitd SHL 15§
maarittelee.

Selvitys toimenpidevaihtoehdoista | '

Yhteydenotoista on paateltavissa etta asiakkaat ja

sosiaality0 eivat kohtaa. Kyse voi olla vaikeudesta

tavoittaa sosiaalityota tai siitd, etté ei tiedeta Jonotus ja kasittelyaika [l 2
sosiaalityon olemassaolosta.

Edelleen kansalaisilla on tarve monialaiselle Paatokset, sopimukset, suunniteimat | NS 5
sosiaalitydlle jonka keinoin pitaisi pyrkia loytamaan
ratkaisuja arkielaman haasteisiin, yhteistydssa esim. 0 5 10 15 20 25

Kelan, tydvoimahallinnon ja terveydenhuollon kanssa.

Tassa mukana myos vaikeudet tavoittaa
terveydenhuoltoon liittyvaa sosiaalityota.
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Omaishoidon tuki

Omaishoidon tuen alueella tarkein kysymys vuonna
2024 on ollut palvelun paéttyminen - vaikka aiempina
vuosina omaishoitajuus on ollut kaytossa. Vaikka
hoidettavan toimintakyvyssa ei ole yhteydenottajan
tulkinnan mukaan tapahtunut sellaista kehitysta,
mik& poistaisi perusteet omaishoidon tuen
maksamiselle. Ikdantyneiden asiakkaiden kohdalla
kai harvoin nain tapahtuukaan.

Toisaalta kysymysta on herattanyt myos
omaishoidon laadun valvonta eli saako hoidettava
omaishoidossa riittdvaa ja laadukasta hoitoa. Ja
jaksaako hoitaja raskaassa tehtavassaan?

Yhteydenoton syyt

Muusyy O

Itsemaaraamisoikeus | 0

Maksuasiat 0

Tietosuoja 0

Kohtelu 0

kpl

Palvelun toteuttaminen | -

Selvitys toimenpidevaihtoehdoista || NN 3

Jonotus ja kasittelyaika 0

Paatokset, sopimukset, suunnitelmat | R =
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Yhteydenoton syyt

Muusyy [ 1

PerheaSIat ltsemaaraamisoikeus 0

Maksuasiat 0

Tietosuoja [N 1

Perheasiat, joihin kuuluu mm lastenvalvoja toiminta

herli'?ittaif:'.l Iﬁyﬁymyksia jotl§a .voisivat kuulua usein E Kohtelu [ 1

my0s karajaoikeuden toimintaan.

Huoltoriidan kyseessa olleen lastenvalvoja helposti Palvelun toteuttaminen | N 2

tulkitaan puolueelliseksi. Tai oletetaan ja toivotaan

ettd lastenvalvoja voisi ratkaista pitkittyneen ' _ _ _ _

huoltoriidan. Niin ik&4n sosiaaliasiavastaava paatyy Selvitys toimenpidevaihtoehdoista |

usein kuuntelijan rooliin pitkittyneessa vanhempien

vélisessa riidassa. Jonotus ja kasittelyaika | N 1

Yhteydenottajat tarvitsevat tietoa esim valvotuista

tapaamisista. Paatokset, sopimukset, suunnitelmat 0

Tamaéan alueen asiakasyhteydenotoilla on usein myos

linkitys lastensuojelun kysymyksiin. 0 1 2 3 4 > 6 7
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Yhteydenoton syyt

Muusyy [ 1

[tsemaaraamisoikeus 0

Toimeentulotuki

Maksuasiat | 0

Tietosuoja 0

Toimeentulotuen asiakasasiat koskevat taydentavaa
tai ehkaisevaa toimeentulotukea mutta lahes kaikki
linkittyvat Kelan perustoimeentulotukeen.

kpl

Kohtelu [ INEEENE 3

Asiakkaat tiedustelevat mahdollisuutta saada Palvelun toteuttaminen [ 1

toimeentulotukea tilanteessa, jossa kelan laskelma

on vaikkapa muutamia euroja ylijaamainen - Selvitys toimenpidevaihtoehdoista || I EGEGTNTNGINININININEEEEEEE -

ladkkeisiin, kodin tarvikkeisiin jne.

Asiakkailla ei kuitenkaan ole itsenaisesti helposti Jonotus ja kasittelyaika | | N 3
ldydettavissa Satakunnan hyvinvointialueen

tarveharkintainen toimeentulotuen o _ .
myontamisperusteita ja siksi yhteydenottoja Padtokset, sopimukset, suunnitelmat | 7

asiavastaavaan kertyy.

