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SAATTEEKSI

 Sosiaali- ja potilasasiavastaavan lakisaateisena tehtavana on seurata

asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman kehitysta ja laatia siita vuosittain
selvitys.

Sosiaali- potilasasiavastaavan selvitys annetaan hyvinvointialueen
aluehallitukselle seka tiedoksi hyvinvointialueen kuntien kunnanhallituksille ja
aluehallintovirastolle seka tarvittaessa muille potilasasiavastaavista ja
sosiaaliasiavastaavista annetun lain (739/2023) 2 §:n 1 momentissa
tarkoitettujen palvelujen jarjestajille ja tuottajille.

Tama selvitys on laadittu sosiaali- ja potilasasiavastaavalle maalis-joulukuussa
2024 saapuneiden yhteydenottojen ja niihin liittyvien havaintojen pohjalta.

Selvityksen perusteella sosiaali- ja terveyspalveluiden seka varhaiskasvatuksen
jarjestamisesta ja tuottamisesta vastaavan on mahdollista kehittaa palveluita ja
siten parantaa asiakkaiden ja potilaiden asemaa.

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
Vanda och Kervo vélfardsomrade



Selvityksessa kaytetyt lyhenteet

Asiakaslaki = laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista

HUS = HUS-Yhtyma (Helsingin kaupungin ja muun Uudenmaan maakunnan
hyvinvointialueiden sosiaali- ja terveydenhuollon yhtyma)

Hva = hyvinvointialue

Kela = Kansanelakelaitos

PAV = potilasasiavastaava

Potilaslaki = laki potilaan asemasta ja oikeuksista

SAV = sosiaaliasiavastaava

* VAKE = Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
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YHTEYDENOTTOJA 908%*, joista sosiaaliasiavastaavalle 410 ja potilasasiavastaavalle 498

*maalis-joulukuu 2024

OIKEUDET, JOIHIN YHTEYDENOTOT LUTTYVAT USEIMMIN

Terveydenhuolto:

* Qikeus hyvaan hoitoon (sisaltada myos
tiedonsaannin omaa hoitoaan koskien)

e Oikeus hyvaan kohteluun

* Oikeus potilastietoihin

* Oikeus paasta hoitoon

Sosiaalihuolto:

* Oikeus laadultaan hyvaan palveluun

* Oikeus saada paatos sosiaalihuollon
jarjestamisesta

* Oikeus hyvaan kohteluun

HAVAINTO: Potilaalla omaa hoitoaan koskevassa
tiedonsaannissa haasteita, jotka heijastuvat
kokemukseen hoidosta ja kohtelusta

KEHITTAMISAJATUS: Erityishuomio potilaan
tiedonsaannin varmistamiseen ja keskusteluun.
Monikanavainen viestinta toimintaohjeista, kun asiat
eivat suju odotetusti, esimerkiksi reseptin uusiminen
Kannassa ei onnistu tai, kun hoitoon paasyn
enimmaisaika tayttyy.

HHH Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
mm" Vanda och Kervo valfdrdsomrdade

HAVAINTO: Menettelyssa / asiakkaan asian kasittelyssa
epakohtia

KEHITTAMISAJATUS: Asiakkaan informointi asian
kasittelyn etenemisesta seka mahdollisista viivastyksista
oma-aloitteisesti. Seuranta myds osana omavalvontaa,
esimerkiksi lakisaateisyyden toteutuminen. Aktiiviset
toimet, jos asiakkaiden oikeudet ovat vaarassa jaada
toteutumatta.




Yhteydenotoista

Yhteytta otetaan useimmiten
@ puhelimitse (SAV 60 %, PAV 66 %)

Z N\

Myos sahkopostitse otetaan yhteytta
" (SAV 36 %, PAV 29 %)

N\

‘ Terveydenhuoltoon liittyvissa
vhteydenotoissa yhteydenottajana
useimmiten potilas itse (66 %)

O Sosiaalihuoltoon liittyvissa
hteydenotoissa omaiset (32 %)
(— ) l&hes yhtd usein yhteydenottajina
kuin asiakas itse (33 %)
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Yhteydenottojen jakautuminen kuukausittain
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan yleisimmat toimenpiteet

SOSIAALIASIAVASTAAVA:

Yleinen neuvonta ja ohjaus (243)
Muistutusneuvonta (176)
Kanteluneuvonta (96)
Muutoksenhakuneuvonta (73)

Ohjaus palveluyksikkoon (70)

Asian selvittdminen / sovittelu (69)
Tietosuojaneuvonta (36)

Kuuntelu / viestin vastaanottaminen (25)

Avustaminen muistutuksessa (17)

POTILASASIAVASTAAVA:

Muistutusneuvonta (333)

Yleinen neuvonta ja ohjaus (258)
Kanteluneuvonta (182)
Potilasvahinkoneuvonta (119)
Tietosuojaneuvonta (76)

Asian selvittaminen (40)
Avustaminen muistutuksessa (23)

Kuuntelu / viestin vastaanottaminen (15)

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
Vanda och Kervo valfardsomrdade




2 ASIAKKAAN JA POTILAAN
OIKEUDET JA ASEMA
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Sosiaalihuollon asiakkaalla on
oikeuksia, jotka perustuvat
lainsaadantoon.

Oikeudet o
perustuvat mm. sosiaalihuollon

asiakkaan asemasta ja oikeuksista
annettuun Takiin (812/2000]), josta
tassa selvityksessa kaytetaan
nimitysta asiakaslaki.

Laki maarittelee sita, minkalaista
sosiaalihuoltoa asiakkaalla on
oikeus saada.

Henkilotietojen kasittelyyn liittyen
on oikeus mm. tarkastaa itseaan
koskevat tiedot.

it
!
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https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812#L2P9
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812#L2P9
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812#L2P9

SOSIAALIHUOLLON ASIAKKAAN
OIKEUKSIA

Oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuollon palveluun ja
siihen liittyvaan kohteluun.

Oikeus saada ymmarrettavasti selvitys
toimenpidevaihtoehdoista omassa asiassaan.

Oikeus saada paatos sosiaalihuollon jarjestamisesta.

Oikeus yhdessa laadittavaan palvelua koskevaan
suunnitelmaan.

Oikeus itsemaaraamisoikeuteen, mielipiteen ja
toivomusten esittamiseen seka niiden huomioon
ottamiseen.

Lahde: Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812

SOSIAALIHUOLLON ASIAKKAAN
OIKEUKSIA JA ASEMA

Oikeus osallistua ja vaikuttaa palvelujen seka
sosiaalihuollon toimenpiteiden suunnitteluun
ja toteuttamiseen.

Tietyissa, laissa maaritellyissa tilanteissa asiakkaan tahtoa
on selvitettava yhteistyossa hanen laillisen edustajan,
omaisen tai muun laheisen henkilon kanssa.

Alaikaisen asiakkaan toivomukset ja mielipide on
selvitettava ja otettava huomioon hanen ikansa ja
kehitystasonsa edellyttamalla tavalla. Kaikissa
sosiaalihuoltoon liittyvissa toimissa on ensisijaisesti otettava
huomioon alaikaisen etu.

Lahde: Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (812/2000)



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812

TERVEYDENHUOLLON
POTILAAN OIKEUDET JA
ASEMA

Terveydenhuollon potilaalla on
oikeuksia, jotka perustuvat
lainsaadantoon.

Oikeudet perustuvat mm. potilaan
asemasta ja oikeuksista annettuun
lakiin (785/1992), josta tassa
selvityksessa kaytetaan nimitysta
potilaslaki.

Laki maarittelee sita, minkalaista
terveyden- ja

sairaanhoitoa terveydenhuollossa on
oikeus saada.

Henkil6tietojen kasittelyyn liittyen
on oikeus mm. tarkastaa itsedan
koskevat tiedot.



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785#L2P6
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785#L2P6
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785#L2P6

TERVEYDENHUOLLON POTILAAN
OIKEUKSIA

Oikeus laadultaan hyvaan terveyden- ja
sairaanhoitoon seka siihen liittyvaan kohteluun.

Oikeus paasta hoitoon maaraajassa, oikeus saada tietaa

koska paasee hoitoon seka oikeus saada tieto jo
ilmoitetun hoidon ajankohdan muutoksista.

Oikeus kiireelliseen hoitoon asuinpaikasta riippumatta.

Lahde: Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992)



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785#L2P7

TERVEYDENHUOLLON POTILAAN
OIKEUKSIA

Oikeus saada ymmarrettavasti selvitys
terveydentilastaan seka hoitoon liittyvista asioita, joilla
on merkitysta paatettaessa hoitamisesta.

Oikeus hoitoa koskevaan suunnitelmaan.

Oikeus hoitoon yhteisymmarryksessa.

Tietyissa, laissa maaritellyissa tilanteissa, potilaan laillista
edustajaa taikka lahiomaista tai muuta laheista on ennen
tarkean hoitopaatoksen tekemista kuultava sen
selvittamiseksi, millainen hoito parhaiten vastaisi
potilaan tahtoa.

Lahde: Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992)



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785#L2P7

TERVEYDENHUOLLON POTILAAN
ASEMA

Alaikaisen mielipide hoitotoimenpiteeseen on selvitettava
silloin, kun se on hanen ikaansa ja kehitystasoonsa nahden
mahdollista. Jos alaikainen ikansa ja kehitystasonsa
perusteella kykenee paattamaan hoidostaan, hanta on
hoidettava yhteisymmarryksessa hanen kanssaan.

Jos alaikainen ei kykene paattamaan hoidostaan, on
hanta hoidettava yhteisymmarryksessa hanen huoltajan
tai muun laillisen edustajan kanssa.

