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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen jarjestamisvastuu siirtyi kunnilta
hyvinvointialueille 1.1.2023. Hyvinvointialueista annetun lain mukaan
hyvinvointialue vastaa sille lailla sdadettyjen tehtavien hoitamisesta.
Hyvinvointialue vastaa laissa saadettyjen asiakkaiden oikeuksien
toteutumisesta ja palvelukokonaisuuksien yhteensovittamisesta seka muun
ohella jarjestettavien palvelujen ja muiden toimenpiteiden yhdenvertaisesta
saatavuudesta. Lisaksi hyvinvointialue vastaa alueen palvelujen tarpeiden,
maaran ja laadun maarittelystd, palvelujen tuottamistavasta, ohjauksesta ja
valvonnasta seka viranomaisen toimivallan kaytésta. (Laki
hyvinvointialueesta 611/2021). Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue jarjestaa
kokonaisuudessaan hieman alle 500 000 asukkaan sosiaali- ja
terveyspalvelut Espoon, Hangon, Inkoon, Kauniaisten, Karkkilan,

Kirkkonummen, Lohjan, Raaseporin, Siuntion ja Vihdin alueella.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella vuonna 2023 sosiaali- ja
potilasasiamiehen palvelut jarjestettiin sekéd omana toimintana (Espoo,
Kauniainen, Kirkkonummi, Hanko ja Raasepori) etta ostopalveluna
Sosiaalitaito Oy:lIta (Inkoo, Karkkila, Lohja, Siuntio ja Vihti). Lansi-
Uudenmaan hyvinvointialueella sosiaali- ja potilasasiamiehina toimivat Eva
Peltola ja Terhi Willberg (yht. 2 htv). Sosiaalitaidossa sosiaali- ja
potilasasiamiehina toimivat Jenni Henttonen ja Clarissa Kinnunen
(ostopalveluna yht. 1 htv). Sosiaalitaito Oy:n toiminta paattyi vuoden 2023
lopussa, ja 1.1.2024 alkaen palvelu on jarjestetty kokonaisuudessaan

hyvinvointialueen omana toimintana.

Tama selvitys pohjautuu sosiaali- ja potilasasiamiehelle tehtyihin Lansi-
Uudenmaan hyvinvointialueen sosiaali- ja terveyspalveluja koskeneisiin
yhteydenottoihin vuoden 2023 aikana. Sosiaali- ja potilasasiamies tilastoi
saapuneet yhteydenotot ja kerda niiden sisalldista perustiedot.
Yhteydenotoissa ei kerata sellaisia tietoja, joista asiakas olisi
tunnistettavissa. Halutessaan yhteydenottaja voi asioida myds anonyymisti.

Raporttia tarkastellessa tulee ottaa huomioon, etta sosiaali- ja
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potilasasiamiehen yhteydenotoista tuleva tieto ei kuitenkaan sinallaan tuota

vertailukelpoista kokonaiskuvaa eri yksikdiden palvelujen laadusta.

Jotta tilastot ja keratyt tiedot olisivat keskendan jossain maarin
vertailukelpoisia, tietoa tulisi kerata ja analysoida tutkimuksellisilla
menetelmilla. Liséksi yhteydenottojen maara tulisi suhteuttaa mm.
asiakaskayntien maaraan, asiakkuuksien kestoon seka yksikén kokoon. Nyt
suuri yhteydenottojen maara yleensa kertoo suuresta palveluyksikdsta;
joissain tapauksissa kyse voi olla myds yhdesta usein yhteytta ottaneesta

asiakkaasta.

1.1 Sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtadvat

Sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtavat perustuvat lainsaadantéon. Sosiaali-
ja potilasasiamiehen tehtavista on saadetty laissa sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (812/2000) seka laissa potilaan asemasta ja
oikeuksista (785/1995).

1.1.1 Sosiaaliasiamiehen tehtavat

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000)
mukaan kunnan on nimettava sosiaaliasiamies. Lain mukaan
sosiaaliasiamiehen tulee:
e neuvoa kuntalaisia sosiaalihuollon asiakaslain soveltamiseen liittyvissa
asioissa
e avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa
o tiedottaa asiakkaan oikeuksista seka toimia asiakkaiden oikeuksien
edistamiseksi ja toteuttamiseksi
e seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa
e antaa vuosittain asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehityksesta

selvitys kunnanhallituksille

1.1.2 Potilasasiamiehen tehtavat

Potilasasiamiehen tehtavat perustuvat lakiin potilaan asemasta ja oikeuksista
(785/1992, 11§). Saanndksen mukaan terveydenhuollon toimintayksikén on
nimettava potilasasiamies. Potilasasiamiehen tehtavat ovat

sosiaaliasiamiehen tehtdvien kanssa hyvin samankaltaiset; tehtavana on
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neuvoa potilaita em. potilaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa, ohjata
potilaita muistutuksen ja potilasvahinkoilmoituksen laatimisessa, tiedottaa
potilaan oikeuksista seka toimia muutoinkin potilaan oikeuksien

edistdmiseksi ja toteuttamiseksi.

1.1.3 Laki potilas- ja sosiaaliasiavastaavista

1.1.2024 tuli voimaan laki potilas- ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023).
Lain mydta potilas- ja sosiaaliasiamiehen nimike muuttui
sukupuolineutraaliksi potilas- ja sosiaaliasiavastaavaksi. Laissa saadetaan
potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toiminnan jarjestamisesta, tehtavista,

kelpoisuudesta, riippumattomuudesta seka henkilétietojen kasittelysta.
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2 Yhteydenotot potilasasiamiehelle vuonna 2023

Potilasasiamiehelle alueella Espoo, Kauniainen, Kirkkonummi, Raasepori ja
Hanko tulleita yhteydenottoja tilastoitiin vuonna 2023 yhteensa 919 kpl.
Erikoissairaanhoitoon liittyvia yhteydenottoja ohjautui hyvinvointialueen
potilasasiamiehelle verraten paljon (noin 13-14 % kaikista yhteydenotoista)

huolimatta siita, ettda HUSissa on omat potilasasiamiehet.

Palvelunjérjestaja

Muu [l
Palvelunjdrjestdja tuntematon |
Yksityinen hva ostopalveluna I
Yksityinen ||
Hus [
Hyvinvointialue |

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

Kuvio 1. Palvelunjérjestdjé Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja

Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.

Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella potilasasiamiehelle
tulleita yhteydenottoja tilastoitiin vuonna 2023 yhteensa 156 kpl. Yhdeksi
yhteydenotoksi on tilastoitu kaikki yksittaisen asiakkaan kanssa tehty tyo,
joka voi tapauskohtaisesti sisaltéda useita puheluita ja sahkdpostiviesteja
asiakkaan, omaisen, terveydenhuollon ammattihenkilén ja/tai jonkun muun

tahon kanssa. Yhteydenotoista Idhes 18 % koski HUS erikoissairaanhoitoa.
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Palvelunjarjestaja
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Kuvio 2. Palvelunjarjestdja Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella
tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).