Oma kokonaisuutensa on myos varattomina
kuolleiden hautajaiskustannusten korvaaminen.
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Paihdehuolto

Paihdehuollon alueelta kertyi vain 6 yhteydenottoa
vuoden 2024 aikana.

Asioissa kasiteltiin muun muassa asiakkaan
mahdollisuutta vaikuttaa itse asumispaikkansa
valintaan tarvittaviin tukitoimiin ja toisaalta laakityksen
jarjestamista.

Asiakas saattaa kokea, ettei ladkehoitoa jarjesteta
hanen toivomallaan tavalla eika hanta riittavasti kuulla
asiaa ratkaistaessa.

Varhaiskasvatus

Varhaiskasvatus on kuntien omaa toimintaa, mutta
kuuluu kuitenkin sosiaaliasiavastaavan
toimialueeseen. Yhteydenotot Satakunnassa ovat
perinteisesti olleet satunnaisia.

Varhaiskasvatuksen alueelta kertyi vain
kaksi yhteydenottoa vuoden 2024 aikana.

Yhteydenotoista ensimmaéinen (Kokemaéki) koski
kesaajan hoitoa jo peruskouluikaisen lapsen
tilanteessa. Huoltaja sai asiassaan neuvoja.

Toinen yhteydenotto (Eura) koskien esikouluikaisen
lapsen kuljetusta paikkakunnalla ilmenneen susivaaran
vuoksi - asiassa oltiin yhteydessa kunnan
sivistystoimeen.
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Muistutusten ja kantelujen lainsaadanto ja omavalvonta

Muistutus Kantelu Muistutusten ja kanteluiden kasittely
hyvinvointialueella
Potilaalla tai sosiaalihuollon asiakkaalla on Jokaisella on oikeus tehda hallintokantelu
oikeus tehda muistutus terveydenhuollon viranomaisen tai julkista hallintotehtavaa Asianmukaisilla muistutusvastauksilla voidaan
toimintayksikon johtajalle tai sosiaalihuollon hoitavan lainvastaisesta toiminnasta. valttda viranomaiskasittely. Muistutuksista
vastuuhenkilélle. saadaan my0s tietoa omavalvonnan kehittamiseen.
Kantelu tehdaan toimintaa valvovalle
Toimintayksikon on kasiteltdva muistutus viranomaiselle: Omavalvonta: Jos muistutuksessa havaitaan
asianmukaisesti ja annettava perusteltu * Aluehallintovirasto (AVI) asiakas- tai potilasturvallisuutta vaarantavia
kirjallinen vastaus: * Valvira (vakavat vaaratapahtumat, seikkoja, niihin on puututtava valittmasti.
» 1 kk sisélla, jos asia ei vaadi laajaa kuolemantapaukset)
selvitysta. » Eduskunnan oikeusasiamies Muistutusvastauksissa ilmeni viiveita, joihin
» 2Kk, jos selvitys vaatii enemman aikaa valvova viranomainen puuttui.
Valvova viranomainen arvioi tarvittavat
Toimintayksikon on tiedotettava jatkotoimenpiteet.

muistutusoikeudesta ja mahdollistettava sen
tekeminen vaivattomasti.

Lainsdadanto: Potilaslaki (785/1992) 10 a § | Sosiaalihuollon asiakaslaki (812/2000) 23 a § | Hallintolaki (434/2003) 8 a luku
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Terveydenhuoltoa koskevat muistutukset 2024 ja 2023

Muistutusten maara

Vuonna 2024 terveydenhuollossa
tehtiin 388 muistutusta, miké on 30 450 388
enemman kuin vuonna 2023. 400 358

350
Erityis- ja sairaalapalvelujen 300 240
toimialueella muistutusten maara 250 239
vaheni hieman. 200

o . .. - 150 114
Aikuisten palvelujen toimialueella lisays 94
oli 20 muistutusta. 100
50 26 19 8 - ) 3
Ikaantyneiden seka Lasten, nuorten ja 0 . — —
perheiden palvelujen toimialueilla &L Q\’O Q\’b Q\’b Q\’O &
muistutusten maara kasvoi selvasti. & 5¥ 5 5 5¥ ‘ 6@\)
Tama voi osittain selittya silla, etta S Qq}\‘ Qfg“ Q«z}\‘ Qq}\‘ =
vuoden 2023 muistutusten > & & X >
v . . & O O N <
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Soslaalihuoltoa koskevat muistutukset 2023