Huoltajalla tai muulla laillisella edustajalla ei ole oikeutta
kieltaa henkea tai terveytta uhkaavan vaaran torjumiseksi
annettavaa tarpeellista hoitoa.

Lahde: Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992)



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785#L2P7

3 SOSIAALI- JA
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavan

lainsaadannollinen tausta

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan
tehtavaa saateleva
potilasasiavastaavista ja
sosiaaliasiavastaavista annettu laki
(739/2023) tuli voimaan 1.1.2024

Aikaisemmin tehtavasta
saadettiin potilaslaissa ja
sosiaalihuollon asiakaslaissa

Lakiuudistuksen tavoitteena oli
vhdenmukaistaa
asiavastaavatoimintaa seka
palvelun laatua

Asiavastaavatoiminnan jarjestaminen
siirtyi hyvinvointialueiden vastuulle:
Hyvinvointialue vastaa julkisen ja
yksityisen sosiaali- ja terveydenhuollon,
tyoterveyshuollon seka varhaiskasvatuksen
sosiaali- ja potilasasiavastaavatoiminnan
jarjestamisesta

Laki toi potilasasiavastaaville
velvoitteen selvityksen laatimiseen
seka kelpoisuusehdon vastaamaan

sosiaaliasiavastaavan
kelpoisuusehtoa (soveltuva ylempi
korkeakoulututkinto ja riittava
tehtavaalan tuntemus)

Sosiaali- ja potilasasiavastaavia
on oltava riittavasti vastaamaan
asiakkaiden ja potilaiden
palvelutarvetta. Hyvinvointialueen on
nimettava toiminnan vastuuhenkilg,
kun sosiaali- ja potilasasiavastaavia
on enemman kuin yksi
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Potilasasiavastaavan tehtava

1) neuvoa potilaita potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992),
jaliempana potilaslaki, soveltamiseen liittyvissa asioissa;

2) neuvoa ja tarvittaessa avustaa potilasta tai potilaan laillista edustajaa, omaista tai
muuta laheista potilaslain 10 §:ssa tarkoitetun muistutuksen tekemisessa;

3) neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus, potilas-
tai laakevahinkoa koskeva korvausvaatimus tai muu potilaan terveydenhuollon
oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille toimivaltaisessa viranomaisessa;

4) tiedottaa potilaan oikeuksista;

5) koota tietoa potilaiden yhteydenotoista ja seurata potilaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta; seka

6) toimia 1-5 kohdassa saadettyjen tehtaviensa lisaksi muutenkin potilaan oikeuksien
edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

. ‘ SRR S A i e Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 11 §

Vanda och Kervo valfardsomrdade



https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2023/20230739#Pidm46263583090832

Sosiaaliasiavastaavan tehtava

1) neuvoa asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000),
jaljempana sosiaalihuollon asiakaslaki, ja varhaiskasvatuslain (540/2018) soveltamiseen liittyvissa
asioissa;

2) neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta tai asiakkaan laillista edustajaa, omaista tai muuta
|laheista sosiaalihuollon asiakaslain 23 §:ssa tarkoitetun muistutuksen tekemisessa seka neuvoa ja
tarvittaessa avustaa varhaiskasvatuslain 54 §:ssa tarkoitetun muistutuksen tekemisessa;

3) neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus tai muu asiakkaan
sosiaalihuollon tai varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille
toimivaltaisessa viranomaisessa;

4) tiedottaa asiakkaan oikeuksista;

5) koota tietoa asiakkaiden yhteydenotoista ja seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta; seka

6) toimia 1-5 kohdassa saadettyjen tehtaviensa lisaksi muutenkin asiakkaan oikeuksien
edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

H ‘ Vantaan ja Keravan hyvinvointialue

vanda och Kervo valfardsomrade Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 11 §



https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2023/20230739#Pidm46263583090832

Toiminnan vastuuhenkilon tehtava

1) ohjata ja koordinoida potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien toimintaa;

2) kehittaa osaltaan potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien osaamista ja
toimintaa;

3) seurata potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta ja koota siita yhdessa
potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien kanssa vuosittain selvitys aluehallitukselle;
seka

4) tehda yhteistyota eri sosiaali- ja terveydenhuollon ja varhaiskasvatuksen
viranomaisten ja palveluntuottajien kanssa asiakkaan ja potilaan oikeuksien
edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

FTH ‘ Vantaan ja Keravan hyvinvointialue Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 11 §
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https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2023/20230739#Pidm46263583090832

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan toiminta VAKEssa

e VAKEN alueella on asukkaita 289514*

2 sosiaali- ja potilasasiavastaavaa, jotka tekevat yhdennettya
sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavaa.

* Toinen sosiaali- ja potilasasiavastaava on toiminnan vastuuhenkilo,
sosiaali- ja potilasasiavastaavien esihenkilona toimii
laadunvalvonnan paallikka.

 Sosiaali- ja potilasasiavastaavilla on riippumaton ja puolueeton
asemointi ja he tyoskentelevat itsenaisesti osana valvonnan ja
tuottajaohjauksen tiimia.

"§ffif | VvantaanjaKeravan hyvinvointiglue *Lahde: (Suomen virallinen tilasto (SVT): Vaeston ennakkotilasto [verkkojulkaisu]. ISSN=1798-8381. Helsinki:
umm vo vdlfardsomrade
- Tilastokeskus [Viitattu: 20.12.2024]. Saantitapa: https://stat.fi/tilasto/vamuu)



https://stat.fi/tilasto/vamuu
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Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiavastaavaan

e Useimmiten sosiaali- ja potilasasiavastaavaan otetaan yhteytta, kun
ollaan tyytymattomia palveluun tai hoitoon, asiointi ei ole vastannut
odotuksia tai tarvitaan neuvoja asiakkaan tai potilaan oikeuksista.

* Selvityksesta valittyva kuva on negatiivisempi kuin jos asiakkaan ja
potilaan asemaa ja oikeuksien toteutumista tarkasteltaisiin kaikkien
sosiaali- ja terveydenhuollossa seka varhaiskasvatuksessa
asioineiden antaman palautteen pohjalta.




Yhteydenottojen®* maara 1.3.-31.12.2024 siEai5.

*yhteydenotto=saman yhteydenottajan asiassa yhden tyopaivan aikana tehty tyo (voi sisaltaa esim. puhelun
ja sahkopostiviesteja)

eSosiaalihuolto™* }

pM@ eTerveydenhuolto }

eYhteensa }

Vant ja K hyvi intial OSUSI SRS I TS .. .
Vanda ooh Kervo valfardsomrade. sisaltda myos varhaiskasvatuksen



Sosiaalihuoltoa koskevat yhteydenotot 3-12/2024

vANHUSTEN PALVELUT | 110
vammaispALVELUT [, o
AIKUISSOSIAALITYON PALVELUT [ o
LASTEN, NUORTEN JA PERHEIDEN PALVELUT |G 75

VARHAISKASVATUS [ 12
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=E='=E: Vantaan ja Keravan hyvinvointialue k e . . .
= Vanda och Kervo valfardsomrade Kela, yksityisoikeudellinen asia ym.
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Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen syyt**
3-12/2024

PALVELUN TOTEUTTAMINEN
PAATOKSET, SOPIMUKSET

KOHTELU / TYONTEKIJAN KAYTOS
TIEDONTARVE SOSIAALIPALVELUISTA
JOJNOTUS- TAI KASITTELYAIKA
TIETOSUOJAOIKEUDET
ITSEMAARAAMISOIKEUS
ASIAKASMAKSUT

HENKILOSTON YHTEYDENOTTO
MUU*

El SISALLY SOSIAALIASIAVASTAAVAN TEHTAVAAN

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
mun Vanda och Kervo valfardsomrade
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**yhteydenotto voi sisaltaa useita syita
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asiakasturvallisuus ym.



Terveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot
3-12/2024

TERVEYSASEMAPALVELUT I 274
SAIRAALAPALVELUT I 58
SUUN TERVEYDENHUOLTO I 56
YKSITYINEN TERVEYDENHUOLTO I 43
PERHEIDEN ENNALTA EHKAISEVAT PALVELUT (LANUPE) B 8

PERHEITA TUKEVAT PALVELUT (LANUPE) |3

HUs* I 80
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=E='=E: Vantaan ja Keravan hyvinvointialue *Suurin osa I||tty| myos hva:n palveluun
mun Vanda och Kervo valférdsomréde



Terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen
syyt** 3-12/2024

PALVELUN TOTEUTTAMINEN
KOHTELU / TYONTEKIJAN KAYTOS
POTILASVAHINKOEPAILY
TIETOSUOJAOIKEUDET

JONOTUS- JA KASITTELYAIKA
ASIAKASMAKSUT
ITSEMAARAAMISOIKEUS
TIEDONTARVE TERVEYSPALVELUISTA

AJANVARAUS / YHTEYDEN SAAMINEN...

LAAKEVAHINKOEPAILY

KULUTTAJANSUOJA

HENKILOSTON YHTEYDENOTTO
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El SISALLY POTILASASIAVASTAAVAN TEHTAVAAN
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Varhaiskasvatusta koskevat yhteydenotot

* Yhteydenottoja oli 12.

* Yhteydenotot koskivat paaosin kaupungin jarjestamaa
varhaiskasvatusta.