Yhteydenottaja
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Kuvio 3. Yhteydenottaja Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja

Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.
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Kuvio 4. Yhteydenottaja Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella
tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).

Yhteydenottajana oli usein potilas / asiakas itse, mutta my6s omaiset ja
ldheiset ottivat yhteytta. Eniten yhteydenottoja tehtiin puhelimitse, mutta
myds sahkdpostilla seka yksittdisind asiakastapaamisina.

Yhteydenottotapa
l

m Puhelin~ w S3hkoposti  w Asiakastapaaminen

Kuvio 5. Yhteydenottotapa Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja

Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.
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Yhteydenottotapa
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Kuvio 6. Yhteydenottotapa Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella
tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).

Enemmistd potilasasiamiehelle tulleista yhteydenotoista liittyi
terveysasemiin. Kuviossa 7 muu —luokkaan sisaltyvat HUSIin liittyvat
yhteydenotot, mika selittaa luokan suuruutta padaosin. Sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattilaisten tekemat yhteydenotot on tilastoitu tassa

lisaksi erikseen.

Palvelukohtaiset yhteydenotot

Viranomaisen yhteydenotto
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Tyoterveydenhuolto
Kouluterveydenhuolto
Neuvola
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Paihde- ja mielenterveyspalvelut
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Sairaalapalvelut

Suun terveydenhuolto

Terveysasema
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Kuvio 7. Palvelukohtaiset yhteydenotot Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen,

Raaseporin ja Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.
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Palvelukohtaiset yhteydenotot
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Kuvio 8. Palvelukohtaiset yhteydenotot Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion
alueella tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023)

Alla olevissa taulukoissa 9 ja 10 on esitelty keskeisimpia yhteydenoton syita
ja niiden jakautumista. Samalla yhteydenottajalla oli usein useampi syy
yhteydenotolle. Muu -luokassa (kuvio 9) on edustettuna ajanvarauksen
takaisinsoiton ongelmat, joihin liittyvia yhteydenottoja tuli melko paljon
erityisesti ensimmaisen puolen vuoden aikana. Kuviossa 10 ajanvaraukseen
ja takaisinsoittojarjestelmaan liittyvat yhteydenotot on tilastoitu palvelun
tuottamisen alle ja muu syy -luokkaan on tilastoitu muun muassa
muistutusvastauksen viipymiseen seka muistutusvastauksen sisaltooén

liittyvat yhteydenotot.
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Yhteydenoton aihe
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Kuvio 9. Yhteydenoton aihe Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja

Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.

Yhteydenoton aihe
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Kuvio 10. Yhteydenoton aihe Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella
tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).
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Potilasasiamiehen antama neuvonta ja
toimenpiteet

Muu
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Kuvio 11. Potilasasiamiehen antama ohjaus, neuvonta ja muut tehtdvéat Espoon,
Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja Hangon alueella tulleissa

yhteydenotoissa.

Potilasasiamiehen antama neuvonta ja
toimenpiteet
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Kuvio 12. Potilasasiamiehen antama ohjaus, neuvonta ja muut tehtdvéat Lohjan,
Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-
10.11.2023).

2.1 Avosairaanhoidon palvelut

Terveyskeskuksiin liittyvien yhteydenottojen aiheina olivat useimmiten

tyytymattémyys hoitoon, hoitoon paasyn ongelmat, potilasvahinkoepailyt,
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seka moninaiset kommunikaatioon ja vuorovaikutukseen liittyvat ongelmat

hoitohenkilokunnan ja potilaan valilla.

2.1.1 Yhteyden saaminen terveyspalveluihin ja ajanvaraus

Yksi keskeisimmista syista, miksi asiakkaat olivat yhteydessa
potilasasiamieheen kuluneen vuoden aikana, liittyi yhteyden saamiseen
terveysasemalle. Terveydenhuoltolain (1326/2010, 51§) mukaan potilaan
tulee saada arkipaivisin virka-aikana saman paivan aikana yhteys
terveyskeskukseen tai muuhun perusterveydenhuollon toimintayksikkdon ja
saada yksiléllinen arvio tutkimusten tai hoidon tarpeesta ja kiireellisyydesta
seka siitd, minka terveydenhuollon ammattihenkilén tekemia tutkimuksia tai

antamaa hoitoa potilas tarvitsee.

Hoidontarpeen arvion osalta kiireellisyys tiukkeni 1.9.2023 aiemman kolmen
vuorokauden sijasta yhteydenottopdivaan. Seka nykyisessa ettd aiemmassa
vuoden aikana voimassa olleessa lainsaddanndssa oli/on maaritelty, etta
yhteys terveysasemalle tulisi saada samana paivana. Monet asiakkaat
kuitenkin kertoivat jopa kahden viikon viiveesta yhteyden saamisessa
terveysasemalle. Terveysaseman ajanvaraus toimii siten, etta potilas /
asiakas jattaa automaattiin soittopyynnon. Asiakkaiden mukaan
takaisinsoitossa saattoi menna viikko tai kaksi. Asiakkaat kokivat ongelmaksi

myos sen, ettd heilld ei ollut mitdan tietoa, koska takaisinsoitto tulee.

Monet asiakkaat raportoivat kokevansa voimakasta turhautumista
odotettuaan puhelua viikon, ja puhelu tuli juuri silla hetkellda, kun he olivat
varattuja eivatka pystyneet vastaamaan puhelimeen. Osalle asiakkaista oli
epaselvaa, montako kertaa terveysasemalta téllaisessa tilanteessa yritetaan
asiakasta tavoittaa. Joskus puhelu oli pudonnut “jonosta” pois, ja asiakas
odotti turhaan useita paivia, jopa viikon verran tai enemmankin,
takaisinsoittoa. Yhteyden saaminen ja ajanvaraus terveysasemalle koettiin
erittdin hankalaksi ja tilanne kestamattomaksi.

Kun yhteys lopulta terveysasemalle oli saatu, monet asiakkaat toivat esiin,
ettd hoitohenkilékunta ja potilas olivat eri mielta hoidon tarpeesta tai sen
sisallosta. Hoitohenkilékunta saattoi todeta hoidontarpeen arviossa, etta

syyta ladkarin tapaamiseen ei ole eika aikaa annettu, ja potilaan kokemus
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tarpeesta oli toinen. Toisaalta hoitohenkildkunta saattoi asiakkaiden mukaan
todeta, ettd potilas tarvitsee vaivoihinsa vastaanottoajan, mutta
henkildstépulan vuoksi vapaita aikoja ei ollut antaa. Asiakkaat kertoivat, etta
heita ei tiedotettu milloin aikoja oletettavasti olisi, vaan kaskettiin
soittamaan mydhemmin uudelleen. Osa hakeutui yksityiselle

terveydenhuollon toimijalle hoitoon.