Muistutusten maara
L N 100 93
Vuonna 2024 sosiaalihuollossa tehtiin 93
muistutusta, kun vuoden 2023 aikana 90
muistutuksia tilastoitiin 48. Luku ei ole 80
vertailukelpoinen vuoden 2024 luvun 70
kanssa, sill& hyvinvointialueen aloitettua 60
toimintansa, toimintamallit eivét olleet >2
viela taysin yhtenaisia, ja tama nakyi 50
myds asioiden kirjaamisessa 40
asianhallintaan. 30 24
20 16
Tilanne on korjaantunut vuoden 2024
alussa kayttoon otetun 10 1 .
asianhallintaohjelman myo6ta. 0 —
ng Q\fb Q\‘b (\,@ Q\fo
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Muistutusten vastausaika toimialueittain

Alle 1 kk 1-2 kk 2-3 kk Yli 3 kk Kasittely kesken

Erityis- ja 176 kpl 48 kpl 5 kpl 6 kpl 3 kpl
sairaalapalvelut
(n.238) (74%) (20%) (2%) (2,5%) (1%)
Aikuisten palvelut 26 kpl 46 kpl 18 kpl 37 kpl 11 kpl
n.138
( ) (18,8%) (33,3%) (13%) (26,8%) (8%)
Ikd&ntyneiden 22 kpl 15 kpl 0 3 kpl 2 kpl
palvelut (n.42)
(52,3%) (35,7%) (7,4%) (4,7%)
LNP palvelut (n.61) 25 kpl 26 kpl 6 kpl 2 kpl 2 kpl
(41%) (42,6%) (9,8%) (3,2%) 3,2%)
Muut (n.2) 2 kpl
Yht (n.481) 251 kpl (52%) 135 kpl (28%) 29 kpl (6%) 48 kpl (10%) 18 kpl (3,7%)

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024 63



Sosiaali- Ja terveydenhuollon kantelut

Terveydenhuollon kantelu

Vuonna 2024 tuli vireille 44 uutta

terveydenhuollon kantelua

+ 30 kantelua kohdistui erityis- ja
sairaalapalvelujen toimialueelle

» 12 kantelua kohdistui aikuisten palvelujen
toimialueelle

+ 1 kantelu kohdistui ikd&ntyneiden toimialueelle

+ 1 kantelu kohdistui muulle toimialueelle

» 6 kanteluratkaisua annettiin, koskien ennen
vuotta 2024 vireille tulleita kanteluja

Sosiaalihuollon kantelu

Vuonna 2024 tuli vireille 27 uutta

sosiaalihuollon kantelua

» 15 kantelua kohdistui LNP-toimialueelle

* 4 kantelua kohdistui ikdantyneiden
palvelujen toimialueelle

+ 8 kantelua kohdistui aikuisten palvelujen
toimialueelle, joista 5 koski
vammaispalveluja

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024

Valvova viranomainen

Valvova viranomainen voi siirtdé kantelun
muistutukseksi, jos muistutusta ei ole aiemmin
tehty ja se on tarkoituksenmukaista.

Toimintayksikdn pitda toimittaa kopio annetusta
muistutusvastauksesta siirron tehneelle
valvontaviranomaiselle. Tarvittaessa
valvontaviranomainen voi pyytaa lisaselvitysta
tai ryhty& muihin tarvittaviin toimenpiteisiin.

Vuonna 2024 siirretyt kantelut
muistutuskasittelyyn:
Terveydenhuolto: 50 kpl
Sosiaalihuolto: 30 kpl
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Potilasvahinkoasiat

Sairaanhoidossa tai terveydenhoidossa tapahtuva
henkildvahinko voi olla potilasvakuutuksesta
korvattava potilasvahinko.

Henkildvahinko voi olla esimerkiksi sairaus tai vamma,
joka on saatu hoidon tai hoitamatta jattamisen
seurauksena.

Potilasvakuutuslaki maarittelee kahdeksan erilaista
vahinkotyyppid, joista potilas voi saada korvausta:
hoitovahinko, infektiovahinko, tapaturmavahinko,
laitevahinko, implanttivahinko, laakkeen
toimittamisvahinko, kohtuuton vahinko seka
hoitohuoneiston tai hoitolaitteiston vahinko.

Potilasvakuutuskeskus (PVK) kasittelee kaikki
Suomessa annettua terveyden- ja sairaanhoitoa
koskevat potilasvahinkoilmoitukset.

PVK ratkaisee potilasvakuutuslainsaadannén
perusteella (Potilasvakuutuslaki 948/2019) , onko
potilaalle aiheutunut terveyden- ja sairaanhoidon
yhteydessé potilasvakuutuksesta
vahingonkorvaukseen oikeuttava henkildvahinko.

