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Lukijalle

Hyvinvointialueuudistuksen my6ta uudet alueet ja organisaatiot ovat ottaneet ensim-
maiset askeleensa ja toimintavuosia on takana kaksi. Asiakkaille ja potilaille muutos on
voinut nakya median uutisoinnissa hyvin negatiivissavytteisena. Tama on voinut vaikut-
taa my0s asiavastaaviin yhteytta ottaneiden asiakkaiden ja potilaiden mielipiteisiin ja
asenteisiin. Monet epakohdat on laitettu sotemuutoksen tiliin, vaikka esimerkiksi niin
hoitajista ja lddkareista kuin muistakin sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisista on
ollut jo pitkaan puutetta.

Asiavastaavan tehtdvana on kuulla asiakasta ja potilasta, auttaa hanta tarvittaessa aja-
maan oikeuksiaan palveluissa sekd saamaan tarpeenmukaista apua ja hoitoa. Hyva oh-
jaus ja neuvonta pitavat sisallaan myos faktojen jakamista hyvassa vuorovaikutuksessa.
Vahintaankin sivulauseessa on joskus oikaistava yhteydenottajalle syntynytta virheel-
lista kasitysta tai mielikuvaa. Keskustelut ovat padasiassa rakentavia ja johtavat tyydyt-
tavaan lopputulokseen, toki joskus myos tyytymattomyytta asiavastaavan toimintaan
ilmenee. Tyytymattomyys liittyy |ahinna siihen, ettei asiavastaava voikaan lahtea palve-
luja jarjestdmaan tai hoitoon vaikuttamaan. Laissa maaritelty asiavastaavan tehtavan-
kuva kuitenkin yleensa ymmarretaan ja saaduista neuvoista kiitetaan.

Tilastot yhteydenotoista on laadittu uudella vield kehittyvalla tilastointijarjestelmalla.
Yhteydenotoista ei ole mahdollista saada tdysin yhtenevaa selvitysta sosiaaliasiavastaa-
van ja potilasasiavastaavan yhteydenottojen maarista tai asiatapahtumista. Samasta
syysta ei ole mahdollista saada taysin vertailukelpoista tietoa aiempiin vuosiin verrat-
tuna. Yhteydenotot ovat tarkea tietolahde asiakkaiden ja potilaiden kokemista epdkoh-
dista ja ongelmista sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Palautetta tuodaan esiin,
jotta virheelliset ja toimimattomat tavat, palvelu, huono kohtelu ja muut mahdolliset
epaselvyydet tulevat tietoon. Palautteen avulla asiat voidaan tarvittaessa selvittaa,
seka edelleen kehittda prosesseja palvelemaan paremmin hyvinvointialueen asukkaita.

Kiitdmme lampimasti asiakkaita ja potilaita seka yhteistydkumppaneita toimintavuo-
desta 2024.

potilasasiavastaavat Paivi Puolivali ja Tuija Noronen

sosiaaliasiavastaava Eija Hiekka
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Asiavastaavatoiminta

Lainsaadanndllinen tausta ja tehtavat

Sosiaali- ja potilasasiavastaavatoiminta perustuu potilasasiavastaavista ja sosiaaliasia-
vastaavista annettuun lakiin (739/2023).

Laki asiavastaavatoiminnasta tuli voimaan 1.1.2024. Tata ennen sosiaaliasiamiestoimin-
nasta saadettiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta oikeuksista annetussa laissa
(812/2000) ja potilasasiamiestoiminnasta potilaan asemasta ja oikeuksista annetussa
laissa (785/1992).

Sosiaaliasiavastaavan ja potilasasiavastaavan yhtena tehtavana on koota tietoa asiak-
kaiden ja potilaiden yhteydenotoista ja seurata asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja
aseman kehitysta (8 §).

Toiminnan vastuuhenkilon on koottava edelld mainituista asioista yhdessa sosiaali- ja
potilasasiavastaavien kanssa selvitys vuosittain aluehallitukselle (8 §).

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavat:

1. neuvoa asiakkaita ja potilaita potilaslain ja sosiaalihuollon asiakaslain soveltami-
seen liittyvissd asioissa;

2. neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta, potilasta tai laillista edustajaa, omaista
tai muuta laheista potilaslaissa tai sosiaalihuollon asiakaslaissa tarkoitetun
muistutuksen tekemisessa;

3. neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus, po-
tilas- tai ladkevahinkoa koskeva korvausvaatimus tai muu asiakkaan tai potilaan
sosiaali- ja terveydenhuollon oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille
toimivaltaisessa viranomaisessa;

4. tiedottaa asiakkaan ja potilaan oikeuksista;

5. koota tietoa asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotoista ja seurata asiakkaiden ja
potilaiden oikeuksien ja aseman kehitysta;

6. toimia muutenkin asiakkaan ja potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteutta-
miseksi.
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavien toimintavuosi 2024

Sosiaali- ja potilasasiavastaavapalvelut yhtenaistyivat Keski-Suomen hyvinvointialueella
vuoden 2024 alusta lahtien. Ennen 1.1.2024 voimaan tullutta lakia nimikkeilla sosiaali-
asiamies ja potilasasiamies toimineet asiavastaavat tyoskentelivat eri yksikodissa. Asia-
vastaavien toiminta sijoitettiin vuoden 2024 alusta konsernipalveluiden sisdisen valvon-
nan ja riskienhallinnan turvallisuusyksikkéon.

Vuonna 2024 sosiaali- ja potilasasiavastaavaresurssi oli kolme (3) henkil6tyovuotta. So-
siaali- ja potilasasiavastaavat antoivat puhelinneuvontaa ja ohjausta vuoden aikana yli
2000 yhteydenottajalle.

Maarallisesti eniten asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotot liittyivat palveluun paasyyn,
palvelun laatuun tai kohteluun. Yhteydenotot johtivat neuvontatilanteissa usein muis-
tutusmenettelyohjaukseen. Yhteydenottoja muistutusvastauksen viiveesta tuli vuoden
aikana, mutta myos sen jalkeen, kun Valvira pidensi muistutusvastauksen toimittami-
sen maaradaikaa yhdesta kuukaudesta kahteen kuukauteen.

Vuosiselvityksessa tarkastellaan asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman toteu-
tumista ja kehitysta avaamalla yhteydenottojen maaria, syita ja jakaumia eri palvelui-
den kesken kahtena kokonaisuutena, potilasasiavastaavan seka sosiaaliasiavastaavan
tilastotiedoista ja havainnoista kasin. Asiavastaavat saavat tydssaan valitonta ja valitet-
tya kokemusperaista tietoa asioista ja ilmioista. Selvityksen on tarkoitus edistaa toimin-
nan kehittamista ja hyodyttdaa koko hyvinvointialuetta, organisaatiosta sidosryhmiin ja
palvelujen kayttajiin. Yleistasoinen vuosiselvitys on osa sosiaalista raportointia ja lisaksi
tietoa raportoidaan myos neljannesvuosittain seka valitetaan tarvittaessa toiminnasta
vastaaville tahoille nopeasti pitkin vuotta. Anonyymi palautetieto antaa myds evaita
henkiloston koulutukseen ja perehdytykseen.
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Potilasasiavastaavatoiminta 2024

Yhteydenottojen maarat vuonna 2024

Potilasasiavastaavalle tulleista yhteydenotoista (n=1494) 630 liittyi perusterveyden-
huoltoon ja 760 erikoissairaanhoitoon. Yhteydenotoista 104 koski yksityista palvelun-
tuottajaa tai palvelua, josta ei saatu tarkempaa tietoa.