2.1.2 Tyytymattomyys hoitoon ja palveluun

Hoitoon paasseistd monet potilasasiamieheen yhteydessa olleet kertoivat
olleensa tyytymattémia saamaansa hoitoon ja tehtyihin hoitopaatdksiin.
Monilla oli syntynyt kokemus siita, etta |ladkarin vastaanotolla he eivat olleet
tulleet asiassaan kuulluksi, heidan tilanteeseensa ja esimerkiksi aiempiin
potilasasiakirjoihin ei perehdytty riittdvasti, hoitopaatdksia ei tehty
yhteisymmarryksessa heidan kanssaan ja heidan oireitaan seka vointiaan
vahateltiin. Usein esiin tuotiin kokemus siitd, etta tietoa omasta hoidosta ja
mahdollisista hoitovaihtoehdoista ei saanut tai jatkotutkimuksia asian
selvittamiseksi ei tehty. Lisdksi hoidon jatkuvuuden puutteet koettiin myds

usein ongelmaksi.

Erityisesti monisairaiden ja pitkdaikaissairaiden potilaiden kohdalla
ongelmaksi nousi hoitohenkilékunnan suuri vaihtuvuus, mika johti siihen,
ettei hoidosta ja sen tavoitteista syntynyt kenellekdan kokonaiskasitysta.
Hoidosta puuttui jatkumo, kun potilaalle uusi Iaakari aloitti tutustumisen
potilaan tilanteeseen alusta ja pahimmillaan maarasi samoja kokeita ja
ldakkeita kuin aiempi laakari, vaikka nama eivat olleet osoittautuneet

toimiviksi.

Monet yhteydenottajat kertoivat olevansa tyytymattémia kohteluun, jota he
terveysasemalla asioidessaan olivat saaneet. Asiakkaat kertoivat erilaisista
kommunikaatioon ja vuorovaikutukseen liittyvista ongelmista ja hankalista
kokemuksista hoitohenkildkunnan kanssa. Asiakkaat kertoivat saaneensa
tylyksi kokemaansa kohtelua seka asiattomia kommentteja
hoitohenkildkunnalta. My6s rasismin ja syrjinnan kokemuksista kerrottiin

liittyen kulttuuritaustaan, ikaan tai jo potilaalla olemassa oleviin sairauksiin
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ja diagnooseihin liittyen. Asiakkaat kertoivat myds, etta hoidossa jai usein
avoimeksi kysymyksid, ja ettd naihin kysymyksiin seka tiedusteluihin oman
asian selvittdmiseksi ei annettu vastauksia. Tall6in jotkut asiakkaat
hyddynsivat heille kuuluvaa muistutuksenteko-oikeuttaan sellaistenkin
asioiden selvittamiseen, jotka kenties olisivat olleet melko helposti
ratkaistavissa asiallisella keskustelulla, mikali tama olisi ollut mahdollista.
Toisinaan myo6s asiakkaalle hoitoon liittyvat epaselvaksi jaaneet kysymykset
ovat saattanut johtaa siihen, ettd asiakas on alkanut epailla, etta hanen
kohdallaan on voinut sattua hoitovirhe. Tama on johtanut
potilasvahinkoilmoituksen laatimiseen ja myéhemmin kielteiseen

potilasvahinkopdatdkseen.

Tyytymattomyyttd ilmeni myds jatkohoitoon ohjautumisessa seka lahetteisiin
liittyen. Jatkohoitoon paasemiseen liittyi moninaisia vaikeuksia. Lahetetta
erikoissairaanhoitoon oli vaikea saada, tai tehty lahete oli asiakkaiden
mukaan puutteellinen eikd mennyt lapi. Hoitovastuukysymykset olivat valilla
epaselvia; yhteisty6 erikoissairaanhoidon ja perusterveydenhuollon valilla ei
ollut sujuvaa. Monet yhteydenottajat toivat esiin, etteivat tienneet kuuluuko
hoitovastuu perus- vai erikoissairaanhoitoon, ja etta hoitavat tahot eivat

itsekaan tata osanneet heille kertoa.

2.1.3 Potilasasiakirjamerkinnat

Yhteydenottajat olivat myds tyytymattdmia puutteellisiin tai virheellisiin
potilasasiakirjamerkintoihin. Naiden koettiin heikentavan oikeusturvan
toteutumista. Potilasasiamieheen yhteydessa olleet kertoivat kokevansa, etta
hoitokertomukseen oli kirjattu asioita, jotka eivat pitaneet lainkaan
paikkaansa, tai sinne oli kirjattu asioita, jotka eivat olleet hoidon kannalta
mitenkaan merkityksellisia. Hoitokertomukseen oli joidenkin
yhteydenottajien mukaan myds kirjoitettu asioita, jotka asiakas koki
asiaankuulumattomiksi ja leimaaviksi. Yhteydenottajat myos kertoivat, etta
potilasasiakirjoista puuttui olennaisia merkintéja, mika oli saattanut
vaarantaa potilaan hoitoa tai vaikuttaa asiakkaan edun vastaisesti mm.

potilasvahinkoasian kasittelyssa. Lisaksi osa yhteydenottajista epaili, etta
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heidan henkildtietojaan oli kasitelty lainvastaisesti mm. tietojen katselun tai

tietojen luovuttamisen suhteen.

2.2 Omahoitotarvikejakelu

Hoitotarvikejakeluihin liittyvissa yhteydenotoissa aiheina olivat usein
hoitotarvikkeiden maksusitoumuspaatodkset, yhteyden saaminen
hoitotarvikejakeluun seka hoitotarvikkeiden jakamisen kriteeristd.
Yhteydenottaja kertoivat, ettd sellaisia hoitotarvikkeita, joita ei
hyvinvointialueen hoitotarvikkeiden jakeluohjeessa ole maaritelty, ei jaettu
asiakkaille eika naissa kaytetty yksildllistd harkintaa. Yhteydenottajat toivat
esiin, etta hoitotarvikkeiden saaminen akuutissa tilanteessa oli epaselvaa
eika akuuttien hoitotarvikkeiden saamiseen ole erillisia ohjeita tai

yhteydenottokanavaa hoitotarvikejakeluun.

2.3 Sairaalapalvelut

Vuodeosastohoitoon liittyvissa asioissa yleensa yhteydenottajana oli potilaan
omainen. Yhteydenotoissa tuotiin usein esiin, etta hoidon laatu ja palvelu
eivat vastanneet odotuksia. Diagnoosin ja tata myodten hoidon aloituksen
viivastymisistd myds raportoitiin. Monenlaiset kommunikaatioon ja
vuorovaikutukseen liittyvat asiat nousivat myos yhteydenotoissa esiin; nama
liittyivat usein koettuun hoitoon ja kohteluun. Omaisten huomioimiseen
liittyvia yhteydenottoja tuli myos; naissa kyse oli monesti hoidossa tehtavat
ratkaisut, jotka usein olivat myds luonteeltaan eettisia. Tallaisia ovat
esimerkiksi saattohoito- tai DNR-paatokset. Lisaksi jonkin verran
yhteydenottoja tuli potilasonnettomuuksiin tai potilaan vaaratapahtumiin
liittyen. Naissa kyse oli usein tilanteista, joissa huonokuntoinen ikaihminen
oli vapaasti lilkkunut osastolla, mista oli seurannut kaatuilua ja erilaisia

vammoja.