PVK toimii potilaiden ja terveydenhuollon
ammattilaisten turvana ja tuottaa potilasvahingoista
tietoa terveydenhuollon ja vakuutusyhtiéiden toiminnan
seka potilasturvallisuustyon tueksi.

Keskuksen jasenia ovat kaikki potilasvakuutuksia
myontavat vakuutusyhtiét Suomessa.
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Potilasvahinkoilmoitukset vuosina 2023 ja 2024

Potilasvahinkoilmoitusten maara on pysynyt
vuositasolla melko vakaana. Kokonaism&&araan
sisaltyvat myos edellisena vuonna vireille tulleet
IImoitukset, joihin ei ollut vield saatu paatosta.
Vuonna 2024 uusia potilasvahinkoilmoituksia tehtiin
240, ja lisaksi kasittelyssé oli 166 vuonna 2023
vireille tullutta tapausta.

Potilasvahinkokasittely on pitk& prosessi, mikéa
selittdd paatosten viivastymisen ja keskeneraisten
tapausten suuren maaran. Paatdsten
kokonaismaéara koostuu Potilasvakuutuskeskuksen
kyseisen vuoden aikana tekemista ratkaisuista.

Potilasvahinkoihin liittyva aineisto auttaa
kehittamaan potilasturvallisuutta.
Potilasvakuutuskeskus tarjoaa tyokaluja
terveydenhuollon ammattilaisten tueksi, kuten
Potilasvahinkoportti-verkkopalvelun, joka
mahdollistaa hyvinvointialueiden asiantuntijoille
omien vahinkotilastojen tarkastelun ja analysoinnin.
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Potilasvahinkoilmoitukset ja niihin tulleet paatokset

2023- 2024
396 406
186 174 176
127
83
I 56
Yhteensa korvattavat hylatyt paatos puuttuu

W vuosi 2023 vuosi 2024
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Vahingosta viisastuu

Potilasvahingot aiheuttavat inhimillista karsimysta, ja niistd aiheutuu kustannuksia yhteiskunnalle ja
terveydenhuollolle. Potilasvahinko voi my6s kuormittaa terveydenhuollon ammattilaisia ja koko tyoyhteisoa.
Vaikka jokainen valtettavissa ollut vahinko on liikkaa, on jokainen vahinko- tai vaaratapahtuma kuitenkin myos
mahdollisuus oppia. Vahinkoilmoituksista ja korvauspaatoksistd oppimalla vahinkoja voidaan vahentaa.
Samalla kehitetaan ammattilaisten osaamista. Potilasvakuutuskeskus on laatinut oppaan, miten
potilasvahingosta voi oppia .

Potilasturvallisuuden ja hoidon laadun kannalta tydyhteisdssa on tarkeaa kayda saanndllisesti lapi
potilasvahinkoja ja my6s sattuneita lahelta piti —tilanteita rakentavasti, syyllistdmétta ja anonyymisti. Nain
henkilosto padsee oppimaan niista, ja paastaan kehittamaan organisaation toimintatapoja.
Terveydenhuollon vakavien vaaratapahtumien tutkinnassa kaytetd&n termia Second Victim —ilmi6, joka
tarkoittaa potilasturvallisuuden haittatapahtumaa, jossa potilaan lisdksi karsii myos ilman tukea jaava
hoitohenkilokunta.
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Muut oikeussuojakeinot

Vahingonkorvauslain perusteella tydnantaja voi olla
vastuussa asiakkaan tai potilaan omaisuuteen
kohdistuneista vahingoista. Vuonna 2024 tehtiin 106
vahingonkorvaushakemusta, joissa korostuivat
erityisesti ikdantyneiden palveluasumiseen ja
kotihoitoon liittyvat esinevahingot, kuten kadonneet tai
vahingoittuneet henkil6kohtaiset tavarat.

Potilaalla on my6s oikeus vaatia potilasrekisteriin
kirjattujen virheellisten tai puutteellisten tietojen
korjaamista, mikd on olennainen osa tietosuojaa ja
potilaan oikeuksia. Vuoden 2024 aikana kirjattiin
yhteensa 159 potilasrekisteritietojen korjauspyyntoa.