* Sosiaaliasiavastaavat neuvoivat yhteydenottajia varhaiskasvatuslain
soveltamiseen liittyvissa asioissa ja miten vieda eteenpain
tyytymattomyytta varhaiskasvatukseen.

e Jatkossa tarkeaa tehda varhaiskasvatuksessa olevien lasten
huoltajille seka varhaiskasvatuksessa tydskenteleville

ammattihenkildille tunnetuksi sosiaali- ja potilasasiavastaavan
toimintaa.




Muita palveluja koskevat yhteydenotot

* 54 yhteydenotoista koski joko muuta kuin sosiaaliasiavastaavan
vastuulla olevaa palvelun jarjestajaa/tuottajaa tai yhteydenottaja ei
tuonut tarkemmin esille, mita tahoa yhteydenotto koski.

* Yleisimmin yhteydenotot koskivat Kelaa ja sen myontamia etuuksia
seka niihin liittyvia paatoksia, kuten perustoimeentulotuki ja
asumistuki. Kelan etuuksien muutokset nakyvat myos
sosiaaliasiavastaavalle tulevien yhteydenottojen sisalldissa.

e Sosiaaliasiavastaava neuvoi yhteydenottajia Kelan ohjeistuksen
mukaisesti muun muassa paatosten muutoksenhaussa seka
toimivaltaisen viranomaisen puoleen kaantymisessa.




Muita palveluja koskevat yhteydenotot

e 20 yhteydenotoista koski muuta kuin potilasasiavastaavan vastuulla
olevaa palvelun jarjestdjaa/tuottajaa tai yhteydenottaja ei tuonut
tarkemmin esille, mita tahoa yhteydenotto koski.

* Potilasasiavastaava neuvoi yhteydenottajia toimivaltaisen
viranomaisen puoleen kaantymisessa seka miten vieda eteenpain
tyytymattomyytta hoitoon.




5 TOIMIALAKOHTAISET
TIEDOT -
terveyden- ja sosiaalihuolto
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5.1 Terveydenhuollon
palvelut

* 498 yhteydenottoa

e Paapaino terveydenhuoltoa koskevissa
vhteydenotoissa oli terveysasemapalvelua
koskevat yhteydenotot (274).

e Sairaalapalveluja koskevia yhteydenottoja
oli 58 ja suun terveydenhuoltoa koskevia
vhteydenottoja 56.

e Hyvinvointialueen jarjestamaa paihde- ja
mielenterveyspalvelua koskien tuli 14
vhteydenottoa. Lisaksi yhteydenottoja tuli
koskien muun organisaation jarjestamaa
paihde- tai mielenterveyspalvelua.

 HUS:n jarjestamaa erikoissairaanhoitoa
koskien tuli 80 yhteydenottoja, joista suurin
osa liittyi osaltaan myds VAKEN jarjestamaan
hoitoon tai palveluun.

HE =N
Ha Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
=m Vanda och Kervo valfdrdsomrdade

Yleisesti terveydenhuollosta:

"Asiakkaat kokevat hoitoon pddsyn viivastymisid,
mikd aiheuttaa huolta hoidon laadusta ja
vaikutuksista terveyteen. Pitkdt jonot,
henkilokunnan puute ja epdselvyydet hoidon
saatavuudessa ovat toistuvia teemoja, jotka
vaikuttavat asiakkaiden tyytyvdisyyteen ja hoidon
tarpeen arvioimiseen.

Asiakkaat kokevat toistuvasti tyytymdttomyytté
terveydenhuollon palveluihin, erityisesti hoidon
viivéstymisiin ja henkilbkunnan puutteelliseen
viestintddn. Useat yhteydenottajat raportoivat
huonoa kohtelua ja epdaselvyyksid hoidon laadussa,
mikd on johtanut epaluottamukseen. Potilaiden
tarpeiden Ija huolien kuuntelemattomuus on yleinen
teema palautteissa. Liséiksi asiakkaat ovat kokeneet
ongelmia potilastietojen késittelyssd ja oikeuksien
toteutumisessa. Hoitohenkilokunnan kielitaidon
puutteet ja tiedon puute ovat mydés yleisid
huolenaiheita. Mielenterveyspalveluiden saatavuus
ja hoidon jatkuvuus herdttavdat huolta, erityisesti
lasten ja nuorten kohdalla”.

(Lumoa, tekodlya hyodynnetty analyysissa)




Terveysasemapalvelut

e 274 yhteydenottoa™

Terveysasemapalveluita koskevat yhteydenotot

Neuvonta ja asiakasohjaus [ 43

Avosairaanhoito [ 231

Ladkinnéllinen kuntoutus ] 8

Terapiapalvelut | 2

Kotiin vietavat ja asumisen

laakaripalvelut 2

Piihde- ja mielenterveyspalvelut [Jj 14

Muu [ 11

0 50 100 150 200 250

"Asiakkaat kokevat tyytymdttomyytté hoidon
viivastymisiin, vdadrin mddrattyihin ldékkeisiin
ja puutteellisiin diagnooseihin. Usein esiintyy
huolta lddkérin kommunikaatiosta ja
hoitosuunnitelmien epdselvyydestd. Myds
lddkdrinlausuntojen saaminen ja niiden sisélté
aiheuttavat ongelmia, mikd vaikuttaa hoidon
jatkuvuuteen ja asiakkaiden hyvinvointiin”.

(Lumoa, tekodlya hyodynnetty analyysissa)

=25:55: | vantaan ja Keravan hyvinvointialue  *Yhteydenotto voi koskea useampaa kuin
uEs Vanda och Kervo valfardsomrade yhté palvelua

Sosiaali- ja potilasasiavastaava neuvoi esimerkiksi
olemaan yhteydessa senhetkiseen hoitoyksikkdoon
akuutissa tilanteessa seka neuvoi, miten vieda
tyytymattomyytta hoitoon eteenpain. Neuvonta
sisalsi myods potilasvahinkoilmoitus —neuvontaa.




Sairaalapalvelut

* 58 yhteydenottoa

* Hoito ja huolenpito potilaasta osastohoidossa ovat herattaneet
huolta potilaissa ja omaisissa. Esimerkiksi halytyskelloa
soittaessa voi kulua pitka aika ennen hoitajan saapumista.

* Yhteydenotoissa on mainittu hoitohenkiloston riittavyys ja
kiireen vaikutukset hoidon laatuun.

* Joissakin yhteydenotoissa hoitohenkil6ston kommentit on koettu
epaasiallisiksi.

* Yksittaisia mainintoja eri tilanteissa riittamattomasta potilaan
avustamisesta, esimerkiksi ruokailussa tai wc-kaynneilla.

"Asiakkaat ovat tyytymdttomid hoidon
laatuun ja viestintdaan. Kotiutusprosessissa
on epadselvyyksid, ja potilasturvallisuudesta
ollaan huolissaan. Kivunhoito ja kuntoutus
eivdt vastaa odotuksia, mikd heikentdd
potilaiden hyvinvointia ja luottamusta
hoitoon.

Myoés hoitohenkilbkunnan kuormitus ja
resurssien puute ndkyvdét, mikd vaikuttaa
hoidon laatuun ja omaisyhteistyéhén.
Asiakkaat kokevat, ettd

heiddn Idheistensd hoito ei ole ollut
riittdvdd, ja he kaipaavat parempaa
tiedonkulkua sekd ldpindkyvyytta
hoitoprosessissa”.

(Lumoa, tekoalya hyodynnetty analyysissa)
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Suun terveydenhuolto

* 56 yhteydenottoa

Suun terveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot

Keskinen tehtivialue |GG 14
Lantinen tehtavaalue |G 20
Pohjoinen tehtivialue |G °

Eitietoa [N 5
Muu [ 7

25

"Asiakkaat ovat tyytymattomid
erityisesti hoitoon pddsyyn ja
viivastyksiin. Pitkdt odotusajat,
hoitosuunnitelmien toteutumattomuus
sekd huonot kokemukset vaikuttavat
asiakkaiden luottamukseen. Liséksi
kommunikaatio-ongelmat ja
hoitovastuun epdselvyydet ovat
toistuvia teemoja palautteessa.

Pddsy ensisijaisesti hoitoon korvausten
sijaan nousee myos esiin”.

(Lumoa, tekoalya hyodynnetty analyysissa)

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
Vanda och Kervo valfardsomrade




Yksityinen terveydenhuolto

43 yhteydenottoa

Tyytymattomyys hoitoon ja miten vieda tyytymattomyytta
eteenpain tyypillisin syy olla yhteydessa.

Yhteydenottoja myos koskien tyoterveyshuoltoa, johon liittyvissa
vhteydenotoissa korostuu tyytymattomyys viivastyksiin hoidossa
ja puutteelliseksi koettu hoito, joka on pahimmillaan aiheuttanut
epailyja vaivojen hankaloitumisesta.

Esimerkiksi pitkat hoitojonot voivat vaikuttaa siihen, etta potilas
hankkii terveyspalvelun yksityiselta palveluntarjoajalta.

Osa yhteydenottajista haluaisi kayttaa enemman yksityista
terveydenhuoltoa, mutta siihen ei ole taloudellista
mahdollisuutta.

“Useat asiakkaat ovat kokeneet hoidon
viivastymisid (julkisessa
terveydenhuollossa), mikd on johtanut
epdtyydyttdviin hoitotuloksiin ja
suurentuneisiin kustannuksiin, mukaan
lukien yksityisiin leikkauksiin
turvautuminen.

Useat asiakkaat kaipaavat ohjeita
muistutusten laatimiseen ja ovat
huolissaan tietosuojasta”.