Useat omaiset kokivat, etta hoitohenkilékunnan olisi pitanyt rajoittaa
potilaan liikkumista taman turvallisuuden vuoksi, mutta nain ei ollut toimittu.
IImi6 liittynee rajoittamisen ja itsemaaraamisoikeuden valiseen ristiriitaan;

rajoittaminen on viimesijaista, mutta turvallisuuden arviointikaan ei ole
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yksioikoista. My6s hoitoon liittyvista vaaratapahtumista yhteydenottaja
kertoivat, esim. ladkehoitoon liittyvista tapahtumista tai muista Idhelta piti -
tapahtumista. Yksittdaistapauksessa potilasturvallisuus oli vaarantunut
potilaan kohdistettua fyysista vakivaltaa osaston toiseen potilaaseen.
Yhteydenotoissa tuotiin esiin myds hoitovirhe- seka muita

laiminlydntiepailyja.

Kotiuttamiseen liittyvat kysymykset nousivat usein mygs esiin
sairaalapalveluja koskevissa yhteydenotoissa. Omaiset olivat huolissaan siit3,
ettd omainen kotiutettiin huonokuntoisena takaisin kotiin, mista seurasi
esimerkiksi kaatuilua ja joutuminen uudelleen sairaalaan paivan, parin
paasta. Useissa yhteydenotoissa tuotiin esille omaisille syntynytta tunnetta,
etta kotiuttaminen tehtiin kiireelld eika asiaa valmisteltu riittavasti. Jotkut
yhteydenottajat kokivat, etta hoitohenkilékunta ei huomioinut omaisten

nakemysta potilaan tosiasiallisesta toimintakyvysta ja voinnista.

2.4 Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollon palveluja koskevissa yhteydenotoissa aiheina olivat
usein hoitovirhe-epadily, ajan saaminen hoitoon tai hoidon laatu. Kokemuksia
oli mm. hoidon epadonnistumisesta, hoitohenkildkunnan osaamisen puutteista
ja siita, etta hoito ei tapahtunut yhteisymmarryksessa potilaan kanssa;
toimenpiteita ja niiden merkitysta ei kayty riittavasti lavitse potilaan kanssa
ennen niiden toteuttamista. Jotkut yhteydenottajat kertoivat, etta hampaan
hoidon suhteen heita oli kehotettu menemaan yksityiselle hammashoitoon,
jos potilas haluaa pitéa hampaansa, silla hyvinvointialueen yksikdélla oli
tarjota vain hampaan poistoa hoidoksi tietyissa tapauksissa. Suun
terveydenhuoltoa koskevissa yhteydenotoissa tuotiin esiin myoés
palvelusetelin kayttddn liittyvia epaselvyyksia. Yhteydenottajat olivat
tyytymattémia myads siihen kriteeristdon, jonka perusteella paasee
oikomishoitoon. My6s kesken jaaneet oikomishoidot ja tasta syntyneet

hankaluudet tuottivat yhteydenottoja.
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2.5 Kuntoutuspalvelut

Kuntoutuspalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa tuotiin esiin, ettd aiemmin
mydnnettyja kuntoutuksia oli maarallisesti supistettu ja vahennetty maara
koettiin riittamattdmaksi potilaan toimintakyvyn yllapitamiseksi tai
kuntouttamiseksi. Lisaksi yhteydentoissa nostettiin esiin myds se, etta
asiakkaalle ei pystytty tarjoamaan sellaista kuntoutusta, esim.
erityisosaamista vaativa kuntoutus, jota asiakas olisi tarvinnut.
Yhteydenottoja tuli myo6s yli 65-vuotiailta asiakkailta, joilta oli loppunut
yksildllinen kuntoutus ja kuntoutus oli jatkunut tdman jalkeen

ryhmamuotoisena, mutta sita ei koettu toimivaksi.

2.6 Pdihde- ja mielenterveyspalvelut

Paihde- ja mielenterveyspalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa aiheina olivat
useimmiten hoitoon paasy ja hoitohenkilékunnan kohteluun liittyvat
kokemukset. Hoitoaikoja oli myds vaikea saada. Korvaushoitokaytantdihin
liittyi tyytymattémyyttd. Erityisen heikkoon asemaan vaikuttivat joutuvan
potilaat/asiakkaat, joilla oli samaan aikaan seka paihderiippuvuus etta
mielenterveyden hairié. Tallaisessa tilanteessa olevat yhteydenottajat
kertoivat, etta heidan oli vaikea saada hoitoa ja palveluja. Monet paihde- ja
mielenterveyspalvelujen yhteydenottajista kertoivat kokevansa, etta heidan

oli vaikea saada hoitoa somaattisiin ongelmiin.

2.7 Ehkadisevan ja varhaisen tuen palvelut

Aitiys ja -lastenneuvoloihin liittyvissd yhteydenotoissa aiheena olivat
kohteluun liittyvat kysymykset seka aikojen saaminen. Yhteydenottajat olivat
tyytymattémia siihen, miten neuvoloissa oli suhtauduttu vahatellen mm.
odottavan aidin perussairauteen liittyviin ongelmiin seka raskauden edetessa
ilmenneisiin huoliin ja ongelmiin. Yhteydenotoissa tuotiin esiin, etta oli
vaikeuksia saada neuvolan maaraaikaistarkastuksia lapselle henkiléstépulan
vuoksi. Yhteydenottajilla oli huolta lapsen kehityksestd ja sen seurannan

toteutumatta jaamisesta.
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2.8 Vainajien asiat

Potilasasiamieheen oltiin usein yhteydessa myo6s potilaan kuoleman jalkeen.
Naissa yhteydenotoissa aiheena olivat usein kuolemaan ja sita edeltavaan
terveydenhoitoon liittyvat tapahtumat, kuten hoitopaatékset, -tapahtumat
seka potilaan ja omaisten kohtelu palveluissa. Monissa vainajan asioihin
liittyvissa yhteydenotossa esiin nousivat hoitovirhe-epailyt, muut erilaiset
laiminlydntiepailyt seka epailyt hoitohenkildkunnan riittédvyydesta yksikdssa.
Lisaksi yhteydenoton aiheena oli erilaiset vainajan asiakirjat kuten

hoitokertomustekstit.

3 Yhteydenotot sosiaaliasiamiehelle vuonna 2023

Yhteydenottoja Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja Hangon
alueella sosiaaliasiamiehelle tehtiin yhteensa 510. Useimmiten yhteytta otti
asiakas itse, mutta my6s omaiset ja laheiset toimivat yhteydenottajina.

Yhteytta otettiin hieman useammin puhelimitse kuin sahkdpostin kautta.