Sosiaalihuollon paatoksiin voi hakea oikaisua
hyvinvointialueen yksildasioiden jaostolta, 236 asiaa
vuonna 2024. Oikaisuvaatimusaika on 30 paivaa
paatoksen tiedoksisaannista hallintolain (49 c §)
mukaisesti. Mikali paatbkseen haetaan muutosta
oikaisuvaatimuksen jalkeen, valitus tehd&an hallinto-
oikeuteen. Jos erityislaissa on erilliset
muutoksenhakus&annokset, noudatetaan niita.

Terveydenhuollossa tehdaan harvoin paatoksia, joista
potilaalla olisi suora muutoksenhakuoikeus
hallintotuomioistuimeen. Poikkeuksena ovat kuitenkin
tietyt mielenterveyssairauksien hoitoon liittyvat
paatokset sekd muut ratkaisut, jotka vaikuttavat
merkittavasti potilaan perusoikeuksiin. Naista
paatoksista potilas voi valittaa hallinto-oikeuteen.
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien huomioita
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Potilasasiavastaavan nakokulmasta
huomioitavat keskeiset seikat

A

Luottamus
Hoidon laatu

Potilaan
osallistaminen

Ammattilainen
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Tiedonsaanti ja ohjaus terveydenhuollossa

Potilaat kokevat epéatietoisuutta hoitoon liittyvista asioista
« Jatkohoito-ohjeet eivat ole selkeitd, ja potilailla on epavarmuutta siita, kuka vastaa mistakin: kuka kirjoittaa todistukset,
kuka tekee lahetteet, kuka seuraa tulokset?

» Epéaselvyydet hoitopolussa voivat johtaa viivastyksiin ja hairiokysyntaan, kun potilas joutuu kysyméaan samaa asiaa usealta
taholta

Kirjaamiskaytannoissa jatiedonsaannissa puutteita
» Potilaskirjaukset tulee tehda aina, myads silloin, kun aikaa ei ole antaa, koska kyseessa on potilaan yhteydenotto
» Terveydenhuoltoon Kirjaukset eivat aina ndy OmaKannassa tai siirtyvat viiveella — taméa aiheuttaa epatietoisuutta potilaissa

Tarve paremmalle potilasohjaukselle ja tiedonkululle
» Potilasohjaus on puutteellista, ja jarjestelma on sirpaleinen — ei vastaa yhden luukun periaatetta
» Potilaiden olisi tarkedd saada selkeaa ja yhtenéista tietoa hoitoprosessista, jotta turhat yhteydenotot vahenevat ja hoitoon
paasy sujuu jouhevasti
» Erikoissairaanhoidon ja perustason valinen tyénjako on epaselva, mik& aiheuttaa epavarmuutta esimerkiksi todistusten,
|&hetteiden ja laboratoriotulosten vastuukysymyksissa

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024 71



Digitalisaatio ja palveluiden saavutettavuus
terveydenhuollossa

Digitalisaatio on valttdmaton ja tervetullut kehitysaskel palveluiden tehostamisessa, mutta sen toteutuksessa on varmistettava, ettei
yksikdan erityisryhma jaa palveluiden ulkopuolelle tai eriarvoiseen asemaan.

Kaikki potilaat eivat pysty kayttdmaan digipalveluita
» Digitalisaatio etenee, mutta kaikki potilaat eivat pysty tai halua kayttda sahkdisia palveluita, kuten Sata-sovellusta.
» Erityisryhmat tarvitsevat vaihtoehtoja — henkilokohtaisen asioinnin mahdollisuus tulee turvata.

Nettisivujen ja palveluiden kaytettavyydessa puutteita

* Nettisivujen kayttajaystavallisyydesséa on parannettavaa — paperiset lomakkeet aiheuttavat omat saatavuushaasteensa
» Potilaiden tulisi I6ytéda helposti tietoa hoitopolusta, palveluista ja oikeuksistaan.

Digipalveluiden vaikutus hoitoketjuun ja hairiokysyntaan
» Digipalveluiden suunnittelussa on ymmarrettava, milloin ne tukevat hoitoa ja milloin ne voivat aiheuttaa ongelmia.

» Jos palvelu ei vastaa potilaan tarpeeseen, han voi joutua ottamaan yhteyttd useita kertoja — tama lisda hairibkysyntaa ja
kuormittaa jarjestelméaa.

« Tarvitaan tarkkaa arviointia siitd, missa tilanteissa digipalvelu toimii ja missa tarvitaan henkilokohtaista palvelua.
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Kohtaaminen ja hoidon laatu terveydenhuollossa

Potilaan oikeus hyvaan hoitoon ja kohteluun
» Potilaslain (785/1992) mukaan jokaisella on oikeus hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon seka siihen liittyvaan kohteluun.