(Lumoa, tekoalya hyodynnetty analyysissa)

HE =N
Ha Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
=m Vanda och Kervo valfdrdsomrdade



5.2 Sosiaalihuollon
palvelut

* 410 yhteydenottoa

* Yhteydenottaja tuli koskien kaikkia
ikaryhmid/sosiaalihuollon palvelutehtavia
eli lapsia ja nuoria (76), tyoikaisia (95)
seka iakkaita (119). Lapsiin ja nuoriin
liittyen yhteydenotot painottuivat
lastensuojeluun (71).

* Lisaksi kaikenikaisille kohdentuvia
vammaispalveluja koskien saapui 97
vhteydenottoa.

HE =N
Ha Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
Vanda och Kervo valfardsomrdade

Yleisesti sosiaalihuollosta:

"Asiakkaat kokevat toistuvasti ongelmia
sosiaalihuollon viestinndssd sekd pddtoksenteossa.
Pitkdt odotusajat, epdselvdt ohjeistukset ja
tyytymattémyys palveluiden laatuun ovat yleisid
teemoja.

Asiakkaat kokevat toistuvasti ongelmia
taloudellisessa tuessa, erityisesti Kelan ja VAKEn
padtoksissd, viivastyksissd ja hylkdadvissa
padtoksissd. Monilla on vaikeuksia maksaa laskuja
ja saada riittévda taloudellista tukea, miké
aiheuttaa huolta ja epdvarmuutta taloudellisista
asioista.

Useat yhteydenotot liittyvdt muistutusten
késittelyyn, ja monet kaipaavat selkeyttd seka
ohjeita muistutusten laatimiseen ja kantelujen
tekemiseen. Tyytymattomyys aiempiin vastauksiin
on myés toistuva teema”.

(Lumoa, tekoalya hyodynnetty analyysissa)




Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

* Yhteensa 87 yhteydenottoa*
(seka sosiaali- etta terveydenhuollosta)

Perheiden ennaltaehkaisevat palvelut

* Noin 10 yhteydenottoa, koskivat
neuvolaa seka kouluterveydenhuoltoa
tai opiskeluhuoltoa

Perheita tukevat palvelut

* Perheoikeudelliset palvelut: 10
vhteydenottoa

* Muu: 6
Perheiden erityispalvelut

* Lasten, nuorten ja perheiden palvelujen
hteydenotot keskittyivat
astensuojeluun (71 yhteydenottoa
koski lastensuojelua)

"Asiakkaat kokevat tyytymattomyytté
palveluiden saavutettavuuteen,
viestintddn ja asiakastietojen
kdsittelyyn. Useat palautteet
korostavat huolta asiakaskohtelusta
ja tiedon puutteista, mikd aiheuttaa
epdvarmuutta ja turhautumista.
Erityisesti lastensuojelun prosessit ja
pddtoksenteko herdttavat huolia
asiakkaiden keskuudessa.”

(Lumoa, tekoalya hyodynnetty
analyysissa)

EE ER
Ha Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
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*Yhteydenotto voi koskea useampaa kuin yhta palvelua




Perheiden erityispalvelut, lastensuojelu

* Yhteensa 71 yhteydenottoa™

* Avohuolto 35 yhteydenottoa, sijaishuolto 31 ” , g
vhteydenottoa, muu 8 yhteydenottoa (jalkihuolto, ei Monet asiakkaat ovat ilmaisseet huolensa

tarkempaa tietoa) lastensuojelun toiminnasta, erityisesti viestinndn,

* Yhteydenottaja oli padosin huoltaja, vanhempi tai yhteisty6n ja padtosten lapinakyvyyden osalta.
muu laheinen. Huolia herdttdavat kiireelliset sijoitukset,

« Lastensuojelun lapset tai nuoret eivit itse olleet perhesuhteet sekd sijaishuollon prosessit. Moni
yhteydessa sosiaali- ja potilasasiavastaavaan. kaipaa parempaa kuuntelua ja tukea, sekd on

« Palvelun laatu ja/tai kohtelu vihintaan yhtens syyna hUO/ISSGOIjI lasten.tu_rva/llsuudestaja OIkeukflsta
lihes kaikissa yhteydenotoissa. lastensuojelun toiminnassa. Useat ovat myods

* Yhteydenotoille oli tyypillista, etta ne koskivat useaa kohdanneet vq/keu!< sia saada tietoa ja
eri oikeutta; palvelun laatua, kohtelua, oikeutta tukea prosessien aikana,
suunnitelmaan, oikeutta tietoon. Lastensuojelussa mikad lisdd turhautumista ja epdtoivoa”.
korostui yhteydenoton syyna oikeus saada selvitys o o
toimenpidevaihtoehdoista/tieto kdytettivissa olevista | | (Lumoa, tekodlya hyddynnetty analyysissa)
oikeussuojakeinoista.

*Yhteydenotto voi koskea

L Sosiaali- ja potilasasiavastaava antoi paljon neuvontaa
useampaa kuin yhta palvelua

koskien menettelya kuten oikeuteen saada tietoa

Rafiiii | VantaanjaKeravan hyvinvointialue oikeuksista ja velvollisuuksista muun neuvonnan,
uEs Vanda och Kervo valférdsomrade . L oo .
esim. paatosten muutoksenhakuneuvonnan, lisaksi.




Aikuissosiaalityo

* 95 yhteydenottoa

* Yleisimmin asia liittyi aikuissosiaalityon
neuvonnan ja taloudellisen tuen palveluihin ja
aikuisten sosiaalityohon.

* Yhtena yhteydenoton syyna oli
paatokset/paatoksenteko 47 yhteydenotossa.

* Toimeentulotukea koskevissa yhteydenotoissa
oli usein kyse myos Kelan
perustoimeentulotuesta.

* Loppuvuodesta 2024 yhteydenotoissa olivat
esilla pitkaaikaisen palvelun jarjestamistavan
muuttamiseen liittyvat kysymykset (siirto
ostopalvelusta omaan palveluun). Tassa
vhteydessa esiintyi tyytymattomyytta
asiakkaan mielipiteen huomioimiseen seka
paatoksen saamiseen.

"Asiakkaat ovat raportoineet ongelmista saada
tarvitsemiaan sosiaalipalveluja. Monilla on ollut
vaikeuksia saada yhteyttd sosiaalityéntekijoihinsd, mikad
on johtanut viivéstyksiin ja puutteellisiin palveluihin.
Useita asiakkaita on pompoteltu eri viranomaisten
vdlilla ilman selvyyttd siitd, mihin heidén tulisi kéédntya.

Asiakkaat ovat ilmaisseet huolensa taloudellisesta
tuesta, erityisesti hylkdadvisté pdadtoksistd. Monet ovat
kokeneet, ettd he tarvitsisivat enemmdn tukea ja
ohjausta taloudellisissa asioissaan, mutta eivdt ole
saaneet riittdvdsti apua sosiaalihuollosta.

Useat asiakkaat ovat tyytymdttomid
sosiaalityontekijoiden kdytdkseen ja
pddtoksentekoprosessiin. He kokevat, etteivdit he saa
riittdvdsti tietoa, miké aiheuttaa turhautumista ja
epdluottamusta palveluita kohtaan. Ndmdé palautteet
viestivdt tarpeesta parantaa aikuissosiaalityon
asiakaskokemusta, palvelujen saatavuutta ja
viestintdd”.

(Lumoa, tekoalya hyodynnetty analyysissa)

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
mmm Vanda och Kervo valfdrdsomrdade

Sosiaali- ja potilasasiavastaava antoi runsaasti

muutoksenhakuneuvontaa seka ohjasi myos Kelaan liittyvissa

asioissa Kelan ohjeiden mukaisesti.




Vammaispalvelut

97 yhteydenottoa, joista yli puolet (52) liittyi
paatoksiin/paatoksentekoon:

paatdksen saamiseen lakisaateisessa ajassa,
tyytymattomyys tehtyyn paatokseen,

tyytymattomyys menettelyyn (esim. asiakkaan
mielipiteen selvittaminen/kuuleminen)
paatoksenteon yhteydessa, erityisesti jos taustalla
jo aiempi paatos koskien samaa
tukitoimea/palvelua,

tyytymattomyys, ettei paatosta ollut saatu, eika
asiakkaan muutoksenhakuoikeus mahdollistunut.

mEEnE
"Vammaispalveluissa esiintyy "_==
toistuvasti ongelmia yhteydenpidossa, =

pitkissa odotusajoissa ja pdédtosten
viivastymisessd. Asiakkaat kokevat
turhautumista pddtoksenteon
hitaudesta ja puutteellisista tiedoista.
Lisdksi huoli palvelujen saatavuudesta
ja siirroista ilman asianmukaista
tiedottamista on yleista”.

(LUMOA, tekodlya hyodynnetty
analyysissa)

[ 1]
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Sosiaali- ja potilasasiavastaava neuvoi yhteydenottajia
hakemusten lakisaateisista kasittelyajoista ja
oikeudesta saada sosiaalihuollon jarjestamisesta
paatos. Neuvontaa annettiin myods koskien
muutoksenhakua paatokseen seka muistutuksen
laatimiseen liittyen. Sosiaali- ja potilasasiavastaava
myos selvitteli toimintayksikoista yksittaisissa
tilanteissa asian kasittelyn tilannetta tavoitteena
asiakkaan oikeuksien ja oikeusturvan toteutumisen
varmistaminen.




Vanhusten palvelut

119 yhteydenottoa

* 61 yhteydenotoista liittyi ainakin osaltaan
asumispalveluun (myos
lyhytaikaiseen asumiseen tai arviointi- ja
kuntoutusjaksoon).