Yhteydenottojen jakautuminen

Kaikista yhteydenotoista hyvinvointialueen omien palvelujen ulkopuolelta ei saada tie-
toja, mutta ohjaus annettu kysymyksien mukaan. Mygs toisen hyvinvointialueen asuk-
kaat ovat lahestyneet potilasasiavastaavia tiedon tarpeessa.

Perusterveydenhuolto
42 %

Erikoissairaanhoito
51%

Yksityinen palveluntuottaja / Ei tietoa
7%

Kuva 1 Potilasasiavastaava-asioiden jakautuminen (%).
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Yhteydenotot kvartaaleittain

Yhteydenottojen jakauma
kvartaaleittain 2024
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Kuva 2 Yhteydenottojen jakauma kvartaaleittain.

Yhteydenottojen jakautuminen perusterveydenhuollossa

Yhteydenotoista 416 liittyi avosairaanhoitoon, 78 mielenterveys- ja paihdepalveluihin,
53 suun terveydenhoitoon ja 90 alueelliseen osastotoimintaan. Jotkut yhteydenotoista
ovat koskeneet kahta yksikkoa.

Alueellinen
osastotoiminta...

Suun
terveydenhuolto
8%

Mielenterveys- ja
paihdepalvelut
12%

Avosairaanhoito
66 %

Kuva 3 Potilasasiavastaava-asioiden jakautuminen perusterveydenhuollossa (%).
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Yhteydenottojen jakautuminen erikoissairaanhoidossa

Psykiatrian palvelualue
14 % Paivystyksen ja
ensihoidon palvelualue
21%

Sairaalapalvelut
Nova

—< 29

—~——

Sydansairaala

Operatiivinen 3%
palvelualue
44 %
Konservatiivinen
palvelualue
16 %

Kuva 4 Potilasasiavastaava-asioiden jakautuminen erikoissairaanhoidossa (%).

Erikoissairaanhoitoa koskevista yhteydenotoista 131 liittyi konservatiiviselle palvelualu-
eelle, 344 operatiiviselle palvelualueelle, 106 psykiatrian palvelualueelle seka 163 pai-
vystyksen ja ensihoidon palvelualueelle. Lisdksi 14 yhteydenottoa koski Novan sairaala-
palveluja ja 26 Sydadnsairaalaa.

Taulukossa 1 ndkyy yhteydenottojen jakautuminen palvelualueiden sisalla erikoisaloit-
tain. Joissakin yhteydenotoissa asia saattoi koskea kahta tai useampaa yksikkda, mikali
hoitopolussa esiintyi potilaan kokema epakohta kertautuvasti. Tilastoinnissa oli vuonna
2024 mahdollista merkita vain yksi erikoisala tai palvelu/yhteydenotto, eika tarkem-
paan yksikkdkohtaista tilastotietoa ollut mahdollista merkita. Tasta syysta aivan tasmal-
listd jakaumaa erikoisala/yksikkokohtaisista yhteydenotoista ei ole mahdollista esittaa.
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Taulukko 1 Yhteydenottojen jakautuminen erikoissairaanhoidon palvelualueilla (Ikm.).

Palvelualue Yhteydenotot

Konservatiivinen palvelualue 131
Diagnostiset palvelut 8
Kuntoutus 9
Lasten alue 13
Neurologia 36
Sisataudit 30
Syopataudit / sddehoito 12
Operatiivinen palvelualue 344
Aistielimet 66
Kirurgia / kirurgin poliklinikka 216
Leikkaus / anestesia / tehohoito 31
Naistentaudit / synnytykset 29
Psykiatrian palvelualue 106
Osastotoiminta 77
Vastaanottopalvelut 31
Paivystyksen ja ensihoidon palvelualue 163
Ensihoito ja sairaankuljetus 28
Paivystysosasto 15
Paivystyspoliklinikka 123

Yhteydenottojen syyt

Potilaiden tai ldheisten kertomasta 16ytda usein monia syita, jotka johtaneet kontaktiin
potilasasiavastaavan kanssa. Saattaa olla, etta potilas on kokenut niin hoidon laatuun,
kuin kohteluunkin liittyen huomautettavaa. Taman vuoksi syita yhteydenottoihin on lu-
kumaaraisesti enemman kuin yhteydenottoja.
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Yhteydenottoon kannustimena toimii oman kokemansa lisdksi usein ammattilaisen,
ladkarin tai hoitajan kehotus ottaa yhteytta asiavastaavaan.

Salassapito/tietosucja M 14
Potilasturvallisuus GGG 206
Hoidon laatu I 393
Hoitoon pddsy I 361
Vahinkoasiat I 334
Kohtelu I 208
ltsemaddradamisoikeus IIIEEEGEGNGNGNGNGNGNGE 138
Tiedonsaantioikeus G 111
Potilasasiakirjamerkinndt EE————————_ 101
Muu syy I 65

Kuva 5 Potilasasiavastaavan yhteydenottojen syyt (lkm.).

Yhteydenoton syyt
ESH/PTH

Potilasvahinkoepéily ? 230

Potilasturvallisuys ———— 97 109

Potilasasiakirjamerkinnit —— 73 101

Kohtelu I 31

Itsemaddraamisoikeus |—9
Hoitoon paasy e ] 65

Hoidon Iaatu —lggl

WESH = PTH

Kuva 6 Yhteydenottojen syiden jakauma ESH/PTH (suurimmat syyt, lkm.)

Yhteydenottojen taustalla olevia syita avataan seuraavaksi melko suppeasti. Muistutus-
ten kautta yksikot ovat saaneet yksityiskohtaisia tapaustietoja tietoonsa ja kasiteltavik-
seen.

Hoidon laatu

Hoitosuunnitelmapuutteita ilmoitettiin PTH 43/ ESH 30. Tutkimustulosten saannista tai

tulkitsemisen virheista oli yhteydenottoja PTH 59/ ESH 68, nadista muutama on johtanut
myos potilasvahinkoilmoitusohjaukseen.

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi



11

Hoitopaatokseen tyytymattomia yhteydenottajia oli PTH 88/ESH 78, samoin diagnoosin
virheellisyyteen tai puuttumiseen liittyen puheluja tuli PTH 25/ ESH 38.

Tyytymattémyys hoitoon nakyi yhteydenotoissa tasaisesti 67/67. Tyytymattomyyteen
syyna olivat mm. koettu hoidon viive, potilas ei kokenut tulleensa kuulluksi tai oli synty-
nyt ladkityserimielisyys potilaan ja ladkarin valilla.