« Kohtelu on olennainen osa hoidon laatua — se ei ole vain lisatekija, vaan vaikuttaa suoraan potilaan kokemukseen ja
hoitotuloksiin.

Hyvéa vuorovaikutus parantaa hoitoa ja sitoutumista
» Potilaan kokemus terveydenhuollossa vaikuttaa siihen, miten han sitoutuu hoitoon ja miten hoito tehoaa.

« Hyva vuorovaikutus edistaa potilaan luottamusta ja hoidon onnistumista.

Huono kohtelu voi mitatdéida hyvankin hoidon vaikutuksen
« Epakunnioittava tai kiireinen kohtaaminen voi heikentaa potilaan luottamusta ja kokemusta hoidosta, vaikka itse hoito olisi

laadukasta.
» Huono kohtelu voi johtaa muistutuksiin, valituksiin ja jopa hoidon valttelyyn, mika voi pahentaa potilaan tilannetta.

Kehittamistarpeet
« Terveydenhuollon ammattilaisten tietoisuutta potilaiden oikeuksista ja asiakaskokemuksen merkityksesta tulee lisata.

* Yhteisty6ta, koulutuksia ja tiedottamista potilaiden oikeuksista on vahvistettava.
» Potilaiden kuuleminen ja kohtaaminen tulisi ottaa aidosti osaksi hoidon kehittdmista.
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Sosilaaliasiavastaavan nakOkulmasta
huomioitavat keskeiset seikat

A

Tiedonsaanti
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Asiakkaan tiedonsaanti sosiaalipalveluissa

Asiakkaan ndkokulmasta aarimmaisen tarkeaa on se,
etta han on tietoinen omista oikeuksistaan ja
mahdollisuuksistaan. Sosiaaliasiavastaava kuulee
hammastyttavan usein yhteydenottajilta, etta he eivat
ole tietoisia omista tai perhettdan koskevista
suunnitelmista. Suunnitelma on saatettu laatia, mutta
mikali asiakkaalla itsellaan ei ole siihen katevasti
paasya on asiakkaan myo6skin lahes mahdoton toimia
tuon suunnitelman mukaisesti.

On kohtuutonta, mikali asiakas joutuu tietopyyntta
kayttden hankkimaan itselleen suunnitelman tai
sopimuksen.

Asiakkailla ja potilailla on oikeus saada itsedan ja
laillisesti edustamaansa henkil6a koskevat sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakirjat EU:n yleisen tietosuoja-
asetuksen (GDPR) ja julkisuuslain nojalla. Talla
hetkella Satakunnan hyvinvointialueella on

kaytdssa lomakepohja tietojen pyytamiseen
ainoastaan GDPR:n nojalla.

Olisi tarke&a, ettd asiakkaiden ja potilaiden oikeus
tietdd myos julkisuuslain mukaisista oikeuksista
toteutuisi, koska ne poikkeavat GDPR:sta.
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Avoimuus sosiaalipalveluissa

"Tiedot siitd, minkalaisia sosiaalipalveluja on mahdollista saada, miten niitd voi hakea ja mitk& ovat palvelujen saamisen
perusteet, on julkaistava helposti saavutettavalla ja ymmarrettavalla tavalla” SHL338 4.mom

Olisi asiakkaan nakdkulmasta hyvaa sosiaalipalvelua,
mikali hyvinvointialue pystyisi avoimesti littamaan
esim. nettisivuilleen myontamiskriteerit tdydentavélle
ja ehkéaisevélle toimeentulotuelle. Monella muulla
hyvinvointialueella, kuten Pohjois-Pohjanmaan tai
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella, kriteerit ovat
asiakkaiden avoimesti saavutettavissa. (tammikuu-25)

Samoin olisi hyvaa sosiaalipalvelua mikali ikaihmisten
palveluissa pystyttaisiin avoimesti ja luotettavasti
kertomaan ne kriteerit, joilla ymparivuorokautista
palveluasumista tai omaishoidon tukea voi ja
kannattaa hakea. Myontamiskriteerit ovat em.
palveluissa l0ydettavissa, mutta asiakkaan
nakodkulmasta niiden ymmarrettavyys on paikoitellen
haastavaa.

Sama koskee myds vammaispalvelun
palvelurakennetta.
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Luottamus sosiaalipalveluissa

A

Olisi asiakkaan kannalta hyvaa sosiaalipalvelua, mikali asiakas pystyy luottamaan siihen, ettd myonnetty palvelu toimii ja
jatkuu, mikali hanesta itsestaan johtuvia muutoksia ei ilmaannu.