* Vanhusten palveluja koskevat yhteydenotot
koskivat usein palvelu-/hoitopolkua,
esimerkiksi sairaalasta arviointi- ja
kuntoutusjaksolle siirtymista, kotihoidosta
lyhytaikaiseen asumiseen siirtymista,
omaishoitoa ja siihen liittyvia muita palveluja.
Yhteydenottaja oli talléin usein omainen,
puoliso tai aikuinen lapsi. Yhteydenottajat
toivat esille muun muassa epatietoisuutta eri
tahojen vastuusta palvelupolun eri vaiheista
ja etteivat saa selvitettya asioita
palveluyksikoissa. Myos asiakasturvallisuuden
vaarantumista tuotiin esille.

”Yhteydenotoissa korostuu huoli hoidon laadusta ja
asiakasturvallisuudesta, erityisesti

kotihoidossa ja ympdrivuorokautisessa
palveluasumisessa. Omaishoitajien ja asiakkaiden
kokemat palveluprosessien puutteet herdttdavat
tyytymdttomyyttd. Taloudelliset ongelmat,

kuten asiakasmaksujen epdselvyydet ja tukien
hakeminen ovat myds yleisié huolenaiheita.

Asumispalveluissa ja palveluasumisessa korostuvat
huolenaiheet tiedonkulusta seké hoidon laadusta.
Monet ovat huolissaan omaistensa hyvinvoinnista
ja hoitokokemuksesta ympdrivuorokautisessa
palveluasumisessa.

Monet ovat valmiita tekemédn muistutuksia tai
kanteluja asiakasturvallisuuden vuoksi”.

(Lumoa, tekoalya hyodynnetty analyysissa)

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
Vanda och Kervo valfardsomrdade

Sosiaali- ja potilasasiavastaava neuvoi esimerkiksi
olemaan yhteydessa senhetkisen palveluyksikdn
esihenkiloon akuutissa tilanteessa, neuvoi miten vieda
tyytymattomyytta palvelun laatuun eteenpain seka antoi
paatosten muutoksenhakuneuvontaa.
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TERVEYDENHUOLTOA KOSKEVAT HAVAINNOT
JA KEHITTAMISAJATUKSET

Potilaslaki: Padsy hoitoon (4 §)




Oikeus paasta hoitoon (potilaslaki 4 §)

HAVAINTO

Sosiaali- ja potilasasiavastaaville saapuu paljon yhteydenottoja koskien hoitoon paasya.
Yhteydenottajat kysyvat usein hoitoon paasyn enimmaisajoista eli niin sanotusta hoitotakuusta.
Yhteydenotot koskevat osaltaan myds paasya HUS:n jarjestamaan erikoissairaanhoitoon.
Tyytymattomyys kohdistuu seka hyvinvointialueella tehtyyn lahetteeseen etta lahetteen kasittelyyn
seka hoidon tarpeen arviointiin HUS:ssa. Lisaksi yhteydenottajat tuovat esille etteivat tieda, miksi
perusterveydenhuollosta ei tehty lahetetta erikoissairaanhoitoon.

KEHITTAMISAJATUS

Hyvinvointialueen toimintaohjeen tekeminen nakyvaksi potilaalle vastaanotolla seka
hyvinvointialueen verkkosivuilla: Hyvinvointialueen toimintamalli hoitoon paasyn lakisaateisen
maaraajan varmistamiseksi.

Huomion kiinnittaminen potilaan tiedonsaantioikeuteen omaa hoitoaan koskien (potilaslain 5 §:n
mukaisesti).
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SOSIAALIHUOLTOA KOSKEVAT HAVAINNOT JA
KEHITTAMISAJATUKSET

Hallintolaki: Hyvan hallinnon perusteet (2 luku 6-10 §)




Sosiaalihuollon palvelun laatu ja menettely asiakkaan
asiassa (asiakaslaki 4, 6-8 §, hallintolaki 2 luku 6-10 §)

HAVAINTO

Sosiaali- ja potilasasiavastaavalle tulevissa yhteydenotoissa on runsaasti esilla menettelya koskevia
mainintoja. Yhteydenottajat tuovat esille vaikeutta saada yhteytta vastuuyksikkoon. Yhteydenotoissa
ilmenee, ettei asiakkaan mielipidetta ole selvitetty tai mielipiteen kertominen on vaikuttanut vain vahaisesti
esimerkiksi palvelun jarjestamisen muutostilanteessa. Asiakkaat kertovat huolistaan palvelun jatkuvuuden
turvaamisessa. Esille on myos tuotu, ettei asiakas ole saanut sosiaalihuoltoon liittyvaa paatosta ja/tai
palvelua koskevaa suunnitelmaa. Asiakkaat tuovat esille asiansa kasittelyn pitkittymista.

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon. Asiakkaan mielipide tulee ottaa
huomioon. Asiakkaalla on oikeus saada paatos sosiaalihuollon jarjestamisesta laissa maaritellyssa ajassa.
Hanella on oikeus saada suunnitelma, jollei kyseessa ole esimerkiksi tilapainen neuvonta. Hallintolakiin on
kirjattu hyvan hallinnon perusteita.

KEHITTAMISAJATUS

Oma-aloitteinen asiakkaan informointi asian kasittelyn etenemisesta seka mahdollisista viivastyksista. Myos
osana omavalvontaa seurata lakisaateisyyden toteutumista, huomioiden asian kasittelyn eri vaiheet.
Aktiivinen toiminta, prosessien luominen rakenteelliselle sosiaalityolle ja tuotetun tiedon eteenpain
viemiselle, jos asiakkaiden oikeudet ovat vaarassa jaada toteutumatta.




Y

TERVEYDENHUOLTOA JA SOSIAALIHUOLTOA
KOSKEVAT HAVAINNOT JA KEHITTAMISAJATUKSET

Oikeudet, joihin liittyvat terveydenhuollossa (potilaslaki):

Oikeus hyvaan kohteluun (3 §), tiedonsaantioikeus (5 §), itsemaaraamisoikeus (6 §),
alaikaisen potilaan asema (7 §)

H1HH Vantaan ja Keravan nvointialue
':E:' Vanda och Kervo valféardsomréade



Oikeus hyvaan kohteluun (potilaslaki 3 §, asiakaslaki 4 §)

HAVAINTO

Sosiaali- ja potilasasiavastaaville tulee seka sosiaalihuoltoon etta terveydenhuoltoon liittyen
vhteydenottoja koskien kohtelua palvelun tai hoidon yhteydessa. Yhteydenottajat tuovat esille, ettei
heidan mielipidettaan kuulla tai sivuutetaan se, mita he kertovat omasta tilanteestaan. Yhteydenottajat
tuovat monilla eri tavoin esille kokemustaan mielipiteensa ja yksilollisten tarpeidensa huomiotta
jattamisesta. He tuovat esille kokemustaan muun muassa vahattelysta, epaasiallisesta kohtelusta ja
leimaamisesta seka siita, ettei kohtelu ole kunnioittavaa.

KEHITTAMISAJATUS

Vantaan ja Keravan hyvinvointialueelle voi antaa palautetta verkkosivujen kautta. Laadun ja
omavalvontaohjelman raportin Q2/2024 mukaan kehittamiskohteeksi oli asiakaspalautteen perusteella
sote-toimialoilla priorisoitu asiakkaan ja [ahiomaisen arvostava kohtaaminen, turvallisuuden tunne seka
tiedon saanti.

Sama asia nousee esille seka yleisluonteisessa palautteessa etta sosiaali- ja potilasasiavastaaville
saapuneissa yhteydenotoissa. Edelleen aiheen priorisointi kehityskohteeksi ja tarvittaessa esimerkiksi
asiakasraatien mukaan ottaminen kehitystyéhon.




Tiedonsaantioikeus (potilas- ja asiakaslaki 5 §)

HAVAINTO

Sosiaali- ja potilasasiavastaaviin yhteytta ottavat tuovat esille epaselvyytta tiedonsaanissa omaa hoitoaan tai
palveluaan koskien. Yhteydenottajat kertovat, etteivat ole saaneet yhteytta hoidostaan tai palvelustaan
vastaavaan yksikkoon asiasta kysyakseen tai asiaan vastausta ammattilaisen kohdatessaan. Yhteydenottajat
tuovat esille esimerkiksi, etteivat tieda, miksi lahetetta erikoissairaanhoitoon ei tehty tai heilla on
epatietoisuutta reseptin uusimistavasta. Sosiaalihuollon osalta esille nousee se, ettei asiakas ole saanut tietoa
esimerkiksi oikeusturvakeinoista.

KEHITTAMISAJATUS

Asiakkaita ja potilaita kohdatessa asiakaslahtoinen asioiden lapikayminen, tarvittaessa myos ennakoivasti. Niin
kutsuttu hairiokysynta voi vahentya, kun asiakkaat ja potilaat saisivat jo toimintayksikdssa asioidessaan tietoa
omaa hoitoaan ja palveluaan koskeviin asioihin ja vastauksia kysymyksiinsa.

Asiakasohjauksen eri yhteydenottokanavista tiedottaminen ja niiden toiminnan varmistaminen. Verkkosivuilla
tiedottamisen merkityksen huomiointi. Laajasti ja monikanavaisesti asiakasohjauksen yms. yhteystiedoista ja
uusista toimintakaytannoista tiedottaminen huomioiden, etteivat kaikki henkilot kayta sahkoisia jarjestelmia
eli tiedottaminen esimerkiksi myos paikallislehdissa.