Hoitoon paasy

Kiireelliseen hoitoon paasyn vaikeutta perusterveydenhuollossa olivat kokeneet poti-
laat 39 kertaa. My0s Sairaala Novan keskitetyn paivystyksen osalta tai kiireellisen lahet-
teen erikoissairaanhoitoon saaneita tyytymattémia potilaita oli 52.

Muutama samankaltainen esimerkki pdivystystilanteessa ilmeni: pdivystysapu 116 117
oli ohjannut potilaan padivystykseen, josta potilas oli tullut kddannytetyksi pois. Seuraa-
vaan paivaan hoitoa odotettuaan potilas oli kokenut tilanteensa oleellisesti pahentu-
neen. Kahdesti kyseessa oli ollut lapsipotilas. Molemmissa tapauksissa tilanne oli paas-
syt kriisiytymaan ja johtanut yliopistollisen sairaalan toimenpiteeseen ja hoitojaksoon.

Kiireettomaan hoitoon paasyn vaikeutta raportoivat kahden terveysaseman potilaat
toistuvasti. Vaikeudesta paasta kiireettomaan hoitoon perusterveydenhuollon osalta
kerrottiin 113 kertaa. Erikoissairaanhoidon vastaava luku 66 liittyy joidenkin operatiivi-
sen alueen vastaanottopalveluiden jonotilanteeseen.

Hoitoon paasy on vaikeutunut joillakin terveysasemilla resurssien vuoksi, ja potilaita
ohjataan usein sahkdiseen asiointiin ja chat-palveluun. Usein mahdollisuus kayttaa sah-
koisia palveluja haja-asutusalueilla ei toteudu yhteyksien puutteen tai huonon laadun
vuoksi, vaikka kykyja ja laitteet olisivat olemassa.

Itsemdaraamisoikeus

Yhteisymmarrys ja erityisesti osallisuus oli koettu puutteelliseksi yhteensa 73 kertaa
muun muassa kivunhoidon laakityksessa ja tiettyjen lyhytaikaiseen kayttoon tarkoitet-
tujen ladkkeiden pois purkamisessa perustasolla. Erikoissairaanhoidossa 57 yhteyden-
ottoa liittyi hoidon paattymiseen tai puutteelliseksi koettuun omaisten kuulemiseen
ikddntyneen omaisen tai psykiatrisessa hoidossa olevan potilaan kohdalla.

Hoitotahto tai -toive oli koettu jadneen kuulematta PTH 18/ ESH 20 yhteydenotossa.

Tahdosta riippumattomaan hoitoon liittyen yhteydenottoja tuli erikoissairaanhoidossa
psykiatrialla hoidossa olevilta potilailta 34 kertaa.
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Kohtelu

Yksityisyysloukkauksiin liittyi yhteydenotto kymmenen kertaa, jakauma PTH 6/ESH 4.
Vuorovaikutukseen liittyvat syyt, jotka sisaltavat epaasialliseksi koetun kohtelun, olivat
yhteydenoton taustalla usein, jakauma PTH 99/ESH 69.

Epaasiallista ja ylimielista kohtelua seka turvattomuutta aiheuttavaa kokemusta aiheut-
tivat yhteydenottojen perusteella muutama laakari ja kahden eri terveysaseman ajan-
varauspisteelld toimivat hoitajat. lImoitukset heista toistuivat eri yhteydenotoissa.

Potilasasiakirjamerkinnat

Oikaisupyyntoohjaus annettiin yhteensa 73 kertaa. Omakantaan liittyvien merkintdjen
puuttuminen tai viive tietojen siirtymisessa sai aikaan 65 yhteydenottoa.

Lausunnoissa tai todistuksissa koetut virheet tai puutteet olivat yhteydenoton syyna 30
kertaa. Useasti lausunnon toimitus Kelalle oli viivastynyt, joissakin tapauksissa itse lau-
sunnon sisalto oli syy, johon yhteydenotto liittyi.

Potilasturvallisuus

Yhteydenotoissa (n=206) turvallisuuteen liittyen tuli esiin omaisten huoli osastohoi-
dossa olevan idkkaan laheisen kohtalo; kaatumistapaturmat ja yksin jadminen hoitajien
vahyyden vuoksi olivat usein syyna huoleen. Yleinen turvattomuuden tunne raportoi-
tiin 105 yhteydenotossa. My0s ladketurvallisuus koettiin olleen uhattuna.

Avoterveydenhuollon puolelta osa 51 yhteydenotosta koski terveytta uhkaaviksi tilan-
teiksi nopeat lddkevahennykset liittyen padasiassa keskushermoston kautta vaikutta-
viin ladkkeisiin, jotka olivat olleet pitkdan kaytdssa. Erikoissairaanhoidossa tai osasto-
hoidossa ladketurvallisuuden vaarantuminen liittyi vaariin annosteluihin tai kipulaaki-
tyksen puutteisiin. Toimenpideturvallisuuteen liittyen yhteytta otettiin 30 kertaa; mm.
haavan vaarin liimausta, ompelua, kaatumisia toimenpiteen yhteydessa.

Salassapito/tietosuoja

Lokitietojen selvittamiseen liittyi yhteydenotoista yhdeksan (9) ja tietoturvapoik-
keamasta raportoivat nelja (4) yhteydenottajaa. Tahan liittyen mm. yleisissa aulati-
loissa tai ajanvarausluukulla tietojen kuuluminen sivullisille koettiin vaarantaneen poti-
laan tietosuojaa.

Myos tiedonkulku vaaransi potilastietoja, tasta viisi yhteydenottoa. Muun muassa
erdan yhteydenottajan ajanvarauskirjeessa nakyivat kirjeen osoiteikkunassa hdanen ni-
mensa ja osoitetietojensa lisdksi poliklinikka, josta kirje oli lahetetty. Taman koki pie-
nelld paikkakunnalla asuva yhteydenottaja loukanneen hanen yksityisyyssuojaansa.
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Tiedonsaantioikeus

Potilaan tiedonsaantiin liittyen otettiin yhteytta 60 kertaa. Tapaukset jakaantuivat ta-
saisesti perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon valilla.

Laheisten tiedonsaantiin tyytymattomia oli 28. Vainajan tietojensaantiin liittyen kysy-
myksia tuli kahdeltatoista laheiselta.

Vahinkoasiat

Erilaisia vahinkoja koskevia kysymyksia tulee vuosittain. Esinevahinkoja ovat usein esi-
merkiksi katoamiset ja varkausepailyt. Hommasproteeseja on usein esimerkiksi kadon-
nut tai vahingoittunut paivystyksessa tai osasto-olosuhteissa. Esinevahinkoon liittyvia
yhteydenottoja oli 16.