Tilanteissa, joissa viranomainen nakee, etta jo pitkaan
kaytossa olleelle palvelulle ei en&éa ole mahdollisuutta tai
tarvetta, olisi adrimmaisen tarkeaa ottaa asiakas tahan
muutostilanteeseen sitten mukaan, ettd han saisi riittavan
tiedon ja perusteet sille, miksi palvelun tasoon hanen
kohdallaan nyt suunnitellaan muutoksia.

"Palvelun tarvetta arvioitaessa ammatillisen arvion
lisdksi palvelujen suunnittelun perustana tulee olla
vahvasti asiakkaan kokema tuen tarve. Asiakkaalle on
selvitettdva hanen yleis- ja erityislainsdadantdon
perustuvat oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset
vaihtoehdot palvelujen toteuttamisessa ja niiden

BRI SEN 1 DT Sl L, 1911 ot ¥ s e s Pelkka palvelun lopettaminen tai kielteinen paatos jattaa

asiakkaan yksin ja epétietoiseksi arjen tukitoimista.
Olisikin hyvan asiakaskokemuksen varmistamiseksi
tarkead, etta tyontekija asiakkaan kanssa etsisi
vaihtoehtoisia keinoja I0ytaa vastaus palvelutarpeeseen.
Esim. tilanteissa, joissa omaishoidontuen kriteerit eivat
enaa tayty.

Tieto eri palvelujen vaihtoehdoista on annettava siten,
ettd asiakas ymmartaa niiden sisallon ja hanella on aito
mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa
palvelukokonaisuutensa suunnitteluun ja valintoihin."
(Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2024, s150)
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Satakunnan hyvinvointialueen strategia 2023-2025
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ja turvallisuutta Iahella ihmista.

-t Satavarmaa hyvinvointia, terveytta
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ARVOT

Palvelemme Kohtaamme Toimimme Uudistamme
yhdenvertaisesti inhimillisesti ammatillisesti vastuullisesti
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Satakunnan hyvinvointialueen arvoiksi on maaritelty yhdenvertainen palvelu, inhimillinen kohtaaminen, ammatillinen toiminta ja
vastuullinen uudistaminen. Asiavastaavien tehtavana on seurata asiakkaiden ja potilaiden aseman ja oikeuksien kehitysta
hyvinvointialueella.

Asiakaspalautteesta tulleiden havaintojen perusteella asiavastaavat painottavat kaytannon tydssa erityisesti kiinnittamaan
huomiota hyvinvointialueen yhteisiin arvoihin.

Yhdenvertainen palvelu ei voi tarkoittaa sita, etta sama palvelu pitaa soveltua kaikille asiakkaille ja asiakasryhmille.
Yksilollisten erityistarpeiden huomioonottaminen paatoksenteossa ja palveluiden jarjestamisessa on omiaan vahentamaan
hairiokysyntaa ja sitd kautta organisaatiolle kehittyvaa tydpainetta.

Inhimilliseen kohtaamiseen perustuva tyote kumpuaa asiakkaiden ottamisesta mukaan itseaan koskevaan paatoksentekoon
ja palvelutuotantoon.

Ammatilliseen toimintaan voidaan katsoa kuuluvan asiakkaiden ja potilaiden tarvitseman palvelun varmistaminen. Talléin
tarkeda on henkilokunnan tietoisuus lainsdadannosté ja oikeuskaytannoista seka asiakkaan ja potilaan oikeuksista.

Vastuullinen uusien innovaatioiden hyodyntaminen asiakkaan ja potilaan oikeuksien kehittamiseksi on aina tervetullutta. On
tarkeaa, etta asiakasta tai potilasta ei jateta yksin, vaikka tiettya palvelua ei pystytakaan jarjestamaan. Uusien ratkaisujen
l6ytdminen asiakkaan ja potilaan palvelutarpeeseen on ensiarvoisen tarkeaa.

Hyodyt yhteistyOsta ovat saatavissa niin henkilokunnan ja asiakkaan valilla, kuin myds eri toimialueiden tyontekijoiden valila
tavoiteltaessa mahdollisimman hyvaa asiakaskokemusta.