Lastensuojeluun liittyen: Tietoa kaytettavissa olevista oikeussuojakeinoista monikanavaisesti.
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Yhteistyd omaisten, laheisten ja laillisen edustajan
kanssa (potilaslaki 6-7 §, asiakaslaki 9-10 §)

HAVAINTO

Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan ottavat yhteytta myos asiakkaiden ja potilaiden omaiset ja laheiset. He tuovat
esille, ettei heita aina huomioida heidan ottaessa yhteytta toimintayksikkoon tai siella kaydessaan. Omaiset tuovat
esille huoltaan [aheisensa tilanteesta.

Seka asiakaslaissa etta potilaslaissa on saadetty palvelussa tai hoidossa olevan henkilon itsemaaramisoikeudesta.
Samassa yhteydessa on kirjattu myos laillisen edustajan, omaisen tai muun laheisen roolista.

Eduskunnan oikeusasiamies on erdaaseen sairaalaan tekemansa tarkastuksen yhteydessa (24.4.2024
EOAK/1497/2023, ei VAKEn sairaala) tuonut esille muun muassa suositusta sen arvioimiseksi, milla tavoin myos
omaisten nakemykset ja kehittamisehdotukset kyettaisiin ottamaan nopeammin huomioon. Han myos otti
tutkittavaksi sen, milla tavoin yhteistyosta omaisten kanssa on ohjeistettu ja koulutettu ja miten on varmistettu, etta
tyontekijoilla on riittava tietamys siita, mita lainsaadanto heilta edellyttaa.

KEHITTAMISAJATUS

Kirjallinen ohjeistus omaisten kanssa tehtavasta yhteistyosta seka aiheen huomioiminen osana
perehdytysta/koulutusta.

Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen verkkosivuille asiakkaille, omaisille ja laheisille mahdollisuus ilmoittaa
sahkoisesti epaillysta asiakas- ja potilasturvallisuuden vaarantumisesta. Yksikoihin nakyvasti esille toimintaohje, mita
tehda jos epailee asiakas- ja potilasturvallisuuden vaarantuneen (eli toimintaohje muuhunkin kuin sahkoiseen
ilmoittamiseen).




Siirtymatilanteet palvelusta tai hoidosta toiseen .
toimintayksikkdon (potilaslaki 3 § ja 5 §, asiakaslaki 4-5 §) =

HAVAINTO
Sosiaali- ja potilasasiavastaavalle on tullut yhteydenottoja koskien tilanteita, jossa asiakas/potilas siirtyy toisesta

palvelusta toiseen, esimerkiksi sairaalasta sosiaalihuollon yksikkoon tai sosiaalihuollon avohuollon palvelusta
asumisyksikkoon. Yhteydenottajat ovat tuoneet esille, etteivat he tieda minka palvelun piirissa siirryttyaan ovat
ja mika on uuden palvelun asiakasmaksu. He tuovat myos esille sita, ettei palvelu vastaa sita, mita heille oli
kerrottu edellisessa palveluyksikossa. He eivat tieda, kenen puoleen kaantya asioita selvittaakseen.
Asumispalvelun asiakkaat tuovat esille epatietoisuutta, kenen puoleen voivat kaantya jos heilla on kysyttavaa
esimerkiksi taloudellisten asioiden hoitamiseen liittyen.

KEHITTAMISAJATUS
Siirtymatilanteissa palvelusta/hoidosta toiseen asiakkaan tiedonsaannin varmistaminen.

Yksikoiden palvelukuvaukset myos toisia ammattilaisia varten.
Toimintakaytanto, jossa palvelun tai hoidon piirissa oleva asiakas/potilas aina tietda, keneen olla yhteydessa

asiassaan ja kuka hanen omatyontekijansa on.
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Yhteenveto

Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan otetaan tyypillisesti yhteytta, kun henkilo on tyytymaton
sosiaali- tai terveydenhuoltoon tai varhaiskasvatukseen. Yhteytta voidaan ottaa myos, kun henkil6
haluaa tietoa oikeuksista kyseisessa palvelussa tai hoidossa. Sosiaali- ja potilasasiavastaavan
toiminnan luonteen vuoksi on ymmarrettavaa, etta tassa selvityksessa taten korostuvat ne asiat,
joihin henkil6t ovat tyytymattomia saamassaan palvelussa.

Terveydenhuollon osalta yhteydenottaja on yleisimmin henkil6, jonka hoitoa asia koskee.
Sosiaalihuollossa yhteydenottaja on lahes yhta usein asiakkaan kanssa omainen tai muu laheinen.
Ymmarrettavasti jakautumisen muodostumiseen sosiaalihuollossa vaikuttaa se, etta
lastensuojeluun liittyen yhteydenottajia ovat huoltajat, vanhemmat tai muut laheiset. Myos
ikdantyneiden palveluihin liittyen useimmiten omaiset ovat yhteydenottajina, vaikka yha
useammin ikaantyneiden palveluihin liittyva yhteydenottaja on henkilo itse.

Varhaiskasvatuksessa yhteydenottaja on lapsen huoltaja tai vanhempi.

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
Vanda och Kervo valfardsomrdade



Yhteenveto

Terveydenhuollon osalta yhteydenotoissa korostuvat terveysasemapalvelut.
Terveysasemapalvelut ovat [ahtokohtaisesti kaikkien hyvinvointialueen asukkaiden kaytettavissa,
joten korostuminen yhteydenotoissa on tata taustaa vasten ymmarrettavaa.

HUS vastaa omalta osaltaan potilasasiavastaavan toiminnan jarjestamisesta. Kun henkilo ottaa
vhteytta sosiaali- ja potilasasiavastaavaan koskien HUS:n hoitoa, yleisesti asia liittyy osaltaan
my0Os hyvinvointialueen jarjestamaan hoitoon.

Sosiaalihuollossa yleisimmin otetaan yhteytta koskien iakkaiden palveluja. Yhteydenotoille on
tyypillista, ettei yhteydenotto koske vain yhta palvelua, vaan koko palvelupolkua, esimerkiksi
sairaalasta sosiaalihuollon palveluun tai kotona tapahtuvaan hoitoon, kuten kotihoitoon ja
omaishoidon tukeen ja niihin liittyviin palveluihin. Myds vammaispalveluihin ja tyoikaisten
palveluihin (aikuissosiaality0o) liittyen otetaan usein yhteytta. Yhteydenotot kuvastavat osaltaan
vhteiskunnallisia muutoksia; esimerkiksi muutokset Kelan etuisuuksiin kasvattavat muutosten
voimaan tulon ajankohtana yhteydenottoja myds sosiaali- ja potilasasiavastaavaan, vaikkei han
ole toimivaltainen viranomainen suhteessa Kelaan.

HE =N
HHEHEEE Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
1}

Vanda och Kervo valfardsomrdade



Yhteenveto

Olemme taman selvitykseen dioilla 45-54 nostaneet esille huomioita ja kehitysajatuksia liittyen
vhteydenottoihin. Huomiot koskevat teemoja seka oikeuksia, jotka ovat toistuvasti nousseet esille
vhteydenotoissa sosiaali- ja potilasasiavastaavaan. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat vierailivat
Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen johtoryhmissa kevaalla 2024 edellisen, vuoden 2023
selvityksen valmistuttua. Tuossa yhteydessa he nostivat esille alkuvuoden 2024 (maaliskuusta
2024 alkaen) yhteydenotoissa esille noussutta. Johtoryhmassa vierailun jatkotoimina alkoi
esimerkiksi suunnittelu sosiaali- ja potilasasiavastaavien saannoéllisesta osallistumisesta iakkaiden
palvelujen uusien asumisen asiakkaiden omaisten iltaan seka saanndllisesti sovitut kaynnit joka 3.
kuukausi suun terveydenhuollon johtoryhmassa. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat laativat myos
3/2024 alkaen joka 3. kuukausi kvartaaliraportin liittyen toimintaan.

Kevaalla ja syksylla 2024 sosiaali- ja potilasasiavastaavat jalkautuivat Hyvinvointitoimijat tutuksi -
infoihin tapaamaan asiakkaita, omaisia seka henkilokuntaa. Hyvinvointitoimijat tutuksi infot ovat
sosiaali- ja potilasasiavastaaville hyva foorumi myos henkilékunnan kautta tavoittaa niin
kutsuttuja haavoittuvassa asemassa olevia asiakkaita.

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
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Yhteenveto

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien tyota maarittelevan potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista
annetun lain (739/2023) mukaisesti keskeinen tyotehtava on potilaan seka sosiaalihuollon ja
varhaiskasvatuksen asiakkaan oikeuksien ja oikeusturvan toteutumisen edistaminen. Suomen
perustuslain (731/1999) 21 §:n mukaan koskien oikeusturvaa jokaisella on oikeus saada asiansa
kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa
tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa seka oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan
koskeva paatods tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttoelimen kasiteltavaksi.

Yhteydenottajat tiedustelevat usein sosiaali- ja potilasasiavastaavilta, onko sillg, jos he tekevat hoitoa
tai palvelua koskevan muistutuksen, mitaan vaikutusta. Muistutuksen jattajat voivat VAKEn
muistutuslomakkeessa antaa suostumuksen muistutusasiakirjojen antamiseen tiedoksi sosiaali- ja
potilasasiavastaaville. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat ovat voineet annettuun suostumukseen
perustuen tuoda esille yleista nakemystaan muistutuksen vaikutuksista osaltaan yleisesti myos
toiminnan kehittamiseen. Vuonna 2025 sosiaali- ja potilasasiavastaavalle tulleista yhteydenotoista
tullaan raportoimaan (esimerkiksi mita palveluja ja oikeuksia koskevat) saannollisesti myos Vantaan ja
Keravan hyvinvointialueen verkkosivulla julkaistavassa laadun ja omavalvontaohjelman raportissa.