Yhteydenottaja

Muu i
Sos. -tai terv. huollon ammattilainen [
Muu ldheinen |
Alaikdisen huoltaja [ NI
Omainen I
Asiakas itse |

0 100 200 300

Kuvio 13. Yhteydenottaja Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja

Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.



Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
Vastra Nylands valfardsomrdade 18 (32)

Yhteydenottotapa

m Puhelin w S3hkoposti = Asiakastapaaminen

Kuvio 14. Yhteydenottotapa Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja

Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.

Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella sosiaaliasiamieheen
otettiin yhteytta yhteensa 90 kertaa. Yhdeksi yhteydenotoksi on tilastoitu
kaikki yksittaisen asiakkaan kanssa tehty tyd, joka voi tapauskohtaisesti
sisaltaa useita puheluita ja sahkdpostiviesteja asiakkaan, omaisen,
sosiaalihuollon ammattihenkilén ja/tai jonkun muun tahon kanssa. Yhteytta
otti useimmiten asiakkaan edustaja (omainen tai muu laheinen) ja

yleisimmin yhteytta otettiin puhelimitse.

Yhteydenottaja

Henkilosto l

Sosiaalihuollon asiakas

0 10 20 30 40 50 60

Kuvio 15. Yhteydenottaja Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella
tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).
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Yhteydenottotapa
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Kuvio 16. Yhteydenottotapa Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella
tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).

Palvelunjarjestajd, jota yhteydenotto koski, oli enimmilta osin
hyvinvointialue.

Palvelunjarjestaja

Muu ]
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Yksityinen hva ostopalveluna .
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Kuvio 17. Palvelunjérjestdja Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja
Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.
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Palvelunjarjestaja
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Kuvio 18. Palvelunjéarjestdja Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella
tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).

Yhteydenotot palveluyksikodittdin on esitelty alla olevissa kaavioissa. Muu -
luokkaan on sisallytetty mm. Digi- ja Vaestdtietovirastoa ja Kelaa koskevat
yhteydenotot, jotka eivat kuulu sosiaaliasiamiehen toimialueeseen. Lisaksi
kuviossa 19 varhaiskasvatukseen liittyvat yksittdiset yhteydenotot on
tilastoitu muu -luokkaan. Vammaispalveluihin liittyvia yhteydenottoja tuli

eniten.

Palvelukohtaiset yhteydenotot
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Vammaispalvelut
Seniorineuvonta

Paihde- ja mielenterveyspalvelut
Perhesosiaalityo
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Kuvio 19. Palvelukohtaiset yhteydenotot Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen,

Raaseporin ja Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.



Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
Vastra Nylands valfardsomrdade 21 (32)

Palvelukohtaiset yhteydenotot
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Kuvio 20. Palvelukohtaiset yhteydenotot Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja
Siuntion alueella tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).

Yhteydenottojen aiheet sosiaaliasiamiehelle on esitelty seuraavissa
taulukoissa.

Yhteen yhteydenottoon sisaltyi useimmiten enemman kuin yksi
yhteydenottoaihe. Kuviossa 21 vireilla oleva asia —-luokkaan on sisallytetty
viipyneisiin vastineisiin liittyvat yhteydenotot, kun taas vastaavat
yhteydenotot on kuviossa 22 tilastoitu muu syy -luokkaan. Lisaksi kuviossa
22 muu syy -luokkaan on tilastoitu yhteydenottajien esille tuomat erilaiset
vaara- ja vakivaltatilanteet yksikdissa (asukkaan uhkaava / vakivaltainen
kaytos toista asukasta kohtaan). Kuviossa 21 muu -luokassa yhteydenoton
aihe on tyypillisimmin ollut sosiaaliasiamiehen toimivallan ulkopuolinen asia,

kuten esimerkiksi edunvalvonta.
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Yhteydenoton aihe
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Kuvio 21. Yhteydenoton aihe Espoon, Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja

Hangon alueella tulleissa yhteydenotoissa.

Yhteydenoton aihe
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Kuvio 22. Yhteydenoton aihe Lohjan, Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella
tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-10.11.2023).
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Sosiaaliasiamiehen antamana neuvonta ja
toimenpiteet
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Kuvio 23. Sosiaaliasiamiehen antama ohjaus, neuvonta ja muut tehtdvat Espoon,
Kauniaisten, Kirkkonummen, Raaseporin ja Hangon alueella tulleissa

yhteydenotoissa.

Sosiaaliasiamiehen antama neuvonta ja
toimenpiteet
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Kuvio 24. Sosiaaliasiamiehen antama ohjaus, neuvonta ja muut tehtdvat Lohjan,
Vihdin, Karkkilan, Inkoon ja Siuntion alueella tulleissa yhteydenotoissa (1.1.-
10.11.2023).

3.1 Lasten ja nuorten erityisen tuen palvelut ja kohdennetut palvelut

Lastensuojelun ja perhesosiaalitydn asioissa yhteytta ottivat usein alaikdisen

lapsen huoltajat. Yhteydenotoissa tuotiin esille tyytymattémyytta



Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
Vastra Nylands valfardsomrdade 24 (32)

yhteistydhon sosiaalipalvelujen tydntekijéiden kanssa, kohteluun ja
palveluun liittyvaa tyytymattomyyttd seka oikeusturvaan liittyvia

kysymyksia.

3.1.1 Palvelun laatu ja kohtelu lastensuojelussa

Monet yhteydenottajat kertoivat, etta heidan saamansa kohtelu ei ollut
asiallista, ja etta tyodntekijat olivat kommentoineet lapsen ja perheen
tilannetta asiattomasti tai tyontekija oli ollut tyly. Palvelujen laadun suhteen
lastensuojelun ja perhetydn tukitoimien koettiin olevan riittdmattémia lapsen
ja perheen vaikean tilanteen ratkaisemiseksi. Toisinaan taas koettiin, etta
lastensuojelun toimet olivat ylimitoitettuja ja tarpeettomia. Palvelutarpeen
arvio oli joidenkin yhteydenottajien mukaan puutteellinen tai se oli laadittu
virheellisiin tietoihin perustuen. Jotkut asiakkaat kokivat, ettd tyontekijat
eivat olleet toimissaan puolueettomia. Yhteydenottajat kertoivat kokevansa,
etta tydntekijat asettautuivat yhdessa rintamassa asiakasta/perhetta

vastaan, tai etta tydntekijat asettautuivat toisen vanhemman puolelle.

Huoltoriitoihin liittyvissa tilanteissa yhteydenottajat kokivat, etta
lastensuojelun toiminta oli puolueellista, ja ettad lastensuojelu ei ottanut
vanhemman huolta lapsen tilanteesta tosissaan ja tehnyt tarvittavia
toimenpiteita lapsen tilanteen selvittamiseksi tai parantamiseksi.

Yhteydenottajat toivat esiin toiveensa saada vaihtaa vastuutydntekijaa.