Ladkevahinkoepailyja ilmoitettiin kymmenen vuoden aikana. Kahdeksan epailya ilmoi-
tettiin tapahtuneeksi avoterveydenhuollon puolella. Epailyt liittyivat |ahinna ladkkeen
kayton haittavaikutuksiin, esimerkiksi iho-oireisiin tai muuhun |ladkkeen yleisiksi mainit-
tuihin oireisiin. Yhdessa mahdollisesti henkea uhkaavassa ladkevahinkoepailyssa omai-
nen oli terveydenhuollon ammattilainen ja toimitti laheisensa hoitoon pikaisesti laak-
keiden yhteisvaikutuksesta johtuvan vaaratilanteen vuoksi. Yksi ladkkeen vaaraan an-
nosteluun johtanut kuolemantapaus palveluasumisyksikdssa tuli ilmi. Sen yhteydessa
omaista ohjattiin potilasvahinkoilmoituksen teossa. Tapaus kasiteltiin myds vaarata-
pahtumailmoituksen kautta vakavana tapahtumana.

Potilasvahinkoepailyja koskevia yhteydenottoja tehtiin perusterveydenhuollon puolella
73 ja erikoissairaanhoidossa 228. Huomioitavaa on, etta kaikki epailyt eivat johda poti-
laan tekemaan vahinkoilmoitukseen. Toisaalta mydskadan kaikki potilasvahinkoa epaile-
vat henkilot eivat ole yhteydessa potilasasiavastaavaan, vaan vievat itsenadisesti asiaa
eteenpain.

Tapaturma-asioihin liittyen henkilokunta ja potilas ja/tai hdnen edustajansa tiedusteli-
vat vakuutuksellisesta vastuusta yhteensa 17 kertaa.

Muut syyt
Asiakasmaksuihin liittyen yhteydenottoja oli yhteensa 43 kappaletta. Usein asiakkaalle
tai potilaalle luetaan tietoja suoraan hyvinvointialueen verkkosivuilta, silla kaikilla asuk-

kailla ei ole syysta tai toisesta mahdollisuuksia hakea tietoa sahkoéisista kanavista.

Muistutusvastauksen viiveetta kyseltiin 22 yhteydenotossa. Epaasiallista kielenkayt-
toad/kohtelua sai potilasasiavastaava osakseen kansalaisen taholta viidesti.
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Toimenpiteet

Potilasasiavastaavan tehtaviin kuuluu ohjata ja neuvoa potilasta tai hanen ldheistdan
erilaisissa terveyden- ja sairaanhoitoon liittyvissa tilanteissa, jossa asiat eivat ole jostain
syysta sujuneet toivotulla tavalla. Asiavastaavan tehtavana onkin aidosti kuunnella po-
tilasta ja hanen haasteitaan kantaa ottamatta tai tulkitsematta potilaan kertomaa, hoi-
don kulkua tai tapahtunutta potilaan kokemaa epakohtaa. Asiavastaavan tulee ymmar-
taa potilaan tarve ja tietda miten asiassa tarvittaessa lahdetdaan etenemaan. Asiavas-
taava ei voi toimia potilaan tai laheisen puolesta, heille on annettava riittava ja oikean-
lainen neuvonta asian eteenpdin viemiseksi.

Usein puhelut johtavat palautekanavalle ohjaukseen, potilasmuistutus-ohjaukseen tai -
neuvontaan tai neuvoon, kuinka potilas saisi yhteyden oikeaan hoitotahoon. Jonkin
verran ilmenee edelleen laajamittaisia toiveita potilasasiavastaavan toimivaltaan liit-
tyen. Pyydetdan hoitamaan ajanvarausasiaa, antamaan jollekin ammattilaiselle varoi-
tus tai sakkoja tai jopa "potkut”. Ja liki kuukausittain tulee soitto tahdosta riippumatto-
massa hoidossa olevilta potilailta vaatimuksena jarjestaa kotiutus.

Vuoden mittaan avustettiin potilaita kirjallisesti 70 tapauksessa. Kuuleminen ja viestin
vastaanottaminen kuuluu kaikkiin yhteydenottoihin, mutta 698 kontaktissa ei muita
toimia tarvittu. Useisiin naista yhteydenotoista liittyi kuulluksi tulemisen tarve tai vah-
vistus potilaan/omaisen omille, jo tehdyille toimenpiteille asiaan liittyen.

Kun yhteydenotot liittyivat asioihin, joihin potilasasiavastaavalla ei ole roolinsa mu-
kaista mahdollisuutta neuvoa tai ei ole tietoa riittdavasti, ohjattiin ottamaan yhteytta
toiseen viranomaiseen tai valitettiin toiselle asiantuntijalle soittopyynto potilaalle
(n=184). My0s yhteydenottoja hoitotahoon (n=87) neuvottiin tai poikkeustapauksissa
potilasasiavastaava oli potilaan pyynnosta ja luvalla yhteydessa hoitoyksikkoon (n=21).
Muita asiantuntijoita konsultoitiin tarvittaessa potilaan asiassa (n=45), potilaille tai 13-
heisille [ahetettiin sahkopostilla tai postitse lomakkeita sekd ohjeita 193 asiassa.

Yhteydenottojen pohjalta toteutui 2582 toimenpidettd. Ndista toimenpiteistd osassa

annettiin muistutusohjaus (601) tai potilasvahinkoilmoitusohjaus (287). Yhteen yhtey-
denottoon saattoi liittya useita toimenpiteita.
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Kuuntelu / viesti vastaanotettu I 608
Muistutusohjaus I 601
Potilasvahinkoilmoitus I 2837
Ohjeiden tai lomakkeiden ldhetys n—————— 193
Ohjaus toiselle viranomaiselle EE————— 134
Tietosuojaneuvonta NN 124
Yhteydenotto hoitotahoon neuvottu I 87
Potilasasiakirjamuutokset m—— 84
Kirjallinen avustaminen mmmm 70
Kanteluohjaus mE 67
Muu neuvonta mm 61
Muu konsultaatio potilaan asiassa B 45
Potilasasiakirjojen saanti mm 37
Oikeusturvaneuvonta m 27
Valinnanvapausohjaus m® 26
Yhteydenotto hoitoyksikkoon m 21
Vainajan tiedot B 13
Hallinto-oikeusvalitus 1 7

Ladkevahinkoilmoitus 1 6

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Kuva 7 Yhteydenottoja seuranneet toimenpiteet (lkm.).

Keskeisia huomioita yhteydenottoihin liittyen

Sahkdisia palveluita ja tekniikkaa on kehitetty nopeasti nopeuttamaan ja helpottamaan
niin yhteydenottoa kuin palveluun paasya. Kaikilla ei kuitenkaan ole mahdollisuuksia,
kykyja tai valineistda kayttaa sahkaoisia sosiaali- tai terveyspalveluita. Muutamia yhtey-
denottoja potilasasiavastaaville on tullut aiheeseen liittyen hyvinvointialueen pohjoi-
silta paikkakunnilta. Ikaantyneet tai vahavaraiset asukkaat eivat padse sahkoisten pal-
velujen kautta saamaan yhdenvertaisesti apua tai tukea. My6s huonojen verkkoyhteyk-
sien takia sahkoisten palveluiden kaytossa on ilmennyt haasteita. Muihin asioihin liitty-
vissd yhteydenotoissa on my0s sivuttu sahkoiseen asiointiin liittyvida hankaluuksia.
Usein yhteydenottaja on pyytanyt toimittamaan lomakkeita ja ohjeita postitse.