Kun asiakkaat ja potilaat kokevat voivansa luottaa hyvinvointialueelta saamaansa palveluun teemme juuri sita, mita meilta
kaikilta on perusteltua odottaa.
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Yhdenvertaisuus, saavutettavuus ja osallistaminen

Sirpaleinen jarjestelma ja sen vaikutus asiakkaille
« Palveluiden hajanaisuus vaikeuttaa asiointia
» Eri alueilla erilaiset kaytannot ja resurssit
» Hoidon jatkuvuuden varmistaminen

Tukea tarvitsevien ja paljon palveluita kayttavien asema muuttuvassa sote-jarjestelmassa
» Huoli palvelujen saatavuudesta ja tuen riittdvyydesta
« Riskina palvelujen pirstaloituminen ja vastuun siirtyminen asiakkaalle
« Erityisryhmien huomiointi paatéksenteossa

Potilaiden ja asiakkaiden osallistaminen
« Mahdollisuus vaikuttaa omaan hoitoon ja palveluihin
* Kuuleminen ja yhteinen suunnittelu pdatéksenteossa
» Asiakaslaht6inen toimintamalli
» Henkiloston koulutus asiakaslahtbiseen toimintaan
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Yhteisty0 ja palveluiden kokonaisuus

Yhteistyon kehittdminen sosiaali- ja terveyspalveluissa
« Parempi tiedonkulku eri toimijoiden valilla
« Moniammatillinen yhteisty0 asiakkaan parhaaksi
» Palvelujen sujuvuus ja koordinointi

Asiakkaan tarpeiden kokonaisvaltainen huomiointi
« Kokonaisvaltainen hoito, ei vain yksittaisia toimenpiteita
» Palveluiden raatéalointi asiakkaan elamantilanteen mukaan
» Ennaltaehkaisevan ja kuntouttavan hoidon vahvistaminen

Omahoitajan tai omatyodntekijan puuttuminen
» Jatkuvuuden puute hoitosuhteissa
» Vaikeus saada tukea ja ohjausta pitk&aikaissairauksissa
» Tarve nimetylle yhteyshenkil6lle
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Paatoksenteon johdonmukaisuus, perustelut ja laatu

Paatosten lapindkyvyys ja yhdenmukaisuus
» Asiakkaan oikeus saada ymmarrettavat perustelut paatoksille
« Pa&aatosten taustalla olevien lakien ja kaytantojen avaaminen
» Selkeat kriteerit etuuksien ja apuvalineiden myodntamiselle
» Johdonmukaisuus paatoksissa eri alueilla ja palveluissa
« Tiedon avoimuus ja saavutettavuus

Paatdsten tekeminen ilman potilaan tai asiakkaan tapaamista
» Riskina vaarinymmarrykset ja puutteellinen arviointi
» Tarve lisatd vuorovaikutusta paatoksentekotilanteissa
» Digipalvelut tukena, mutta eivat korvaa henkil6kohtaista kohtaamista

Muistutusvastaukset ja niiden laatu
» Asiakkaan oikeuksien toteutuminen muistutusprosessissa
« Selkeat, asiantuntevat ja asiakaslahtoiset vastaukset
» Nopea reagointi ja asianmukainen kasittely muistutuksiin

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitys 2024 83



Tiedottaminen ja nakyvyys

Potilaan ja asiakkaan oikeuksista tiedottaminen
» Selkeé ja saavutettava tieto oikeuksista
* Henkil6stdn koulutus ja osaamisen vahvistaminen
« Potilaan ja asiakkaan oikeus saada ymmarrettavaa tietoa

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien tehtavan nakyvyyden parantaminen
« Potilaan ja asiakkaan tietoisuuden lisdaminen palveluista

* Yhteisty0 muiden toimijoiden kanssa

» Asiavastaaville tulleen tiedon reaaliaikainen hyoédyntdminen
omavalvonnassa ja palvelujen kehittamisessa
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Yhdessa potilaiden ja asiakkaiden kanssa

Jarjestelmalla ei ole itseisarvoa,
vaan se on potilaita ja asiakkaita varten.

Paamaarana turvallinen ja laadukas

hoito ja palvelu.

Syntyy yhteistydssad ammattilaisten,
potilaiden, asiakkaiden ja heidan laheistensé kanssa.
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Sata-alueen asiavastaavat

Potilasasiavastaava

Puhelin 02 627 6078

Sahkoposti (huomaa, etta sahkoposti ei ole suojattu):
potilasasiavastaava@sata.fi

Koordinoiva asiavastaava Tiina Sianoja
Potilasasiavastaava Marketta Varho
Potilasasiavastaava Paivi Parssinen

Sosiaaliasiavastaava

Puhelin: 044 707 9132

Sahkoposti (huomaa, etta sahkoposti ei ole suojattu):
sosiaaliasiavastaava@sata.fi

Sosiaaliasiavastaava Jari Makinen
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