Yhteydenotoissa tuotiin esiin myds puutteellisen tiedonsaannin kokemuksia
seka tydntekijoiden tavoittamisen vaikeutta. Asiakkaat kertoivat, etta
soittopyyntéihin, tiedusteluihin ja viesteihin ei vastattu. Kaikissa yksikodissa
virassa olevien johtavien sosiaalitydntekijéiden nimia ei ollut
hyvinvointialueen verkkosivuilla nahtavilla eika heihin voinut olla yhteydessa.
Tyontekijoilta ei saanut tietoa eri vaihtoehdoista tai asioiden kulusta.
Asiakkaina ollessaan monille oli syntynyt kokemus siita, etta heita ei

kuunneltu eikd heidan ndkemystaan palvelujen jarjestamisesta huomioitu.
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3.1.2 Huoltajien ja lasten oikeudet

Lastensuojeluun liittyvissa yhteydenotoissa aiheena olivat usein myds seka
lasten etta huoltajien oikeudet eri tilanteissa. Lapsen etu ja oikeudet seka
niiden toteutuminen lastensuojelun asiakkuuden aikana huolestutti monia
yhteydenottajia. Kiireellinen sijoitus ja huostaanotto olivat erityisesti naita
tilanteita, joissa kysymykset oikeuksista nousivat esiin. Yhteydenottajat
olivat sitd mieltd, etta erityisesti huostaanottotilanteissa huoltajia ja lapsia ei
kuunneltu asiasta paatettdessa ja sijoituspaikkaa jarjestettdessa.
Huostaanoton aikana huoltajat toivat esiin huolensa seka omien etta lapsen
oikeuksien toteutumisesta, sijoituspaikan olosuhteista, sijoituksen aikaisista
muista ratkaisuista ja saatujen palvelujen laadusta. My6s huostaanoton
jatkamisen perusteita kyseenalaistettiin. Lastenvalvojiin liittyvissa
yhteydenotoissa yhteydenottajat toivat esiin tyytymattdmyyttaan
lastenvalvojan toimintaan. Lastenvalvojan rooli koettiin puolueelliseksi tai
huoltaja koki, ettd lastenvalvoja painosti hyvaksymaan lapsen edun

vastaisen sopimuksen.

3.1.3 Lastensuojelun asiakirjat

Yhteydenottajat kertoivat puutteellisista ja virheellisista kirjauksista
sosiaalihuollon asiakaskertomuksissa. Naiden pelattiin heikentavan
mahdollisuuksia saada asiakkaille kuuluvia palveluja tai muutoin heikentavan
asiakkaan oikeusturvaa. Virheelliset merkinnat olivat kertomuksissa
siirtyneet eteenpain johtaen siihen, ettd lastensuojelun loppuyhteenvedossa
tehdyt paatelmat ja niista seuranneet toimenpiteet perustuivat virheellisiin
tietoihin. Yhteydenottajat kertoivat kokemuksistaan, etta asiakastekstit oli
laadittu puolueellisesti tai niihin oli kirjattu epaolennaisia (esim. perheen
ulkopuolisten henkildiden) asioita tai niissa korostettiin sellaisia asioita, jotka
saattoivat vaaristaa kokonaiskuvaa. Yhteydenottajat kertoivat myos
julkisuuslain mukaisiin asianomaisena tehtaviin asiakirjapyyntoéihin liittyvista

ongelmista.



Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
Vastra Nylands valfardsomrdade 26 (32)

3.2 Seniori-info

Seniori-infoon liittyvissa yhteydenotoissa oli usein aiheena palvelun saanti ja
palveluihin paasy. Myo6s palvelun laatuun liittyvia kysymyksia
yhteydenottajat nostivat esiin (esim. palvelutarpeen arvioon liittyvat
epaselvyydet, yhteyden saaminen jne.). Yhteydenottojen aiheina olivat mydés
omatyodntekijan nimeamatta jaaminen tai yhteyden saaminen asian
kasittelijdan. Yhteydenottajat kokivat ongelmaksi myods sen, etta
yhteydenottoihin oli vastannut monta eri tyontekijaa, ja asiakkaalle syntyi
kokemus siitd, ettei tilanteesta tullut yhdenmukaista kasitysta yhteydenoton

ohjauduttua aina uudelle tydntekijalle.

3.3 Kotona asumista tukevat palvelut

Kotihoitoon liittyvissa yhteydenotoissa aiheena oli usein palvelun laatu.
Yhteydenottajina olivat usein omaiset, mutta myds asiakkaat itse ottivat
yhteytta. Yhteydenottajat eivat olleet tyytyvaisia kotihoidon palvelujen
hinnoitteluun. Hinnoittelu koettiin epaselvaksi ja asiakkaat toivat esiin,
etteivat ymmartaneet mista laskutus koostui. Yhteydenottajat olivat
tyytymattémia siihen, ettd kotihoidon esihenkil6ita ei saanut kiinni silloin,
kun he eivat olleet tyytyvaisia kotihoidon laatuun tai halusivat selvittaa
asioita tarkemmin. Yhteydenottajat kertoivat myds ladakehoitoon liittyneista

vaaratapahtumista.

3.4 Asumispalvelut

Hoivakoteihin liittyvissa yhteydenotoissa yhteydenottaja oli useimmiten
ldhiomainen, mutta joskus myo6s asukkaat itse ottivat yhteytta. Lahiomaisten
yhteydenotoissa tuotiin esiin tyytymattomyytta hoivakodin palvelun laatuun.
Myos laakehoitoon liittyvaa tyytymattdmyytta tuotiin esiin. Koettiin, etta
omaisten nakemysta ladkehoidosta ja sen tarpeellisuudesta ei huomioitu, ja
etta rauhoittavaa ladkehoitoa annettiin lilkkaa muistisairaalle ikaihmiselle.
Kerrottiin myds ladkehoitoon liittyvista vaaratilanteista, mm. vaarien
ldakkeiden jakamisesta asukkaalle. Yhteydenottajat kertoivat myds olevansa
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tyytymattémia siihen, etta hoitohenkildkunta ei kuunnellut tai huomioinut
omaisten nakemyksia asukkaan tilanteesta ja palvelujen tarpeesta. Jotkut
omaiset, jotka olivat virallisesti edunvalvojia/edunvalvontavaltuutettuja ja
halusivat keskustella oikeuksistaan, kertoivat kokeneensa ongelmia

palveluissa toteuttaa naita ja/tai ettei heitd kuunneltu paatdksenteossa.