Jamsan alueen potilaat ottivat yhteyttd potilasasiavastaavaa 75 eri asiassa. Moni oli
joutunut mielestaan epaasiallisen kaytoksen kohteeksi terveydenhuollossa tai oli kadn-
nytetty pois paivystyksesta ilman tarvitsemaansa apua ja hoitoa. Potilasturvallisuuden
koki moni yhteydenottaja vaarantuneen ja potilasvahinkoepailya tuosta maarasta koski

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi



16

17 yhteydenottoa. Erds potilas toi esiin toiveen, etta tilanne paranisi, kun toimija muut-
tuu.

Ihmettelya ja narkastymista ovat aiheuttaneet Sairaala Novan ajanvarauksellisissa toi-
minnoissa ilmoittautumiskaytannot. Vaikka itseilmoittautumisautomaatista saa nume-
rolla varustetun lapun, voi ilmoittautuja kuulla omaa sukunimeaan huudettavan kayta-
valla kovaan daneen. Eradssa esimerkissa yhteydenottaja kertoi poliklinikan kaytavalla
nousseensa ylos ja kdvelleensa hoitajan luo nimensa kuultuaan. Ovella hoitaja kysyi ha-
nen etunimeaan, joka ei tdsmannyt, oikea potilas ei ollut ilmeisesti vield saapunut pai-
kalle. Yhteydenottajan mielesta tilanteessa karsi niin hanen kuin toisenkin potilaan tie-
tosuoja. lImoittautumisautomaatin numerolla kutsuminen olisi estanyt taman tilan-
teen.

Yksittaisena kehittamistarpeena nakisimme asiakkaan/potilaan omaisuuden kirjaami-
seen ja sdilyttamiseen liittyvien kaytanteiden yhtenaistamisen. Esimerkiksi potilasta oh-
jeistetaan sairaalaan tulleessaan jattamaan kotiin kaiken arvotavaran ja rahat, mutta
usein potilas paatyy sairaalahoitoon kesken arjen toimien tai tien paalta, eika kaikilla
ole laheista, joka voisi tulla noutamaan kotiin potilaan korut, rahat, tms. Talléin on |6y-
dyttava lukollinen ja turvallinen paikka sailyttda omaisuutta hoidon ajan. My6s katoa-
viin tai rikkoutuviin hammasproteeseihin liittyen olisi hyva miettia, kuinka kiireessa eh-
kaistaisi proteesien joutuminen roskapussiin ja sita kautta isoon vahinkoon potilaan
kohdalla. Kaikilla ei ole mahdollisuuksia hankkia uusia tilalle.

Kaikista epakohdista huolimatta myds kiitoksia palveluista ja yksikdista tai yksittaisista
ammattilaisista saatiin kuulla. Kiiteltiin hoitajia, jotka jaksavat tehda tyotaan ystavalli-
sesti hymyillen ja hetkeksi kiireen keskella vuoteen vierelle pysahtyen. Loytyi ymmar-
rysta kaikkia ammattilaisia kohtaan. Erityisesti omaiset, jotka oli [aheisen menehtymi-
sen kohdalla huomioitu lampimasti osaa ottaen, kiittelivat ja ihmetysta toivat esiin
siitd, miten ammattilaiset jaksavat padivasta ja vuodesta toiseen kohdata sairaiden kivut
ja omaisten surut.
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Sosiaaliasiavastaavatoiminta 2024

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) eli asiakas-
lain on tarkoitus edistaa asiakaslahtoisyytta, asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka
asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun julkisessa ja yksityisessa sosiaalihuol-
lossa seka varhaiskasvatuksessa. Laki korostaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja oi-
keusturvaa. Erityisesti huomiota kiinnitetdaan paljon hoivaa ja huolenpitoa tarvitsevien
lasten, kehitysvammaisten henkildiden ja vanhusten asemaan.

Selvityksessa on hyodynnetty seurantatietoja Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskes-
kus, Kosken sosiaaliasiamiesajalta. Koske tuotti sosiaaliasiamiestoiminnan kaikkiin
Keski-Suomen kuntiin vuosina 2015-2022 ja hyvinvointialueelle 2023.

Yhteydenottojen maara vuonna 2024
700

600
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500 466 458
| | | | | I | | |
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Kuva 8 Sosiaaliasiavastaava-asioiden mddrén kehitys vuosina 2015-2024 (lkm).

Sosiaaliasiavastaavaan otettiin yhteytta 507 asiatapahtumasta (423 vuonna 2023).
Maara on suurin sitten vuoden 2017, jolloin Kela aloitti perustoimeentulotuen késitte-
lyn. Sosiaaliasiavastaavan tilastoinnista suuri osa oli vield asiapohjaista?. Kaikkia sa-
maan asiaan liittyneita yhteydenottoja ei tilastoitu erikseen ja todellinen asiointimaara
on suurempi (vuonna 2023 ainakin yhden jatkoasioinnin tarvitsi 42 %).

1 Osana valtiontalouden tasapainottamista THL joutui syksylla 2024 keskeyttdmain asiavastaavatyén ti-
lastoinnin yhtenaistamiseen tahtaavan kansallisen kehittamishankkeen. Kun ottaa huomioon myds sen,
ettd Keski-Suomen asiavastaavien uusi tiimi pilotoi Laatuportin kehittamisvaiheessa olevaa raportointi-
jarjestelmaa, vuonna 2024 alueella ei vield paasty yhtenaiseen tilastointitapaan.
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Yhteydenottomaarat kunnittain

Taulukko 2 Sosiaaliasiavastaava-asiat kunnittain vuosina 2023-2024 (lkm.)

Kunta 2024 2023
Hankasalmi 3 6
Joutsa 5 7
Jyvaskyla 254 197
Jamsa 29 24
Kannonkoski 2 0
Karstula 2 3
Keuruu 28 26
Kinnula 4 3
Kivijarvi

Konnevesi

Kyyjarvi

Laukaa 31 17
Luhanka 0 0
Multia 4

Muurame 23 15
Petdjavesi 7
Pihtipudas 1 7
Saarijarvi 22 9
Toivakka 4 5
Uurainen 5 7
Viitasaari 8
Ainekoski 32 26
Muu kunta 24 48

Yhteydenottoja tuli yhta lukuun ottamatta kaikista kunnista ja suunnilleen kuntien asu-
kasmaarien mukaisessa suhteessa. Lukumaaraisesti asiointi lisddntyi vuodessa eniten
Jyvaskylassa, Laukaassa, Muuramessa ja Saarijarvella ja jonkin verran myos Jamséassa ja
Ainekoskella.
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Yhteydenottojen luonne

Kolmasosa luokitelluista asioista oli luonteeltaan tiedustelua, jolloin palveluntuottajaan
ei ole vield otettu yhteytta tai asiointikokemus on ollut neutraali. Noin kaksi kolmas-
osaa ilmaisi tyytymattomyytta ja suhteet olivat samat kuin edellisvuonna.