HHH Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
mmm Vanda och Kervo valfdrdsomrdade



Pohdintaa

Suomen perustuslain (731/1999) mukaisesti jokaisella on oikeus valttamattomaan
toimeentuloon ja huolenpitoon. Julkisen vallan on turvattava jokaiselle riittavat sosiaali-
ja terveyspalvelut. Hyvinvointialueen taloudellisesta tilanteesta johtuvat palveluiden
muutokset tulisi tehda siten, ettei niista aiheudu asiakkaiden/potilaiden tilanteiden
pahenemista ja tarvetta raskaammille palveluille.

Arviossa korostuu henkilon yksilollisen tilanteen tunteminen, esimerkiksi muutosten
vaikutusten seuraukset/seuranta. Osa asiakkaista on seka sosiaalihuollon etta
terveydenhuollon piirissa, jolloin esimerkiksi muutokset sosiaalista toimintakykya
tukevassa palvelussa voivat vaikuttaa myos psyykkiseen toimintakykyyn.
Syrjaytymisvaarassa olevien asiakkaiden riittava tukeminen muutostilanteessa esim.
kevyempaan palveluun/tukimuotoon siirtymatilanteessa tulisi turvata. Tarkeda on myos
alusta alkaen avoimesti keskustella realistisesti hoidon tai palvelun luonteesta seka sen
tavoitteista ja arvioidusta kestosta.
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Pohdintaa

Monia palveluita tarvitsevien henkildiden palvelupolut ja palveluiden
vhteensovittaminen on tarkea varmistaa. Lisaksi tuen oikea-aikaisuus on tarkeaa
ja se, etteivat esimerkiksi psyykkisen toimintakyvyn heikentyminen ja
paihteidenkaytto esta tarvittavan hoidon ja palvelun saamista toiseen niista.
Myds lastensuojelun piirissa olevien paihdehoito tulisi turvata.

Se, miten ammattilainen kohtaa asiakkaan/potilaan on merkityksellista. Kuulluksi
tulemisen kokemus on tarkeaa. Ammattilaisella tulisi olla aidosti aikaa kuunnella,
ja toisaalta palvelun kayttajan tulisi pystya tavoittamaan ammattilainen, joka on
vastuussa palvelusta. Vaikka asiakas/potilas ei saisi toivomaansa palvelua,
voidaan hyvalla ja kunnioittavalla kohtelulla valttaa tyytymattomyytta sen sijaan,
ettd asiakas/potilas kokisi tulleensa vahatellyksi. Ammattilaisen tulee sailyttaa
puolueettomuutensa myos haastavissa asiakastilanteissa, kuten pitkittyneissa
huoltoriidoissa tai tilanteissa, joissa perhesuhteet ovat haastavat ja esiintyy
erimielisyytta.
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Pohdintaa

Asiakas- ja potilasturvallisuuskeskus tukee asiakas- ja potilasturvallisuuden suunnittelua ja
kehittamista Suomessa. Keskuksen toimintaa ohjaa sosiaali- ja terveysministerio. Asiakas- ja
potilasturvallisuuskeskuksen jarjestamassa pyorean poydan kutsutilaisuudessa 11/2024
todettiin, ettei sosiaali- ja terveyspalveluihin ei saa muodostua rakenteellista syrjintaa, joka
mahdollistaa haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden ja potilaiden valiinputoamisen
(Haavoittuvien ryhmien edustajat kokoontuivat - Asiakas- ja potilasturvallisuuskeskus).

Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014) on maaritelty rakenteellista sosiaalityota (7 §) muun muassa
seuraavasti: "Rakenteellisella sosiaalityolla on huolehdittava sosiaalista hyvinvointia ja
sosiaalisia ongelmia koskevan tiedon valittymisesta ja sosiaalihuollon asiantuntemuksen
hyodyntamisesta hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseksi". Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan
ottavat yhteytta myos henkilonkunnan edustajat joko itse tai mahdollistaen usein
haavoittuvassa asemassa olevan henkilon yhteydenoton sosiaali- ja potilasasiavastaavaan.

a Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
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Pohdintaa

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat toivovat, etta hyvinvointialueella on luotuna tai
luodaan rakenteet, jolla esimerkiksi monia palveluja kayttavien seka
haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden ja potilaiden aani saadaan

kuuluville sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja kehittaville ja etta heidat
saadaan osallisiksi kehittamistyohon.

Koska Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen alueen erikoissairaanhoidosta vastaa
HUS, tarkeaa on myads, etta on luotu yhteistyoverkosto, joka mahdollistaa
esimerkiksi hyvinvointialueella tehtyjen toimien vaikutusten seurannan
erikoissairaanhoidossa ja painvastoin.

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan toiminnan
Jarjestaminen vuonna 2024

1.1.2024 alkaen Vantaan ja Keravan hyvinvointialue on vastannut sosiaali- ja
potilasasiavastaavan toiminnan jarjestamisesta koko hyvinvointialueella. Samalla nimike
vaihtui sosiaali- ja potilasasiamiehesta sosiaali- ja potilasasiavastaavaksi.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat tyoskentelevat Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen
konsernipalveluissa jarjestamisen tuki ja hankinnat -palvelualueella osana valvonnan ja
tuottajaohjauksen tiimia.

Toiminnan uudelleenorganisoituminen/uusiutuneet toimintakaytannot 3/2024 alkaen:
» Keskitetty puhelinpalvelu (Telia VIP)
» Keskitetty sahkopostipalvelu (turvaposti kdayttoon 1/2025)

* Yhteinen tapa kirjata ja tilastoida (myds kvartaaliraportointi), jonka vuoksi myds toiminnan
vhteydenottojen tilastointi on yhdenmukaisempi ja luotettavampi 3/2024 alkaen
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan jalkautuva tyo

s

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
Vanda och Kervo valfardsomrdade

Aloitettu jalkautuminen asiakas- ja omaistilaisuuksiin sekd
palvelujen ja hoidon jarjestajien pariin:

* Hyvinvointitoimijat tutuksi —infot

* Asumisessa asuvien asiakkaiden omaisille suunnatut
tilaisuudet

* Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen johtoryhmat
(tarvittaessa saanndllisesti joka 3. kuukausi)

* Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen toimialat
* Vantaan kaupungin ja Keravan kaupungin varhaiskasvatus
* Tarkastuslautakunta

Jalkautuvan tyon tarkoituksena on tehda sosiaali- ja
Eotilasasiavastaavan palvelusta tunnetumpi

yvinvointialueen asukkaille ja ammattilaisille.
Jalkautumisen avulla pystytaan huolehtimaan lakisaateisten
tehtavien toteuttamisesta, kuten tiedottamisesta ja
oikeuksien edistamisesta seka kaymaan vuoropuhelua
asukkaiden ja ammattilaisten kanssa.



https://vakehyva.fi/fi/tapahtumat/hyvinvointitoimijat-tutuksi

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan viestinta

Viestintasuunnitelma

e Laadittu yhdessa VAKEn viestinnan kanssa
* Painopiste syksylla 2024: Viestinnan parantaminen verkkosivuilla
asiakkaiden ja potilaiden oikeuksista

Verkkosivut

e Palautteen antamisen mahdollisuus sosiaali- ja potilasasiavastaavan
palvelua koskien

* Esite sosiaali- ja potilasasiavastaavan palvelusta (suomi, ruotsi, englanti)

* Verkkosivujen sisallollinen paivitys

» Uutiset ja tiedotteet hyvinvointialueen asukkaille/palvelujen kayttajille

Yhdenmukaisempi kirjallinen viestinta

* Asiakkaille, potilaille ja omaisille, muun muassa vastauspankin
kehittaminen

Tyontekijoille suunnatun viestinnan kehittaminen

* Asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien huomioimisen vahvistaminen
paivittaisessa tyossa

* Muistutuslomakkeen ja lomakkeen tayttoohjeen paivitys ja
tiedottaminen hyvinvointialueen intrassa

* Ensimmainen tietoisku VAKEn tyontekijoille julkaistu 12/2024: Oikeus
tiedonsaantiin omaa palvelua ja hoitoa koskien

e Uutiset ja tiedotteet intrassa

H-HEH Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan verkostotyo

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien ammattiryhma on pieni ja tyota
tehdaan asiakkaiden ja ammattihenkiléiden yhdyspinnassa, minka
vuoksi tarvitaan verkostomaista tyoskentelytapaa.

VAKEN sosiaali- ja potilasasiavastaavat osallistuvat:

* Hyvinvointialueen verkostoihin: toimialat, joryt, valvonnan ja
tuottajaohjauksen tiimi yms.,

 Uudenmaan verkostoon: Kaikkien Uudenmaan hyvinvointialueiden
ja Helsingin muodostama verkosto, jossa muun muassa luodaan
vhdenmukaisia alueellisia kaytantoja, kokoontuminen noin 4 kertaa
vuodessa,

* Valtakunnalliseen osaajaverkostoon: osaamiskeskustaustaisten
asiavastaavien muodostama valtakunnallinen osaamisen jakamisen
verkosto, kokoontuminen noin 4 kertaa vuodessa,

e Toiminnan vastuuhenkiléiden verkostoon (AVA), jonka VAKE
kaynnisti yhdessa Paijat-Hameen hyvinvointialueen kanssa,
kokoontuminen noin 4 kertaa vuodessa,

* Yhteistyohon HUS potilasasiavastaavien kanssa,

s5:55: | vantaon jo Keravan hyvinvointialue * Muuhun verkostotyohon tarpeen mukaisesti.
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan kirjaamisvelvoite

Potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista annetun lain (739/2023)
mukainen kirjaamisvelvoite alkoi 1.1.2025. Kevaasta 2024 alkaen
valmistauduttiin kirjaamisvelvoitteeseen.

- VAKEn sosiaali- ja potilasasiavastaavat osallistuivat THL:n johdolla
tyostettyyn kansallisen kirjaamissuosituksen laatimiseen. THL vetaytyi
prosessista 9/2024. Tilastoinnin ja kirjaamisen yhdenmukaistaminen
jatkui Potilasasiavastaavat ry:n johdolla. VAKEn sosiaali- ja
potilasasiavastaavat osallistuivat viikoittaiseen tyoskentelyyn aktiivisesti.
Yhtenaistamistyo jatkuu edelleen.

- Jarjestelmahankinta (Laatuportti)

e Laatuportin kehittaminen jarjestelmantoimittajan kanssa (muun
muassa maarittelyjen laatiminen)

* Laatuportin kehittaminen sita kayttavien ja kaytt6on ottavien kanssa

Lahde: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnan tilastointi - THL
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https://thl.fi/aiheet/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/tiedonhallinnan-ohjaus/potilas-ja-sosiaaliasiavastaavatoiminnan-tilastointi

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan vaikuttamistoiminta

* Vaikuttamistoiminnalla pyritaan edistamaan
asiakkaiden ja potilaiden oikeuksia ja asemaa.

* Sosiaali- ja potilasasiavastaava voi olla
C ‘) toimintayksikkdon tai tehtavaalueen johtoon
vhteydessa saadessaan tietaa toistuvasta
epakohdasta palvelun kayttajien kertomana.
r Lisaksi asian ollessa erityisen merkittava
I voidaan asia saattaa tiedoksi

toimintayksikkoon/toiminnasta vastaavalle.

* Yhteydenotoista ilmenneita seikkoja ei
tiedoteta tunnistetiedoin ilman
vhteydenottajan suostumusta.
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan vaikuttamistoiminta ..

HAVAINTO

Sosiaali- ja potilasasiavastaaville saapuu paljon yhteydenottoja koskien tyytymattomyytta hoitoon, palveluun ja/tai
kohteluun. Neuvominen ja tarvittaessa avustaminen muistutukseen liittyen on tarkea osa sosiaali- ja potilasasiavastan
tyota. Sosiaali- ja potilasasiavastaaville saapuu yhteydenottoja myos koskien muistutuksen kasittelya, esimerkiksi sen
kestoa, tai tyytymattomyytta saatuun muistutusvastaukseen. Lisaksi yhteydenottajat tuovat esille toivettaan saada tietoa
muistutuksen vaikutuksista hyvinvointialueen toiminnan kehittamiseen.

VAIKUTTAMINEN

VAKEnN hyvinvointialueella muistutuksen laatija voi halutessaan antaa suostumuksen muistutusasiakirjojen tiedoksi
antamiseen sosiaali- ja potilasasiavastaaville. Tassa yhteydessa sosiaali- ja potilasasiavastaavat havaitsivat erilaisia
kaytantdja muistutukseen vastaamisessa, kuten miten vastauksessa ohjataan asian eteenpain viemisessa tarvittaessa.
Lisaksi huomioitiin Valviran ohje ja Aluehallintoviraston hyvinvointialueille suunnattu ohjauskirje 10/2023 koskien
muistutuksen kasittelya. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat paivittivat 9/2024 VAKEn alueella kdytettavan
muistutusvastauspohjan ja tiedottivat siita esimerkiksi hyvinvointialueen intrassa. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat myos
tuovat esille muistutusasiaa toiminnan kehittamisen nakokulmasta esimerkiksi VAKEn johtoryhmissa kaydessaan.
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan vaikuttamistoiminta ..

ASIA

Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan yhteytta ottavat eivat aina ymmarrettavasti tieda sosiaali- ja potilasasiavastaavan
tyOtehtdvasta ja/tai toimivallan rajoja. Potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista annetussa laissa (739/2023) on
maaritelty, mita tehtava sisaltaa seka saadetty asiavastaavan riippumattomuudesta ja puolueettomuudesta. Sosiaali- ja
potilasasiavastaava ei toimi esimerkiksi hallintolain (12 §) mukaisena asiamiehena. Sosiaali- ja potilasasiavastaava ei ota
kantaa hoitoratkaisuihin tai myonna palveluita, eika ota kantaa hoito- tai palveluyksikdn henkil6ston toimintaan. Sosiaali- ja
potilasasiavastaavalle ei ole toimivaltaa esimerkiksi suhteessa Kelaan. Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan yhteytta ottavat
tuovat ajoittain esille tyytymattomyytta asiavastaavan toimivaltaan ja tosiasialliseen mahdollisuuteen vaikuttaa yksittaisen
henkilon asiassa.

VAIKUTTAMINEN

Taman selvityksen laatiminen on tarkea osa sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavaa. Selvityksen taustatietona on tyota
ohjaavan lain mukainen tehtava seurata potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta ja koota siita vuosittain
selvitys Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen aluehallitukselle. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat kayvat selvityksen
valmistuttua Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen eri toimialojen ja/tai palvelualueiden johtoryhmissa esittelemassa
selvitysta ja keskustelemassa siina esille nousseista teemoista. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat toimittavat selvityksen myos
kaupunginhallituksille seka ovat yhteydessa Keravan ja Vantaan kaupungin varhaiskasvatuksen yhteyshenkiloihin.

Selvitys julkaistaan kevaalla 2025 Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen verkkosivuilla.

H-HEH Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
S Vanda och Kervo valfardsomrdade



Sosiaali- ja potilasasiavastaavan
osaamisen kehittaminen

» Sosiaali- ja potilasasiavastaavat paivittavat jatkuvasti osaamistaan ja sosiaali-
ja terveydenhuollon seka varhaiskasvatuksen asiantuntijuuttaan.

* 2024 sosiaali- ja potilasasiavastaavat osallistuivat lukuisiin webinaareihin (THL,
Valvira, Asiakas- ja potilasturvallisuuskeskus, Hyvil ym.).

* Tybhon sisaltyy olennaisesti lakiuudistusten seuraaminen (ja tarvittaessa
osallistuminen valmisteluun, esimerkiksi lausunnot) seka oikeudellisen
ratkaisukdytannon seuraaminen.

* Toinen sosiaali- ja potilasasiavastaava osallistui valtakunnallisille
potilasasiavastaavapaiville, jotka ovat ainoat ammattiryhman
erikoiskoulutuspaivat. Jatkossa olisi toivottavaa, etta kumpikin voi osallistua
viimeisimman tiedon saamiseksi ja verkostoitumisen edistamiseksi.

* Toinen sosiaali- ja potilasasiavastaava osallistui ruotsin kielen
keskustelukurssille, jossa keskityttiin sosiaali- ja terveydenhuollon sanastoon.

* Toinen sosiaali- ja potilasasiavastaava opiskelee tuotekehitystyon
erikoisammattitutkintoa oppisopimuskoulutuksena tyén ohessa. Tiedon
tuottaminen on opintojen sisdinen kehittamisteema.

 Toinen sosiaali- ja potilasasiavastaava opiskelee hyvinvointioikeutta avoimessa
yliopistossa.
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Tarkeimmat sosiaali- ja potilasasiavastaavan
toiminnan kehityskohteet vuonna 2025

Palvelun ja toiminnan kehittaminen

* Laatuportin kayttoonotto, kirjaamiseen ja jarjestelman kehittaminen
muun muassa raportoinnin osalta (kvartaalit, omavalvontaohjelman
osavuosikatsaukset, vuosittainen selvitys)

* Verkostotyon jatkuminen
* Osaamisen kehittaminen

* Terveydenhuollon osalta kontaktoida Vantaan ja Keravan o
hyvinvointialueen suurimmat yksityiset terveyspalvelu -yritykset, joiden
potilasasiavastaava -toiminnasta my0s vastaamme

* Yksityisten varhaiskasvatuksen yksikdiden kontaktoinnin aloittaminen

 Jalkautuminen tulevien sote-ammattilaisten pariin hyvinvointialueella
sijaitseviin oppilaitoksiin

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
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Selvityksen toteutus

Taman selvityksen osalta on huomioitavaa, etta sosiaali- ja potilasasiavastaavan toiminnan
seka tilastointitavan muutoksista johtuen vuodelta 2024 on tilastoitu maalis-joulukuun
vhteydenotot. Tammi- ja helmikuun tilastoja ei ole voitu huomioida tassa selvityksessa.

Tilastointitapa: Forms-lomake (erikseen potilasasiavastaavan ja sosiaaliasiavastaavan
vhteydenotoille), jolle jokainen yhteydenotto on tilastoitu. Yhteydenotto = saman
vhteydenottajan asiassa yhden tyopaivan aikana tehty tyo (voi sisaltaa esimerkiksi yhden
puhelun ja useita sahkopostiviesteja)

Analyysimenetelma: Forms, Excel ja sisallonanalyysi. Lisaksi sosiaali- ja potilasasiavastaavan
vhteydenottojen analyysissa on kaytetty Lumoa-ohjelmaa, joka on tekoalya palautteiden
analysoinnissa hyodyntava asiakaspalautteen analyysijarjestelma.

Kirjoittamisen tukena hyodynnetty kokeiluluonteisesti tekoalya (Copilot).

Lammin kiitos jokaiselle yhteytta ottaneelle seka sosiaali- ja potilasasiavastaavan
kanssa yhteistyota tehneelle!

a ‘ Vantaan ja Keravan hyvinvointialue

Vanda och Kervo valfardsomrdade




Lahteet
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