Huolta ilmaistiin mydés hoitohenkilékunnan tiheasta vaihtuvuudesta ja
henkiléstén mitoituksen riittamattémyydesta. Yhteydenotoissa kerrottiin
my0Os vaaratapahtumista; asukkaille tapahtuneista onnettomuuksista kuten
putoamisista ja kaatumisista seka erilaisista lahelta piti -tilanteista. Lisaksi
sosiaaliasiamies vastaanotti muutamia yhteydenottoja, joissa oli kyse
asiakasturvallisuuden vakavasta vaarantumisesta palveluasumisyksikdn
asukkaan kohdistettua vakivaltaa yksikdn toiseen asukkaaseen tai vierailulla
olleeseen omaiseen. Yksikdissa toistuvasti seka lisaantyvasti ilmenevat uhka-
ja vakivaltatilanteet huolestuttivat myds sosiaaliasiamieheen yhteytta
ottaneita henkilostdon edustajia, jotka kokivat, ettd heidan esille nostamaan
huoleen ei aina ollut reagoitu riittavalla tavalla asukkaiden turvallisuuden

varmistamiseksi ja vakavien vaaratapahtumien ennaltaehkdisemiseksi.

Yhteydenottajat kertoivat myds, etta tiedonsaanti henkilékunnalta oli
vaikeaa. Tama koski seka arkisia asioita ja asukkaan vointia, etta poikkeavia
tapahtumia, joista omaiset olivat huolissaan. Yhteydenottoja tuli myds
hoivakotimaksujen maaraytymiseen liittyen. Yhteydenottajat kertoivat, etta
hoivakotimaksun maaraytyminen oli epaselvaa. Maksun maaraytymisesta ei
saanut etukateen riittavasti tietoa tai he olivat tyytymattémia tehtyyn

hoivakotimaksupaatdkseen.

Hoivakotien asukkaiden omissa yhteydenotoissa tuotiin esiin
tyytymattomyytta palveluasumisen paatéksen tekemiseen, palvelun laatuun,
kuten esim. ruokaan tai muihin hoivakodin olosuhteisiin liittyen seka

itsemaaraamisoikeuden rajoittamiseen.
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3.5 Aikuisten sosiaalipalvelut

Aikuissosiaalityon yhteydenotoissa aiheena oli usein tyytymattomyys
palveluun tai paatdékseen. Yhteydenottajat kertoivat kokevansa, ettei
harkinnanvaraisen toimeentulotuen paatdksissa huomioitu yksildllista
kokonaistilannetta. Yhteydenottajat kertoivat olevansa ahtaalla monin eri
tavoin, mutta aikuissosiaalitydsta ei saanut apua monimutkaiseen
tilanteeseen, jonka pelattiin entisestaan vaikeutuvan. Jotkut yhteydenottajat
kertoivat myds asiakasturvallisuuteen liittyvista tilanteista, joissa kyse oli
siitd, etta sosiaalitoimen tiloissa oli tapahtunut jotain levotonta muiden
asiakkaiden toimesta ja he olivat kokeneet olonsa turvattomaksi siella

asioidessaan.

3.6 Padihde- ja mielenterveyspalvelut

Paihde- ja mielenterveyspalveluita koskevissa sosiaaliasiamiehille
ohjautuneissa yhteydenotoissa kerrottiin palvelujen piiriin pddasemisen
vaikeuksista seka asumispalveluihin liittyvista ongelmista paihde- ja
mielenterveyskuntoutujilla. Yhteydenottajat olivat seka asiakkaita etta
omaisia. Yhteydenottajat, joilla oli todettu seka mielenterveyden hairid etta
paihderiippuvuus, kertoivat vaikeuksista saada hoitoa ja apua tilanteeseensa.
Sopivaa ja riittavaa palvelua erityisen haavoittuvassa asemassa olevalle

asiakkaalle oli vaikeaa I6ytaa.

Asumispalveluyksikkdihin liittyvissa yhteydenotoissa asiakkaat kertoivat
erilaisista ongelmista, joita heilld asumisyksikdssa oli. Tyytymattomyytta
koettiin kohteluun, jota saatiin asumispalvelun tydntekijoilta.
Yhteydenottajien mukaan heidan huoneitaan oli henkildkunnan toimesta
tarkastettu ilman lupaa, tai ettd henkildkunta oli kutsunut poliisin paikalle
ilman todellista syytd. Haadon tai siirron saaneet asiakkaat toivat esiin,
etteivat ymmartaneet sita, eika heille selitetty riittdvasti perusteita, miksi

nain toimittiin.
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3.7 Vammaispalvelut

Espoon kaupungilla on aiemmin ollut erillinen vammaisasiamies ainoana
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen kunnista. Hyvinvointialueen aloituksen
jalkeen vammaisasiamiehen ty6 paattyi ja vammaispalveluja koskevat
yhteydenotot ovat ohjautuneet sosiaaliasiamiehelle. Vammaispalvelujen
sosiaalityon yhteydenotoissa aiheina olivat useimmiten paatoksiin liittyvat
ongelmat tai asiakkaan kokema kohtelu. Yhteydenottajat tiedustelivat
oikeuksiaan nadissa tilanteissa. Yhteydenottajat eivat olleet tyytyvaisia
paatoksen sisaltéon tai sen saaminen kesti useita kuukausia, tai paatosta ei
tehty lainkaan. Jotkut yhteydenottajat myds kertoivat, ettei heille laadittu
palvelusuunnitelmaa tai jo olemassa olevaa palvelusuunnitelmaa ei koetusta

tarpeesta huolimatta paivitetty.

Yhteydenottajat kertoivat ongelmista saada palvelua, tai jos se oli
mydnnetty, se ei toteutunut. Haasteita oli henkilékohtaisen avun
saatavuudessa. Henkilokohtaista avustajaa oli vaikea saada, avustajat
vaihtuivat tai asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia avustajan tapaan
tydskennella tai kokivat avustajan kielitaidon riittdmattémana.
Yhteydenottajat kertoivat, etteivat olleet tyytyvaisia vammaispalveluissa
saamaansa kohteluun tai palveluprosessin eteneminen takkuili. Tydntekijoita
oli vaikea tavoittaa ja oman asian hoito ei edistynyt. Myds neuvonta ja

tiedonsaanti palveluista koettiin puutteelliseksi.

3.7.1 Kuljetuspaatokset ja -palvelut

Kuljetuspalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa tuotiin esiin kuljetuspalvelujen
saamiseen liittyvia haasteita. Yhteydenottajat olivat tyytymattémia siihen,
ettd kuljetuksen saapumiseen ei voinut luottaa, kyyti saapui myodhassa tai
jatti jopa kokonaan saapumatta. Yhteydenottajat kertoivat, etta kuljetus piti
tilata reilusti etuajassa, jos tiedossa oli jokin sitova aikataulu, ja aina
tamakaan ei taannut sita, etta paikalle ehti ajoissa. Liséksi ongelmana oli
sopivan ajoneuvon saatavuus; eri alueilla invataksien saatavuudessa on

vaihtelua.
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Kuljetuksiin liittyvat asiakasohjeet olivat asiakkaille valilla epaselvia.
Epdselvyytta liittyi omavastuiden maarittelyyn, maksamiseen, kuittien
saamiseen seka kyytien perumiseen. Yhteydenottajat kertoivat myoés
havainnoista, jotka liittyivat epatasa-arvoisuuteen kuljetuspalveluissa
vanhojen kuntajakojen perusteella. Asiakkaiden kertoman mukaan toisessa
kunnassa kuljetuspalvelua kayttavat saivat ajaa vain yhden kuntarajan
ylitse, kun viereisessa kunnassa asuvat saivat ajaa useamman kuntarajan
ylitse vammaispalvelujen kyydilla. Yhteydenottajat kokivat tulleensa
syrjityiksi vanhojen kuntakohtaisten paatdsten perusteella, vaikka
hyvinvointialueen aloituksen jalkeen voimassa on ollut palvelujen
vyhdenmukaisen jarjestdmisen vaatimus. Yhteydenottajat myds kertoivat
kokevansa, etta kuljetuspaatoksissa ei otettu huomioon vammaisten

yksildllisia tarpeita riittavalla tavalla.

4 Yhteenveto

Kulunut edeltava vuosi on ollut merkityksellinen ja historiallinen sosiaali- ja
terveydenhuollolle jarjestamisvastuun siirryttya kunnilta hyvinvointialueille.
Lahtokohtaisesti vuoden 2023 alusta saakka on ollut voimassa vaatimus

saada hyvinvointialueella yhdenmukaiset palvelut kaikille alueen asukkaille.
Kuitenkin monia palveluja kehitetaan edelleen. Murroskohdissa ja palveluja
uudelleen jarjestettdessa yhteydenotoissa erityisesti sosiaaliasiamiehelle on

noussut esiin luottamuksen suojan kysymys paatoksenteossa.

Jarjestettdessa sosiaalihuollon palveluja on otettava huomioon hallintolain 6
§:aan perustuva periaate luottamuksen suojasta. Sen mukaan asiakkaan
tulee voida luottaa viranomaisen toiminnan oikeellisuuteen,
virheettdmyyteen ja viranomaisten tekemien hallintopaatésten pysyvyyteen.
Hallintopaatdksen pysyvyyden takia viranomainen ei voi yleensa peruuttaa
ilman asiakkaan suostumusta talle myontamaansa etua tai oikeutta tai edes
vahentaa sita, ellei laissa ole saadetty esimerkiksi palvelun tai tukitoimien

edellytysten tarkistamisesta.
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Useissa sosiaalihuollon yhteydenotoissa tuotiin esiin ongelmia, joita aiheutui,
kun hyvinvointialue aloituksensa jalkeen yhdenmukaisti palvelujaan siten,
etta toisille se on tarkoittanut joidenkin palvelujen lakkauttamista /
supistamista. Toisaalla taas yhdenmukaisten palvelujen saaminen on ollut
edelleen vaiheessa eika naita ole jarjestetty. Osa yhteydenottajista onkin
kokenut joutuneensa syrjittyyn asemaan suhteessa muihin hyvinvointialueen
asiakkaisiin, joilla on ollut vanhojen kuntakohtaisten jakojen perusteella
tehtyja palvelupdatoksia paremmilla ja laajemmilla eduilla. Nama ilmioét
nousivat esiin seka sosiaali- ettd potilasasiamiehelle tehdyissa

yhteydenotoissa.

Potilasasiamiehelle tulevissa yhteydenotoissa korostuivat hoitoon paasyn
vaikeudet, kohteluun liittyvat kysymykset seka hoitoprosessin sujuvuuteen
liittyvat ongelmat. Jotkut yhteydenottajat eivat olleet padsseet yrityksistaan
huolimatta hoitoon ja tutkimuksiin, ja heilld todettiin pitkan viiveen jalkeen
sydpa tai jokin muu vakava, komplisoitunut tilanne. Hoitovirhe-epailyt ja
erilaiset laiminlydntien epailyt seka potilas- etta sosiaaliasiamiehelle
tehdyissa yhteydentoissa nousivat esiin useissa eri yhteyksissa.
Laiminlydnteja epaillessaan asiakkaat toivat esille mm. liian pienen
henkildkuntamitoituksen hoitoyksikéssa seka huolen mahdollisista sosiaali- ja
terveydenhuollon viranomaisten virkavelvollisuuksien laiminlydnneista kuten
paatdksien tekematta jattamisesta tai asiakkaan / potilaan heitteille

jattamisesta erilaisissa tilanteissa esim. kotiutettaessa.

Erityisesti pitkdaikais- ja monisairaat asiakkaat toivat puolestaan esiin sitg,
ettd toimivan omalaakarijarjestelman puuttuminen johti tehottomaan
hoitoon, jossa ei syntynyt pitkdaikaissairauden hyvan ja kokonaisvaltaisen
hoidon jatkuvuutta. Monet pitkaaikais- ja monisairaat henkil6t arvioivat, etta
toimiva omalaakarijarjestelma toisi paitsi tehokkuutta my&s turvallisuutta

hoitoon niin potilaille kuin myds laakareillekin.

Syrjinnan kokemuksia tuotiin esiin asiakasyhteydenotoissa seka sosiaali- etta
potilasasiamiehelle pitkin vuotta. Sosiaali- ja terveydenhuollon koettiin
harjoittavan syrjintda seka kohtelussa etta palvelujen saatavuuteen /

paatdksiin liittyvissa kysymyksissa. Syrjintaa kokeneet arvioivat syrjinnan
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johtuneen useista eri syistd, mm. asiakkaan / potilaan kulttuuritaustasta,
aidinkielesta, iasta, aiemmista diagnooseista tai muutoin komplisoituneesta

elamantilanteesta johtuvaksi.

Kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen on merkittavassa roolissa
terveydenhuollon potilaan ja sosiaalihuollon asiakkaan kokemuksessa
saamastaan hoidosta ja palvelusta seka oikeuksiensa toteutumisesta.
Tyytyvainen asiakas / potilas kokee, ettda hanen asiaansa on paneuduttu, ja
ettd hantd on kuunneltu seka kohdeltu hyvin. Seka sosiaali- etta
potilasasiamiehille tulleissa yhteydenotoissa esiin nousivat usein erilaiset
epaonnistuneen kommunikaation kokemukset asiakkaan / potilaan ja
sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten valilla. Jos vuorovaikutuksessa
jaettua ymmarrysta ei synny, asioita jaa usein epaselvaksi. Mikali naita
epaselvyyksia ei syysta tai toisesta saada heti selvitettyd, saattaa se johtaa
eritasoisiin prosesseihin, kuten muistutuksiin, potilasvahinkoilmoituksiin ja
kanteluihin. Nama prosessit osaltaan kuormittavat eri jarjestelmien
resursseja. Selvittamattdomiin ja epaselviin tilanteisiin liittyy myds riski, etta
syntyy lisaa epaselvyyksia ja erimielisyytta. Erimielisyyksien ilmetessa asiat
olisikin hyva pyrkia selvittémaan heti vastuuyksikdssa. Talldin niiden
selvittdminen on usein vaivattomampaa, ja mahdollisesti myds em.

raskaampien prosessien maara vahenisi, mika olisi kaikkien osapuolien etu.