Tyytymattomyys kohdistui mm. palvelun toteuttamiseen, rajalliseen itsemaaraamisoi-
keuden ja osallisuuden toteutumiseen, palvelun maardaan/laatuun, menettelyyn, paa-

toksiin, palveluun paasyyn, kohteluun, kirjaamiseen, asiakasmaksuihin. Vaikka jotakin
palvelua yleensa sai, moni koki, ettei aina tarpeen mukaisesti eika oikea-aikaisesti.

2024 158

2023

2022

135
2021 107

2020 141

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

B Tyytymattomyys Tiedustelu

Kuva 2 Yhteydenottojen luonteen jakautuminen vuosina 2020-2024 (lkm, %).
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Yhteydenottomaarat kvartaaleittain ja palveluittain
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M Lasten, nuorten ja perheiden palvelut 1 Aikuisten sosiaalipalvelut
Ikdantyvien palvelut B Vammaispalvelut

Varhaiskasvatus

Kuva 10 Sosiaaliasiavastaava-asioiden jakautuminen vuosineljéinneksittdin ja palveluittain
(lkm.).

Edeltdava kuva havainnollistaa sosiaalipalveluiden yhteydenottomaaran kehityksen nel-
jannesvuosittain. Ensimmainen kolmen kuukauden jakso tuotti eniten yhteydenottoja
useimmilla sosiaalihuollon palvelualueilla. Vammaispalveluissa asiamaara lahes puolit-
tui toisessa kvartaalissa. Ikdantyneiden palveluissa asiamaara puolittui vield kolman-
nessakin kvartaalissa, mutta loppuvuonna se alkoi jalleen lisdantya. Aikuisten/tyoikais-
ten palveluissa asiointi vaheni selvasti vasta neljannessa kvartaalissa. Lasten, nuorten ja
perheiden palveluissa laskeva suunta on valitettavan loiva, lastensuojeluasioita tuli so-
siaaliasiavastaavalle tasaisesti koko vuoden.

Yhteydenottojen jakautuminen palvelutehtavittain

Kuvaan 11 on koottu yhteydenotot palvelutehtavittdin taydennettyna koulun sosiaali-
tyolla ja varhaiskasvatuksella. Lisaksi on eritelty yhteydenotoissa usein esiintyvat Kelan
palvelut sekd muut toimialat. Laskennallinen perustoimeentulotuki on usein aiheena
Kela-asioinnissa ja harkinnanvarainen taydentava tai ehkaiseva toimeentulotuki hyvin-
vointialueen aikuisten/tyoikaisten palveluissa.

Vuoden 2024 sosiaaliasiavastaava-asioista noin kolmasosa koski lasten, nuorten ja per-
heiden palveluja: 26 prosenttia liittyi lastensuojeluun, kolme prosenttia sosiaalihuolto-
lain mukaiseen lapsiperheiden varhaiseen tukeen ja saman verran perheoikeudellisiin
palveluihin. Toisen suuren palvelutehtdavan muodosti tyoikaisten palvelut, jotka Keski-
Suomen hyvinvointialueella on nimetty aikuisten sosiaalipalveluiksi ja joka asiaosuus oli
27 prosenttia. Yhteydenotoista 18 prosenttia koski ikddantyneiden palveluita ja vam-
maispalveluita 12 prosenttia. Sosiaaliasiavastaavalle kuulumattomia Kela-asioita tuli
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neljan prosentin verran, muita palveluja koskevia asioita kolme prosenttia ja paihde- ja
rilppuvuustyon seka varhaiskasvatuksen osuuksien ollessa kummallakin kaksi prosent-

tia. Niitakin harvinaisempi asiointiaihe oli hiljattain hyvinvointialueille siirretty kouluku-
raattorityo.

Varhaiskasvatus KELA Muu, mika?

0,
2% lakkaiden palvelut

4% 3%
Koulukuraattori / Koulun 18%
sosiaalityo
0%
Vammflzs;alvelut Varhainen tuki
° (SHL)
3%

Tyoikaisten
palvelut Lastensuojelu
27 % 26%
“P'aiihde-ja , Perheoikeudelliset
riippuvuustyo palvelut
2% 39

Kuva 11 Sosiaaliasiavastaava-asioiden jakautuminen palvelutehtdvittdin vuonna 2024 (%)

Kuva 12 kertoo sosiaaliasiavastaava-asioiden maarat palvelutehtavittdin vuosina 2022—-
2024 ja herattaa pohtimaan sosiaalihuollon asiakkaiden asemaa ja sen kehityssuuntaa.
Usean palvelun yhteydenotot lisddantyivat vuonna 2024 selvasti parin edellisvuoden ta-
sosta ja niin kavi varsinkin tyoikaisten ja iakkaiden palveluissa. Lastensuojelu menetti
"johtoasemansa”, vaikka asiamaara 152 nousi edellisvuodesta (116 vuonna 2023), silla
aikuisten/tyoikaisten asiointi lisdantyi merkittavasti lukemaan 156 (98). lakkaiden asi-
oita tuli 103 (64) ja vammaispalveluasioita 66 (49). Myds sosiaalihuoltolain mukainen
lapsiperheiden varhainen tuki alkoi nakya, silla siitakin tuli nyt 20 asiaa eli enemman
kuin parina edellisvuonna yhteensa. Perheoikeudellisten palvelujen asiointi on pysynyt
keskitettyyn palveluun siirtymisen jalkeen melko pienend, vaikka maara vaihteeksi
nousi ollen 17 (11). Vuosittainen satunnaisvaihtelu voi olla suurta, mutta esim. paihde-
ja riippuvuustyosta asioita tuli nyt 11 (8) ja luku on vuosi toisensa jalkeen pienempi
kuin mita olettaisi, ongelman laajuus ja vakavuus huomioon ottaen.
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Kuva 12 Sosiaaliasiavastaava-asioiden mddrdn kehitys palvelutehtdvittdin vuosina 2022-2024
(lkm.)

Palveluntuottaja

Muu / ei tietoa ™_15

KELA T 21

Yksityinen sosiaalipalvelu ¥ 5
Yksityinen sosiaalipalvelu hyvinvointialueen... T 41

Hyvinvointialueen toiselta hyvinvointialueelta... ® 13

Hyvinvointialueen oma sosiaalipalvelu 401

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

W 2024 w2023
Kuva 13 Palveluntuottaja sosiaaliasiavastaava-asiassa vuonna 2024
Edellisvuoden tavoin valtaosa yhteydenotoista, 401, kohdistui hyvinvointialueen
omaan sosiaalipalveluun. Hyvinvointialueen yksityiselta hankkimaan ostopalveluun liit-

tyi 41 asiointia ja yleisimmin kyseessa olivat lastensuojelun sijaishuolto tai vanhusten
tai vammaisten henkil6iden palvelut.
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Yhteydenottojen syyt

Yhden yhteydenoton taustalla on usein monia syita. Seuraava kuva kertoo syiden maa-
rid ja kehitysta vuosilta 2023 ja 2024.

Tiedontarve sosiaalipalveluista 278 314

; I 201
Palvelun toteuttaminen 209

Itsemadaraamisoikeus 91 122

Kt ; ; I 122
Paatokset tai sopimukset 169

; ; |
Kohtelu ja vuorovaikutus 102 165

Jonotus- ja kasittelyaika I 5770

Muu syy N 46

Tietosuoja / asiakasasiakirjat E— ‘}é

Maksuasiat / vahingonkorvaus I 3446

0 50 100 150 200 250 300 350

w2024 2023

Kuva 14 Yhteydenottojen syyt vuosina 2023 ja 2024 (lkm.).

Yleisintd on tiedontarve, jota tilastoitiin 314 (278 vuonna 2023) ja se oli itsemaaraamis-
oikeusasioiden 122 (91) ja muiden syiden 46 (14) ohella edellisvuodesta yleistyneita
asiointisyita. Palvelun toteuttaminen oli aiheena 201 (209) kertaa. Tyytymattomyys
paatoksiin tai sopimuksiin oli asiointisyyna selvasti edellisvuotta harvemmin, 122 (169)
kertaa. Toisaalta selvityksesta kay kuitenkin ilmi suuri muutoksenhakuneuvonnan ky-
syntd, samoin oikaisuvaatimusmaaran kasvu ja aiheet. Myos kohtelu- ja vuorovaikutus-
palaute harveni huomattavasti, sita tilastoitiin 102 (165) kertaa. Jonotus- ja kasittelyai-
kaan kohdistui niin ikdan entistd vihemman palautetta, 57 (70) kertaa ja maksuasioita-
kin tuli vdhemman, 34 (46).
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Toimenpiteet

Sosiaaliasiavastaavan tehtavassa korostuu monipuolinen neuvonta ja ohjaus. Kuvassa
15 nakyy pelkastaan asiakasyhteydenottoihin liittyva toiminta, ei esim. tiedotus eika
yleinen palvelujen kehittamiseen ja vaikuttamiseen liittyva yhteistyd. Muu oikeusturva-
neuvonta on tavallisimmin muutoksenhakuneuvontaa. Selvittaminen/sovittelu tarkoit-
taa yhteista asiakastapaamista esim. sosiaalitoimistossa tai tilannetta, jossa asiavas-
taava selvittda asiaa asiakkaan luvalla toimivaltaisen tahon kanssa. Kuuntelu/viestin
vastaanottaminen liittyy yleensa ilmoitusluonteisiin tilanteisiin. Muu toimenpide voi
olla esim. ohjausta sosiaalihuollon ulkopuoliselle toimivaltaiselle taholle.

Muu toimenpide, mika? N 41
Vaikuttamistoiminta 1 3
Tietosuojaneuvonta W 15
Selvittdminen / Sovittelu N 57
Neuvonta I 372
Muu oikeusturvaneuvonta N 105
Muistutusneuvonta I 207
Kuuntelu / viesti vastaanotettu N 62
Kirjallinen avustaminen 1 4

Kanteluneuvonta I 51

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Kuva 15 Yhteydenottoja seuranneet toimenpiteet vuonna 2024 (lkm.)

Varhaiskasvatus

Hyvinvointialueen sosiaaliasiavastaavan tehtava ulottuu kuntien ja yksityisten toimijoi-
den jarjestamaan ja tuottamaan varhaiskasvatuspalveluun. Vuoden 2023 selvitys avasi
tarkemmin saadoksia, oikeusturvakeinoja sekd asiavastaavan toimintaa varhaiskasva-
tussektorilla. Varhaiskasvatusasioita tuli vuonna 2024 sosiaaliasiavastaavalle 11 (2
vuonna 2023), viidestd alueen kunnasta ja yksi yhteydenottaja ei kertonut kuntaa. Asi-
oista kolme oli luonteeltaan tiedustelua ja kahdeksan tyytymattomyytta. Yhteydenot-
tojen syyna oli useimmiten tiedontarve (7), palvelun toteuttaminen (5), tyytymatto-
myys palveluun (4) tai itsemaardamisoikeus (3). Yhteen asiaan voi liittya useita syita.

2 SOSIAALIASIAMIEHEN SELVITYS 2023 Asiakkaiden aseman ja oikeuksien tarkastelua Keski-Suomen hy-
vinvointialueen kunnissa https://www.hyvaks.fi/sites/default/files/2024-05/Sosiaaliasiamiehen%20selvi-
tys%202023 final.pdf

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi


https://www.hyvaks.fi/sites/default/files/2024-05/Sosiaaliasiamiehen%20selvitys%202023_final.pdf
https://www.hyvaks.fi/sites/default/files/2024-05/Sosiaaliasiamiehen%20selvitys%202023_final.pdf

25

Edellisessa selvityksessa todettiin kuntien varhaiskasvatuksen sivuilta puuttuvan tietoa
asiakkaiden oikeussuojakeinoista. Selvityksen kera kuntiin [ahetettiin uusi sosiaaliasia-
vastaavan esite ja pyynto lisata ja paivittaa tietoja tarvittavilta osin. Helmikuussa 2025
tieto sosiaaliasiavastaavasta on seitseman kunnan varhaiskasvatussivuilla (2 vuonna
2024). Sahkoinen muistutuslomake on yhdeksdssa kunnassa (6 vuonna 2024) ja osa
hankalasti I6ydettavissa. On mydnteista, etta tietoa on monin paikoin lisatty. Tayden-
nystarvetta on vieldkin yli puolella alueen kunnista, jotta muistuttaminen olisi tehty
mahdollisimman vaivattomaksi varhaiskasvatuslain 54 §:n edellyttamalla tavalla.

Taulukko 3 Oikeussuojakeinojen nakyvyys Keski-Suomen kuntien varhaiskasvatuksen
sivuilla helmikuussa 2025.

Sosiaaliasiavastaavan Muistutus-  Muita

yhteystieto lomake huomioita

Hankasalmi

Joutsa On On

Jyvaskyla On

Jamsa On On

Kannonkoski Muistutus vapaamuotoinen, sdhkdposti tai
kirje varhaiskasvatusjohtajalle tai tdman toi-
minnasta sivistysjohtajalle.

Karstula

Keuruu Muistutus mainitaan, Linkki Valviran sivuille.

Kinnula On

Kivijarvi

Konnevesi

Kyyjarvi

Laukaa On

Luhanka On On

Multia

Muurame On On Yksityisen varhaiskasvatuksen lomakkeissa

Petajavesi

Pihtipudas On Tietoa muistutuksesta, linkki hvan sivuille.

Saarijarvi On On Tiedot l&ytyvit helpostil

Toivakka On Sosiaaliasiamies-linkki hvan sivuille kunnan
yleisilla sivuilla

Uurainen

Viitasaari

Ainekoski On
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Muistutukset
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Kuva 16 Sosiaalihuollon muistutusmddrdt Keski-Suomessa vuosina 2020-2024

Asiakkaalla ja potilaalla on oikeus tehda muistutus johtavalle viranhaltijalle, jos han on
tyytymaton saamansa palvelun laatuun. Muistutukseen on annettava kirjallinen, perus-
teltu vastaus kohtuullisessa ajassa. Vuonna 2024 sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia
muistutuksia alueella tehtiin 148, huomattavasti edellisvuosia enemman.

Muutoksenhaku
300
258 247
250 )18 PE]
200
150 132
100
69
63 5
37
50 25 - 36 - 33
11 7 8 | 4 6 2
0 . | | - - —
2020 2021 2022 2023 2024
B |tseoikaisuja 56 69
M Oikaisuvaatimuksia 258 247 218 132 223
Jaosto muutti/palautti 25 26 39 8 6
Valituksia 63 37 36 13 33
® HaO muutti/palautti 16 11 7 4 2

Kuva 17 Sosiaaliasioiden muutoksenhakumddrid ja tuloksia Keski-Suomessa vuosina 2020—
2024
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Kuvaan 17 on koottu Keski-Suomen sosiaaliasioiden muutoksenhakumaaria ja tuloksia
vuosilta 2020-20243. Sosiaalihuollon viranhaltijapdatoksiin haettiin aiempaa enemman
oikaisuja, itseoikaisumenettelyyn niista johti 69 ja yksil6asiajaosto kasitteli 223 (132
vuonna 2023) oikaisuvaatimusta hyvaksyen niista kuusi (8). Valtaosa eli vahintdaan 77
jaoston kasittelemista oikaisuvaatimuksista kohdistui vammaispalveluihin (47 vuonna
2023) ja tarkemmin liikkumisen tukeen 29 (26), henkilokohtaiseen apuun 28 (11), asun-
non muutostdihin 10 (5) ja valineisiin/laitteisiin/koneisiin 10 kpl (5). Toimeentulotuki-
paadtoksia jaosto kasitteli 59 (28) ja omaishoitoasioita 47 (31). Tyytymattomyytta oli
my0s paatoksiin, jotka koskivat sosiaalihuoltolain kuljetuspalveluja (4) ja perhetyota
(3), muista palveluista muutoksenhakuja oli vdhemman. Oikaisuvaatimuksia jaosto sai
useimmista alueen kunnista (18/22).

Valittaminen hallinto-oikeuteen palasi lahes vuosien 2021-2022 tasolle, sosiaalihuollon
yksilGasioista valitettiin 33 kertaa. Hallinto-oikeus hyvaksyi kaksi valitusta. Toivottavasti
hyvaksyttyjen valitusten vuosia vahentynyt maara on seurausta hyvinvointialueen lain-
mukaisemmista paatoksistad. Valittaminen korkeimpaan hallinto-oikeuteen vaatii nyky-
daan useimmissa asioissa valitusluvan ja alueelta tulleet kolme valituslupahakemusta hy-
lattiin.

Huomioita sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen asiakkaan asemasta
Myonteista:

e Suurin osa arjen perustyosta sujuu varsin hyvin ja vastaa tarpeisiin. Ongelmal-
liseksi koettua kohtelua koskeva palaute vaheni.

e Paatosten tehokas itseoikaisu on hyvaa kehitysta, samoin hyvaksyttyjen hal-
linto-oikeusvalitusten osuuden vaheneminen (jos johtuu hyvinvointialueen lain-

mukaisemmasta paatoksenteosta).

e Muistutusmenettely on I6ydetty ja sita kdaytetaan. Yksildasian lisaksi silla on
merkitysta toimintojen kehittamistarpeen tietolahteena.

Huolestuttavaa:

e Palvelujen siiloutuminen: Osaoptimointia tapaa edelleen ja palveluissa on edel-
leen rajoja ja yhteistyon esteitd, my0ds sosiaalihuollon sisalla. Asiakkaat joutuvat

3 vaikka oikeuslaitoksen pitkien kasittelyaikojen vuoksi osa ratkaisuista voi siirtyd seuraavaan vuoteen,
samana pysynyt tarkastelutapa kertoo sosiaalihuollon yksiléasioiden muutoksenhaun ja sen tulokselli-
suuden kehityksesta eri muutoksenhakuasteissa.
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paikoin jonottamaan esim. varhaisen tuen palveluissa lastensuojeluun tai las-
tensuojelussa vammaispalveluun.

Lasten, nuorten ja perheiden palveluissa huolettaa erityisesti lastensuojelu-
asiakkaiden, lasten, vanhempien ja valilla muidenkin perheen laheisten asema.
Asiakas ei koe tulleensa kuulluksi ja osallisuus ja vaikutusmahdollisuudet tuntu-
vat vahaisilta. Ostopalvelujen lakkautus ja tyontekijoiden vaihtuvuus haittaa
asiakassuhteita heijastuen myos palvelun vaikuttavuuteen.

Aikuisten/tyoikadisten sosiaalipalvelujen yhteydenotot ovat lisdantyneet, eten-
kin toimeentulotukiasiat. Kelan etuuksien tiukennukset ja asumisen ja sairasta-
misen kallistuminen kéyhdyttavat kdyhia. Vaarana on huono-osaisuuden kierre,
lisaantyva sote-palvelujen tarve ja syrjaytymisuhka. Uusi vammaispalvelulaki
korostaa lakien ensisijaisuusjarjestysta. Onko sosiaalihuoltolain mukaisissa eri
ikaisille suunnatuissa palveluissa valmius ja resurssit vastata uudistuksen mah-
dollisesti tuomaan tydmaaraan? Kunnille siirtynyt tyollisyyspalvelu voi myos li-
sata sosiaalipalvelujen kysyntda ja monialaisen yhteistyon tarvetta.

Ikdantyvien palvelut: Kotihoidon kdaynnit ovat monille vanhuksille liian pikaisia,
tyontekijoita on paljon eika heita opi tuntemaan. Ymparivuorokautiseen palve-
luasumiseen on jonoa, paikka voi olla kaukana ldheisista ja tyytymattomyytta
koetaan myds palvelun laatuun ja virikkeiden vahyyteen.

Vammaispalveluissa aiheina toistuvat mm. kehitysvammahuolto, henkilékoh-
tainen apu, sosiaalityo ja —ohjaus, asumispalvelut ja liikkkumisen tuki. Paatoksiin
on haettu aiempaa enemman muutoksia. Onko resursseja riittavasti uuden
vammaispalvelulain toimeenpanoon? Onko riski siihen, etta lakien ensisijaisuus-
jarjestyksen selvittaminen pitkittdaa ja vaarantaa asiakkaiden palvelutarpeisiin
vastaamisen seka oikeuksien toteutumisen.

Varhaiskasvatus: Muistutustietouden, lomakkeiden ja sosiaaliasiavastaavan yh-

teystietojen tadydennystarvetta on useimpien Keski-Suomen kuntien varhaiskas-
vatuksen sivuilla.

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi



