v
W »,
< v
< °
N
o o
-} o
- ‘T
L
° N
» N\
QPG G‘e\
GHET ©

Sosiaali- ja
potilasasiamiehen
vuosiselvitys 2023

Sosiaali- ja potilasasiamies

Anette Karlsson
anette.karlsson(at)itauusimaa.fi

. [tZ UUSIMAA
O)ctree NYLAND

Hyvinvointialue
Valfardsomrade



Tiivistelma

Sosiaali- ja potilasasiamies on aloittanut tehtavassaan 1.2.2023. Sosiaali- ja potilasasiamiehen
tehtdvana on toimia asiakkaan ja potilaan oikeuksien edistaémiseksi. Asiamies seuraa
asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta alueella ja antaa siita selvityksen vuosittain
aluehallitukselle.

Vuoden 2023 aikana sosiaaliasiamiehen tehtaviin liittyen tuli 278 yhteydenottoa ja
potilasasiamiehen tehtaviin liittyen 238 yhteydenottoa. Suurin osa yhteydenotoista tuli
puhelimitse (422). Tapaamisia jarjestettiin vuoden aikana 46 ja sahkdpostilla yhteytta otettiin
67 kertaa. Sosiaali- ja potilasasiamies palvelee asiakkaita tilanteen vaatimassa laajuudessa ja
nain ollen osa asiakkaista on yhteydessa useamman kerran. Vuoden aikana sosiaali- ja
potilasasiamies palveli 270 asiakasta ja heidan laheistaan.

Sosiaaliasiamiehen vuosikertomus

Sosiaaliasiamieheen otti useammin yhteytté sosiaalihuollon asiakkaan laheinen (57 %) kuin
asiakas itse (38 %). Muutamassa tapauksessa yhteydenottaja oli henkildston edustaja.
Sosiaaliasiamiehen yhteydenottoihin tilastoidaan myds muut yhteydenotot, kuten kuntalaisten
yleisluontoiset yhteydenotot ja palveluntarjoajien kyselyt. Naitd muita yhteydenottoja tuli
vuoden aikana yhteensa (11) yksitoista.

Yhteydenottajan kieli oli useimmiten suomi (77 %). Toiseksi eniten yhteydenottoja tuli ruotsin
kielelld (22 %). Muutama yhteydenotto tuli muulla kielelld. Yhdessé asiakastapaamisessa
sosiaaliasiamiehen oli kaytettava tulkkia.

Sosiaaliasiamies ei saanut vuoden aikana yhtaan yhteydenottoa Pukkilasta. Vuoden 2024
aikana tulee varmistua siita, etta pukkilalaisilla on riittdvasti tietoa sosiaaliasiamiehen
palveluista. Eniten yhteydenottoja tuli Porvoosta (53 %) ja Sipoosta (22 %). Yhteydenottoja
tuli myds Loviisasta (12 %), Askolasta (5 %) ja Myrskylasta (2 %) seka Lapinjarvelta (2 %).
Muilta paikkakunnilta tuli muutama yhteydenotto ja joissakin tapauksissa asiamies ei ollut
tietoinen siitéd milla paikkakunnalla asiakas asuu.

Yhteydenottoja tuli eniten (67) koskien Lasten, nuorten ja perheiden palveluita. Erityisesti
lastensuojelu ja perheoikeudelliset palvelut korostuivat yhteydenotoissa. Toiseksi eniten (56)
yhteydenottoja tuli ikdantyneiden palveluihin liittyen. Yhteydenotoissa korostui
asumispalvelut, palvelutarpeen arviointi ja omaishoito. Kolmanneksi eniten (54)
yhteydenottoja tuli vammaispalveluihin liittyen, joissa sosiaalityd ja omaishoito korostui.

Potilasasiamiehen vuosikertomus

Yhteydenottaja oli useimmiten terveydenhuollon asiakas (79 %). Toiseksi eniten yhteytta otti
laheinen (20 %). Muutamassa tapauksessa yhteydenottaja oli terveydenhuollon ammattilainen
tai muu henkild. Enemmistd yhteydenottajista olivat uusia asiakkaita (68 %). Asiamiehen
tyéhon kuuluu asiakkaan avustaminen tarvittavissa maarin, jolloin osa yhteydenottajista otti
asiamieheen useamman kerran yhteytta.

Yhteydenotto koski useammin naista (57 %) kuin miesta (39 %). Muutamassa tapauksessa
yhteydenotto koski lasta (3 %). My6és muutaman yhteydenoton kohde jai asiamiehelle



tuntemattomaksi. Yhteydenottajan kayttama kieli oli padsaantodisesti suomi (81 %). Loput
yhteydenotot tulivat ruotsin kielella.

Yhteydenottoja tuli kaikista [td-Uudenmaan kunnista. Yli puolet yhteydenotoista tulivat
Porvoosta (54 %). Loviisasta (18 %) ja Sipoosta (13 %) tuli toiseksi eniten yhteydenottoja.
Muutamia yhteydenottoja tuli myos Askolasta (3 %), Myrskylasta (3 %), Lapinjarvelta (2 %) ja
Pukkilasta (1 %). Muilta paikkakunnilta yhteydenottoja tuli reilu 3 prosenttia ja muutamassa
tapauksessa (3 %) asiamiehella ei ollut tietoa milla paikkakunnalla asiatapahtuman kohde
asui.

Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen potilasasiamiehen tehtdvankuvaan kuuluvia yhteydenottoja
tuli eniten (126) terveysasemapalveluihin liittyen. Yhteydenotot koskivat erityisesti Porvoon,
Sipoon ja Loviisan terveysasemia. Terveyskeskussairaalapalveluihin liittyen tuli toiseksi eniten
yhteydenottoja (21). Suun terveydenhuoltoon liittyen tuli kolmanneksi eniten yhteydenottoja
(18). Vajaa 30 yhteydenottoa tuli myos erikoissairaanhoitoon (HUS) liittyen, mutta ne ohjattiin
HUSin omalle potilasasiamiehelle.

Muistutukset ja kantelut

Ita-Uudenmaan hyvinvointialueen kirjaamoon on vuoden 2023 aikana rekisteroity 119
muistutusta, joista suurin osa oli jatetty suomen kielelld. Osa muistutuksista voi myds olla
rekisteroitynd usealle diaarinumerolle, joten 119 ei valttdmatta ole tarkka luku. Kaikki
muistutuksen tekijat eivat mydskaan anna suostumusta muistutuksen jakamiseksi
asiamiehelle. Asiamiehen tiedossa on 114 muistutusta.

Asiamiehen tiedossa olevia muistutuksia tehtiin vuonna 2023 hieman enemman potilaiden
oikeuksiin liittyen (66) kuin sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksiin liittyen (48). Suurin osa
muistutuksista koski terveysasemapalveluita (43). Toiseksi eniten muistutuksia tehtiin Lasten,
nuorten ja perheiden palveluihin liittyen (19). Kolmanneksi eniten muistutuksia tehtiin suun
terveydenhuoltoon liittyen (11) ja ikdéntyneiden palveluihin liittyen (11). Neljdnneksi eniten
tehtiin muistutuksia vammaispalveluihin liittyen (10) ja terveyskeskussairaalapalveluihin
liittyen (8).

Aluehallintovirastolle on, asiamiehen saaman tiedon mukaan, tehty 11 kantelua
terveydenhuoltoon liittyen ja 17 kantelua sosiaalihuoltoon liittyen. Aluehallintoviraston
antaman tiedon mukaan naista 12 on viela vireilla. Asiamiehella ei ole tarkempaa tietoa
kanteluiden sisallosta tai kohteista. Yhdessa tapauksessa kantelu on siirretty
hyvinvointialueen vastattavaksi muistutuksena.
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Esipuhe

[ta-Uudenmaan hyvinvointialue aloitti toimintansa 1.1.2023. Sitéd ennen asiamiestoiminta oli
hankittu It&-Uudenmaan kuntiin ostopalveluna Paijat-Hameessé sijaitsevasta Sosiaalialan
osaamiskeskus Verso -liikelaitokselta. lta-Uudenmaan hyvinvointialueen sosiaali- ja
potilasasiamies aloitti tydnsa 1.2.2023. Tammikuun aikana tehtava hoidettiin
professiojohtajien (hoitotydn johtaja, sosiaalityén johtaja ja johtava ladkari) toimesta.
Tammikuun aikana yhteydenottoja tuli muutama, ja niita ei ole tarkemmin tilastoitu tdhan
raporttiin.

Sosiaali- ja potilasasiamies sijoittuu Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen organisaatiossa
Kehittamisyksikkdon, Laadun ja valvonnan tiimiin. Yksikkdon kuuluu asiamiehen liséksi
asiakas- ja potilasturvallisuuden erityisasiantuntija sekd kolme valvonnan ja laadun
erityisasiantuntijaa. Yksikon lahiesimiehena toimii laatupaallikkd. Asiamiehen sijoittuminen
kehittamisyksikkdon on ollut toimiva ratkaisu, sillda se on mahdollistanut asiamiehen
havaintojen kytkemisen hyvinvointialueen kehittdmistydhén, mutta samalla varmistanut
asiamiehen riippumattoman ja sitoutumattoman aseman. Asiamiehen tehtavana on
ensisijaisesti neuvoa ja tukea asiakkaita ja potilaita, jotta heidan oikeutensa toteutuvat.

Vuoden 2023 aikana asiamiestoiminnan kehittdmistydssa painopiste on ollut toiminnan
kaynnistaminen ja toimintarakenteen luominen. I1t&-Uudenmaan hyvinvointialueella on otettu
kayttéon asiamiehen puolivuotiskatsaus, joka esitelladn paattgjille syksylla. Lain mukaan
asiamiehen tulee esitelld vuosikatsaus aluehallitukselle vuosittain. Vuosikatsaus esitellaan
paattajille kevaalla. Lisaksi asiamiehen tulee lain mukaan toimittaa vuosikatsaus tiedoksi myo6s
[td-Uudenmaan alueen seitsemalle kunnanhallitukselle.

Ita-Uudenmaan hyvinvointialueen tavoitteena on saada asiakkaan ja potilaan kokemukset
osaksi palveluiden kehittdmistydta, siksi asiamies on kaynyt esittelemassa puolivuosiraporttia
seka osallistunut vuoropuheluun eri yksikéiden kanssa vuoden aikana. Asiamies on myo6s
kaynyt jarjestdjen vieraana kertomassa asiamiehen tydsta seka asiakkaan ja potilaan
oikeuksista. Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen asiamies on myds jasen valtakunnallisissa
verkostoissa, kuten potilasasiamiesten hallituksessa ja sosiaaliasiamiesten hallituksessa.
Lisaksi It&-Uudenmaan hyvinvointialueen asiamies kay tiivistd vuoropuhelua Uudenmaan
muiden hyvinvointialueiden asiamiesten kanssa.

Syksylla 2023 jarjestettiin laaja Potilasturvallisuusviikon kiertue, jonka aikana asiamies kavi
yhdessé Asiakas- ja potilasturvallisuuden erityisasiantuntijan ja Jarjestotyon ja osallisuuden
asiantuntijan kanssa jokaisessa Itd-Uudenmaan alueen kunnassa. Ohjelmassa oli asukkaiden
ja henkiléstén tapaamisia. Kiertueen tavoitteena oli lisata tietoisuutta asiakas- ja
potilasturvallisuudesta ja osallisuuden merkityksesta turvallisuuden tekijana. Kiertueella
jaettiin asiamiehen esitteita.

Sosiaaliasiamiehen tehtdvankuvaan kuuluu myés varhaiskasvatuksen palveluihin liittyva
oikeusturvaneuvonta. Asiamiehen esite on toimitettu alueen kunnallisille ja yksityisille
paivakodeille. Asiamiehella ei ole tiedossa, kuinka laajasti asiamiehen toimintaa on tuotu esille
varhaiskasvatuksen yksikdissa tai kuntien toimesta.


https://itauusimaa.fi/2023/09/27/asiakas-ja-potilasturvallisuusviikon-kiertueen-tulokset-rohkaisevia/

Tulevaisuusnakymat 2024

Vuoden 2023 aikana on valmistauduttu lakiuudistukseen, joka astuu voimaan 1.1.2024.
Sosiaali- ja potilasasiamies nimike muuttuu sosiaali- ja potilasasiavastaavaksi. lta-Uudenmaan
hyvinvointialueella toimii vuonna 2024 yksi asiavastaava, joka vastaa seka
sosiaaliasiavastaavan ettd potilasasiavastaan tehtavista. Lakiuudistuksen my6téa asiamiehen
tehtéavankuva laajentuu, kun alueella toimivat yksityiset terveydenhuollon palveluntuottajat ja
tydterveyshuolto siirtyy hyvinvointialueen asiavastaavan tehtavaalueeseen. Yksityiset
sosiaalipalvelut sekd varhaiskasvatuspalvelut ovat jo aiemmin kuuluneet asiamiehen
tehtavankuvaan.

Lakiuudistuksen yheteydessa potilasasiavastaavan kirjaamisvelvollisuus laajenee. Taman
my6ta tarve uudelle asiakastietojarjestelmalle on syntynyt. Vuoden 2023 aikana on valmisteltu
asiavastaavan asiakastietojarjestelman kayttéonottoa. Uusi jarjestelma otetaan kaytt6on
vuoden 2024 alussa. Asiamiehella ei ole ollut yksityiskohtaisia asiakastietoja tallentavaa
asiakasjarjestelmaan vuonna 2023. Vuoden 2025 alusta asiakkailla on oikeus saada itsedan
tai huollettavaa/edunvalvottavaa koskevat asiavastaavan kirjaukset ja lokitiedot. Yleisen
neuvonnan osalta asiakkaat voivat yha pysya anonyymeina. Asiavastaavan
asiakastietojarjestelmaan on paasy vain asiavastaavalla. Nain varmistetaan riippumattomuus
ja asiakkaiden yksityisyydensuoja. Hyvinvointialueen muilla tydntekijéilla ei ole, ilman
asiakkaan suostumusta, oikeutta saada tietoonsa asiavastaavan asiakkaiden henkilétietoja tai
yksityiskohtaisia palautteita.

Vuoden aikana on my6s valmisteltu asiakkaan ja potilaan oikeudet -osiota, joka 16ytyy
hyvinvointialueen verkkosivuilta. Sivustolle on kerétty olennaista tietoa asiakkaan ja potilaan
oikeuksista. Tavoitteena on, etté It&-Uudenmaan hyvinvointialueen asukkaat tietévat riittavasti
asiavastaavan tyosta sekd omista oikeuksistaan.

Sosiaali- ja potilasasiavastaava neuvoo potilaita ja asiakkaita heidan oikeuksiinsa liittyvissa
asioissa, tiedottaa asiakkaiden ja potilaiden oikeuksista, seuraa, miten asiakkaiden ja
potilaiden oikeudet kehittyvat hyvinvointialueella, auttaa ja neuvoo muistutuksen ja kantelun
tekemisessd, neuvoo muutoksenhaussa ja potilasvahinkotilanteissa ja auttaa
ristiriitatilanteiden selvittdmisessa.

Asiavastaava toimii Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen seitseman kunnan alueella (Porvoo,
Loviisa, Askola, Sipoo, Myrskyla, Pukkila, Lapinjarvi). Asiavastaavan tehtavakenttaan kuuluu
hyvinvointialueen oman toiminnan lisdksi myds alueella toimiva yksityinen sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluntuottaja. Asiavastaavan tehtaviin kuuluu myés varhaiskasvatuslain
perusteella alueen varhaiskasvatstoiminta (kunnallinen ja yksityinen).

Sosiaali- ja potilasasiavastaava ei arvioi asiakkaan palvelutarvetta tai paata palveluista,
tutkimuksista tai hoidosta, tee ladketieteellisia tai muita hoitoon liittyvia paatoksia, anna
maarayksia alueen tydntekijdille, ota kantaa siihen, onko hoidossa tapahtunut potilasvahinko
tai ota kantaa esimerkiksi Kelan, TE-toimiston tai muiden viranomaisten toimintaan.

Porvoon sairaalan ja HUSin toiminta ei kuulu Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen
potilasasiavastaavan tehtaviin, vaan heilld on omat potilasasiavastaavansa.


https://itauusimaa.fi/etusivu/meilla-asiakkaana/asiakkaan-ja-potilaan-oikeudet/
https://itauusimaa.fi/etusivu/meilla-asiakkaana/asiakkaan-ja-potilaan-oikeudet/

1 Yleisesti yhteydenotoista vuonna 2023

Vuoden 2023 aikana tuli paasaantdisesti enemman yhteydenottoja kuin vuonna 2022. Vuoden
2022 aikana asiakkaat turvautuivat oletettavasti enemman sahkdpostiin kuin vuonna 2023.
Ero saattaa myds selittya tilastointitavalla: vuonna 2023 on tilastoitu vain yksi yhteydenotto,
vaikka sahkdpostinvaihtoa olisi ollut saman asiakkaan kanssa useampi viesti. Tapaamisia
jarjestettiin vuonna 2023 enemman kuin vuonna 2022, mika kertoo siita, ettéd koronan
vaikutukset ovat hiipuneet. Yksi vuoden 2023 tapaamisista oli etdtapaaminen. Vuoden 2022
aikana tapaamiset olivat joko eta- tai lahitapaamisia.

PUHELUT SAHKOPOSTIT TAPAAMISET

Tammikuu - - -
Helmikuu 18 (2022: 39) - (2022: 7) 1(2022: 2)
Maaliskuu 61 (2022: 38) 18 (2022: 7) 4 (2022: 3)
Huhtikuu 35 (2022: 29) 5 (2022: 4) 2 (2022: 1)
Toukokuu 28 (2022: 18) 5 (2022: 6) 4 (2022: 0)
Kesékuu 51 (2022: 31) 3 (2022: 6) 4 (2022: 1)
Heinakuu 25 (2022: 24) 4 (2022: 4) 3 (2022: 0)
Elokuu 40 (2022: 14) 7 (2022: 7) 9 (2022: 0)
Syyskuu 44 (2022: 37) 6 (2022: 16) 6 (2022: 1)
Lokakuu 26 (2022: 34) 4 (2022: 11) 7 (2022: 0)
Marraskuu 45 (2022: 44) 5 (2022: 18) 2 (2022: 3)
Joulukuu 30 (2022: 22) 10 (2022: 3) 4 (2022: 2)
YHTEENSA 422 67 46

Taulukko: Yhteydenotot vuonna 2023 ja suluissa vuonna 2022.

Vuoden 2023 aikana tuli hieman enemman yhteydenottoja sosiaaliasiamiehen tehtaviin
liittyen (278) kuin potilasasiamiehen tehtaviin liittyen (238). Valtakunnallisesti
potilasasiamiehet saavat enemman yhteydenottoja, mutta Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen
kannalta yhteydenottojen jakauma ei ole yllattava, silla erikoissairaanhoidon yhteydenotot
tilastoidaan HUSIn potilasasiamiesten toimesta. Monella muulla hyvinvointialueella
erikoissairaanhoidon yhteydenotot kuuluvat hyvinvointialueen potilasasiamiehen tehtaviin. Ita-
Uudenmaan osalta yhteydenottojen maara olisi oletettavasti merkittavasti suurempi, jos
erikoissairaanhoito kuuluisi hyvinvointialueen potilasasiamiehen tehtaviin.



Potilasasiamiehen yksittéisten asiakkaiden maara (150 asiakasta) on hieman suurempi kuin
sosiaaliasiamiehen (120 asiakasta). Tama johtunee siitd, ettd sosiaaliasiamies saa enemman
yhteydenottoja samalta asiakkaalta, koska asiat ovat usein monimutkaisia ja pitkakestoisia.
Sosiaalihuoltoon liittyvat ongelmat koskevat usein myds monia palveluita/ammattilaisia ja siksi
niihin kaytetty tydaika on myds suurempi. Potilasasiamiehen yhteydenotot koskevat usein
yksittéista terveydenhuollon tapahtumaa, ja néin ollen niiden selvittdminen on selkedmpaa.
Vuoden 2023 aikana hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiamies palveli 270 asiakasta ja
heidan laheistaan.

1.1 Sosiaaliasiamies

Sosiaaliasiamieheen otti useammin yhteytta sosiaalihuollon asiakkaan laheinen (57 %) kuin
asiakas itse (38 %). Muutamassa tapauksessa yhteydenottaja oli henkildston edustaja.
Sosiaaliasiamiehen yhteydenottoihin tilastoidaan my®és muut yhteydenotot, kuten kuntalaisten
yleisluontoiset yhteydenotot ja palveluntarjoajien kyselyt. N&itd muita yhteydenottoja tuli
vuoden aikana yhteensa (11) yksitoista.

Yhteydenottajan kieli oli useimmiten suomi (77 %). Toiseksi eniten yhteydenottoja tuli ruotsin
kielella (22 %). Muutama yhteydenotto tuli muulla kielelld. Yhdessé asiakastapaamisessa
sosiaaliasiamiehen oli kdytettava tulkkia.

Sosiaaliasiamies ei saanut vuoden aikana yhtaan yhteydenottoa Pukkilasta. Vuoden 2024
aikana tulee varmistua siita, etta pukkilalaisilla on riittavasti tietoa sosiaaliasiamiehen
palveluista. Eniten yhteydenottoja tuli Porvoosta (53 %) ja Sipoosta (22 %). Yhteydenottoja
tuli my6s Loviisasta (12 %), Askolasta (5 %) ja Myrskylasta (2 %) seka Lapinjarvelta (2 %).
Muilta paikkakunnilta tuli muutama yhteydenotto ja joissakin tapauksissa asiamies ei ollut
tietoinen siitd milla paikkakunnalla asiakas asuu. Sosiaalipalveluiden osalta tilastoitiin aina
asiakkaan kotikunta (jos tiedossa), vaikka asiakas olisikin oleskellut toisella paikkakunnalla
hoidon tai muun syyn takia. Liséksi asiamiehella oli vuoden aikana asunnottomia asiakkaita,
joiden osalta kotipaikkakunnan tilastoiminen oli haasteellista. Naissa tapauksissa
kotipaikkakunnaksi tilastoitiin se kunta, jossa asiakas asiamiehen saaman tiedon mukaan
oleili. Osalla asiakkaista paikkakunta on myds voinut vaihtua vuoden aikana, mikali
asiakassuhde asiamieheen jatkui pidemman aikaa.

Yhteydenoton syy:

Kohtelu / vuorovaikutus

Muu syy (mm. tilannepaivitys, lapsen kuuleminen, yleinen epéatietoisuus)
Paatdkset/sopimukset

Yleinen tiedon tarve

Palvelun toteuttamisesta

Jonotus- ja kasittelyaika

Tiedonsaantioikeus

ltsemadraémisoikeus

9. Maksuasiat

10. Asiakaskirjaukset

11. KELA

12. Selvitys toimenpidevaihtoehdoista tai tietosuoja

©O N Ok WN =



Tammi

Helmi

Maalis

Huhti

Touko

Kesa

Heina

Elo

Syys

Loka

Marras

Joulu

YHT

OHJAUS ETEENPAIN
YHTEYDENOTTO (ALUEEN

KUUNTELU SIIETJE\yOSJ.lI'_J:VA_ ALUEEN AMMATTILAISELLE, 'II_'IS’I':\/-II;EIEIT AOI\‘/IJIE\II\IEN MUU
AMMATTILAISEEN TOISELLE
ASIAMIEHELLE...)

10 2 0 0 3 3
28 19 12 3 6 11
20 13 5 0 4 8
21 14 3 3 9 2
21 9 3 1 5 6
20 9 4 1 2 5
20 11 7 7 3 5
22 10 7 0 4 6
12 11 2 0 2 2
26 22 12 1 5 4
18 19 11 0 1 6
218 139 66 16 44 58

Taulukko: Sosiaaliasiamiehen toiminta vuonna 2023

1.2 Potilasasiamies

Yhteydenottaja oli useimmiten terveydenhuollon asiakas (79 %). Toiseksi eniten yhteytta otti
Iaheinen (20 %). Muutamassa tapauksessa yhteydenottaja oli terveydenhuollon ammattilainen
tai muu henkild. Enemmistd yhteydenottajista olivat uusia asiakkaita (68 %). Asiamiehen
ty6hon kuuluu asiakkaan avustaminen tarvittavissa méaarin, jolloin osa yhteydenottajista otti
asiamieheen useamman kerran yhteytta.

Yhteydenotto koski useammin naista (57 %) kuin miesta (39 %). Muutamassa tapauksessa
yhteydenotto koski lasta (3 %). Mydés muutaman yhteydenoton kohde jai asiamiehelle
tuntemattomaksi. Yhteydenottajan kayttdma kieli oli paasaantdisesti suomi (81 %). Loput
yhteydenotot tulivat ruotsin kielella.

Yhteydenottoja tuli kaikista Ita-Uudenmaan kunnista. Yli puolet yhteydenotoista tulivat
Porvoosta (54 %). Loviisasta (18 %) ja Sipoosta (13 %) tuli toiseksi eniten yhteydenottoja.
Muutamia yhteydenottoja tuli myos Askolasta (3 %), Myrskylasta (3 %), Lapinjarvelta (2 %) ja
Pukkilasta (1 %). Muilta paikkakunnilta yhteydenottoja tuli reilu 3 prosenttia ja muutamassa
tapauksessa (3 %) asiamiehelld ei ollut tietoa milla paikkakunnalla asiatapahtuman kohde
asui.



Vuoden aikana potilasasiamies sai vajaa 30 yhteydenottoa, jotka koskivat erikoissairaanhoitoa
(HUS). Nama kaikki yhteydenotot ohjattiin HUSin omille potilasasiamiehille. Yhteydenotoista
vajaa puolet (46 %) koski Porvoon sairaalan toimintaa ja loput muuta HUSin tarjoamaa
palvelua (esim. psykiatrinen poliklinikka) tai sairaalaa (54 %).

Yhteydenoton syy:

Hoidon toteuttaminen

Hoitoon paasy/jonotus

Muu syy (mm. terveysaseman vaihto, HUS, tilannepaivitys)
Kohtelu

Yleinen tiedon tarve

Potilasvahinko/-epaily

Potilaskirjaukset

Kieliongelma

. ltsemaaramisoikeus

10. Maksuasia tai KELA

11. Tiedonsaantioikeus

12. Laakevahinko, Vahingonkorvaus tai Selvitys toimenpidevaihtoehdoista

©Oo N O RrwWN=

OHJAUS
KUUNTELU OIKEUSTURVA- X[‘JEEB ENOTTO (E/-\rI_ELIJEI'E\I:I\'IMN LISATIETOJEN MUU
NEUVONTA AMMATTILAISEEN AMMATTILAISELLE, TOIMITTAMINEN

TOISELLE

ASIAMIEHELLE...)
Tammi - = - - - _
Helmi 5 6 3 4 2 1
Maalis 25 24 7 6 14 0
Huhti 11 6 3 0 8 1
Touko 11 4 2 3 9 1
Kesa 24 13 4 6 11 3
Heind 8 5 3 2 1 0
Elo 18 10 5 4 11 1
Syys 27 8 2 12 7 2
Loka 14 7 3 2 6 2
Marras 21 18 6 2 10 2
Joulu 14 15 5 2 4 0
YHT 178 116 43 43 83 13

Taulukko: Potilasasiamiehen toiminta vuonna 2023



2 Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

2.1 Yleista lasten, nuorten ja perheiden palvelusta

Lasten, nuorten ja perheiden palveluihin liittyen tuli vuoden aikana yhteensa 67
yhteydenottoa. Suurin osa yhteydenotoista koskivat varhaisen tuen palveluita tai
lastensuojelua, jotka molemmat esitelldan tarkemmin alempana. Muihin palveluihin (neuvola,
opiskeluhuollon palvelut ja sosiaali- ja kriisipaivystys) liittyen yhteydenottoja tuli vain
muutamia.

Yhteydenotot koskivat usein tilanteita, joissa huoltaja oli tyytymatén saamaansa kohteluun.
Erityisesti neuvolan tekemat lastensuojeluilmoitukset tai sosiaali- ja kriisipdivystyksen
huoltajaan yhteydenottamisen laiminlydnti olivat esille nousseita ongelmakohtia.
Yhteydenottoja oli kuitenkin niin vahan, ettei niiden pohjalta voida tehda johtopaatoksia. On
kuitenkin selvaa, ettd molemmille huoltajille tulisi tiedottaa tilanteesta, joka koskettaa lasta,
kun tilanteen vakavuuden takia seka poliisi ja sosiaali- ja kriisipdivystys ovat paikalla.
Huoltajan ei tule saada tietoa tapahtuneesta lapselta tai myéhemmin postitse kotiin
saapuvasta kirjeesta.

2.2 Varhaisen tuen palvelut

Varhaisen tuen palvelut kattavat Ita-Uudenmaan hyvinvointialueella mm. sosiaalihuoltolain
mukaisen palvelutarpeen arvionnin, lapsiperheiden sosiaalitytn, perheoikeudelliset palvelut,
lapsiperheiden tukipalvelut, kuten sosiaalihuoltolain perusteella myénnettavan kotipalvelun ja
perhetyon. Varhaisen tuen palveluihin liittyen asiamies sai vuoden 2023 aikana 18
yhteydenottoa, joista suurin osa koski perheoikeudellisia palveluita.

Varhaisen tuen palveluiden asiakkuus on aina lapsella, jolloin asiatapahtuman kohde oli aina
lapsi, mutta yhteydenoton syyna saattoi olla huoltajan kokema tilanne tai asia. Vajaa puolet
yhteydenottajista olivat uusia asiakkaita asiamiehelle. Perheoikeudelliset palvelut ovat
ajankohtaisia tilanteissa, jotka ovat perheille vaikeita ja raskaita. Nain ollen ei ole yllattavaa,
ettd yhteydenottajat ovat asiamieheen useamman kerran yhteydessa tilanteen selvittamiseksi.
Perheoikeudellisen yksikdn asiakkailla on melkein aina taustalla jonkinlainen huoltajien
erotilanne, ja huoltoriidat eivat ole poikkeuksellisia.

Yhteydenotoista enemmistd tapahtui ruotsin kielelld (61 %). Loput yhteydenotot tapahtuivat
suomen Kielelld. Poikkeuksellinen kielijakauma voi johtua siita, etta joissakin varhaisen tuen
palveluiden asiakastilanteissa asiamiehen palveluita on tarvittu useamman kerran, jolloin
ruotsinkielisten yhteydenottojen maara korostuu.

Yhteydenotto tapahtui useimmiten puhelimitse (78 %), mutta muutamia yhteydenottoja tuli
myos sdhkopostilla (17 %). Vuoden aikana jarjestettiin kaksi tapaamista varhaisen tuen
palveluihin liittyen. Lastensuojelun ja varhaisen tuen sosiaalitydn rajaveto on haasteellinen, ja
nain ollen voi olla, ettd osa varhaisen tuen piiriin kuuluvista palvelutarpeen arvioinneista on
tilastoitu lastensuojelun alle. Pa4asaanténa on, etta lastensuojelun tarve arvioidaan aina
palvelutarpeen arvionnin yhteydessa, mutta lastensuojelulle ei valttdmatta ilmene tarvetta,
jolloin perheen tukeminen voidaan toteuttaa sosiaalihuoltolain mukaisena varhaisena tukena.
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Yhteydenotot tulivat suurimmaksi osaksi Porvoosta. Muutama yhteydenotto tuli Sipoosta tai
Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen ulkopuolelta. Muista kunnista ei tullut yhteydenottoja
varhaiseen tukeen liittyen.

Yhteydenoton syy:

Kohtelu / vuorovaikutus

Muu syy (mm. lapsen kuuleminen tai tapaamisesta sopiminen)
Tiedonsaantioikeus

Paatokset/sopimukset tai Yleinen tiedon tarve

Selvitys toimenpidevaihtoehdoista, palvelun toteuttamisesta tai asiakaskirjaukset

gD~

2.3 Lastensuojelu

Vuoden 2023 aikana asiamies sai 42 yhteydenottoa lastensuojeluun liittyen. Vajaa puolet
yhteydenottajista olivat asiamiehelle uusia asiakkaita. Lastensuojelun tapaukset ovat usein
tunteita herattavia, pitkia ja vaikeita, joten on luonnollista, ettd asiakas ottaa asiamieheen
asian tiimoilta useamman kerran yhteytta. Koska lastensuojelun asiakkuus on aina lapsella,
koski yhteydenotto periaatteessa aina lasta, vaikka syyna saattoikin joskus olla huoltajan
kokema tilanne tai asia.

Yhteydenottajan kdyttdma kieli oli useimmiten suomi (86 %). Yhdessa tapauksessa
yhteydenottaja puhui englantia ja lopuissa ruotsin kieltd (12 %). Yhteydenotto tapahtui
paasaantdisesti puhelimitse (81 %), mutta myds joissakin tapauksissa sahkdpostitse (7 %).
Lastensuojelun osalta tapaamisia tai sovittelutapaamisia lastensuojelun tydntekijéiden
jarjestettiin vuoden aikana (6) kuusi.

Yhteydenottoja tuli eniten Porvoosta (72 %) ja toiseksi eniten Sipoosta (17 %). Muista alueen
kunnista yhteydenottoja tuli vain muutama tai ei lainkaan. Kaikissa tilanteissa sijoitus ei ole
toteutunut Ita-Uudenmaan alueella, mutta néissakin tapauksissa yhteydenotto on tilastoitu
lapsen kotipaikkakunnan mukaan. Lastensuojelun vastuutydntekija sijoittuu naissakin
tapauksissa Itd-Uudellemaalle.

Yhteydenoton syy:

Kohtelu / vuorovaikutus

Muu syy (mm. muistutusvastauksen viipyminen, toisen alueen lastensuojelu)
Paatdkset/sopimukset

Yleinen tiedon tarve

Palvelun toteuttamisesta

Jonotus- ja késittelyaika tai tiedonsaantioikeus

Asiakaskirjaukset

Selvitys toimenpidevaihtoehdoista tai itsemaaraamisoikeus

©O N O kWN =

Lastensuojelun tilanteet ovat usein vaikeita ja tunteita herattavia. Yhteydenotoissa huoltajan
kokemus, ettei tule kuulluksi tai negatiivinen kohtelu nousee esille. Lastensuojelun tyéntekija
saattaa joutua tekemaan ratkaisuja, jotka ovat lapsen huoltajan tahdon vastaisia. My6s
huoltoriitatilanteet tuovat omat haasteensa lastensuojelutyéhén. Osa huoltajista kokeekin, etta
lastensuojelun tydntekija on perheen asiassa puolueellinen. Tama voi ilmeta esimerkiksi
huolena siita, ettd ainoastaan toiselle huoltajalle on kerrottu asioita.
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Yhteydenottojen perusteella huoltajat kokevat haasteita saada huoltaan kuulluksi tilanteissa,
joissa lapsen sijoituspaikka ei vastaa huoltajien toiveita. Huoltajat saattavat kokea, etta
sijoituspaikka on liilan kaukana kotoa, jolloin perheen tapaaminen ei toteudu toivotusti.
Huoltajat ovat myéds tuoneet ilmi tilanteita, joissa lapsen turvallisuus ei ole taattua
sijoituspaikassa (mm. itsemurhayritysten takia).

Monet yhteydenotot koskevat myds lastensuojelun passiivisuutta. Huoltajat toivoisivat, etta
lastensuojelu toimisi aktiivisemmin tai voimakkaammin joissakin tilanteissa. Esimerkiksi
vakivaltainen teini-ikainen, jota muut perheenjasenet pelkaavat, on aihe, jonka perusteella
huoltajat ovat tehneet huoli-ilmoituksia. My6s tilanteet, joissa lapsen toisen huoltajan uusi
kumppani on, yhteydenottajan kertoman mukaan, ollut vékivaltainen on syy, miksi toivotaan
lastensuojelulta vahvempaa tilanteeseen puuttumista. Usein tilanteet ovat monimutkaisia, ja
asiamiehen tietoon tulee paasaantdisesti vain yhteydenottajan ndkdkanta tapahtumista.

3 Vammaispalvelut

3.1 Yleista vammaispalveluista

Vammaispalveluihin liittyen tuli 54 yhteydenottoa vuoden 2023 aikana. Yhteydenottaja ol
padsaantdisesti joko laheinen (50 %) tai sosiaalihuollon asiakas (46 %). Parissa tapauksessa
yhteydenottaja oli henkildstdn edustaja tai muu. Asia koski melko usein lasta (41 %).

Suurimpina ongelmina koettiin paatdsten viivastyminen, vaikeus saada yhteytta
vammaispalveluiden tydntekijéihin tai ongelmat palveluiden saatavuudessa. Yhteydenotoista
merkittdva osa tuli Porvoosta (72 %). Yhteydenottoja tuli myds Askolasta (11 %) ja Sipoosta
(11 %). Muutama yhteydenotto tuli Loviisasta tai [t&-Uudenmaan hyvinvointialueen
ulkopuolelta. Lapinjarvelta, Pukkilasta ja Myrskylasta ei tullut lainkaan yhteydenottoja.
Asiamies pyrkii vuoden 2024 aikana varmistamaan, ettd kaikissa kunnissa on riittdvasti tietoa
asiamiehen palveluista.

Alkuvuodesta yhteydenottoja tuli paljon Helsinki taksiin liittyviin ongelmiin liittyen. Asiakkaat
olivat erittédin tyytymattdémia ja huolissaan siitd, etta taksi ei tullut sovitusti ja joissakin
tapauksissa taksia ei saatu lainkaan tilattua. Ongelma oli hyvinvointialueen viranhaltijoiden
tiedossa ja asiamiehen saaman tiedon mukaan ongelmaa ryhdyttiin korjaamaan
maaratietoisesti. Loppuvuodesta asiaan liittyen ei enaa tullut yhteydenottoja.

3.2 Lapsiperheiden omaishoidon tuki

Omaishoidon tuki jakautuu hyvinvointialueella kahteen eri osaan: ikdantyneiden palveluiden
alaisuuteen ja vammaispalveluiden alaisuuteen. Tassa kokonaisuudessa tarkastellaan
vammaispalveluiden kautta myonnettadvad omaishoidon tukea. Vammaispalveluiden
asiakkaana voi olla aikuinen tai lapsi, mutta paasaantdisesti yhteydenotot sosiaaliasiamieheen
vammaispalveluiden mydntdman omaishoidon tuen osalta koskettaa lapsiperheita.

Vajaa 20 yhteydenottoa koski lapsiperheiden omaishoidon tukea vuoden 2023 aikana.
Loppuvuodesta 2023 asiamies sai useita yhteydenottoja lapsiperhediden omaishoidon tuen
vapaisiin liittyen. Perheet kertoivat, ettd Itd&-Uudenmaan hyvinvointialueen omaishoidon tuen
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soveltamisohjeen paivityksen takia heidan oikeutensa kahden vuorokauden (48h)
omaishoidon vapaaseen tippuu radikaalisti, joidenkin perheiden osalta jopa 11 tuntiin.
Perheille oli aiemmin tarjottu kotipalvelua 48 tuntia kuukaudessa, joka oli voitu jakaa perheelle
sopivalla tavalla. Muutoksen jalkeen perheelle tarjottiin kaksi palvelusetelia, joiden summa on
260 euroa / seteli. Palveluseteli on perheiden mukaan liian pieni ja asiamiehen selvityksen
jalkeen ilmeni, etta setelilld sai ostettua keskimaarin 14 arkituntia tai 7 vilkonlopputuntia
kotipalvelua.

Tukiverkostoa ei yhteytta ottaneilla perheilla ole, joten heille sijaishoito ei ole mahdollisuus.
Monet asiakkaat my6s kertoivat, ettd lapsen hoidon tarve on niin suuri, ettei ikdantyva
isovanhempi voi toimia sijaisvanhempana. Perheet ovat myds saaneet tiedon
vammaispalveluista, ettéd perhehoitoa ei ole riittavasti tarjolla alueella. Lisaksi
hyvinvointialueen omaan tilapaishoitoon on pitké jono, mika tarkoittaa, etté perheilla ei
tosiasiallisesti ole muita vaihtoehtoja kuin tarjottu palveluseteli.

Ita-Uudenmaan omaishoidon vapaisiin liittyvasta ongelmasta ja palvelusetelin suurudesta on
tehty loppuvuodesta 2023 kantelu Eduskunnan oikeusasiamiehelle. Ratkaisu annettiin
poikkeuksellisen nopeasti ja siina todetaan, ettad perheen yksildllinen tilanne tulisi huomioida
omaishoidon tuen sopimusta laadittaessa. Joissakin omaishoidon tuen sopimuksissa ei ole
arvioitu lainkaan perheiden yksil6llista tilannetta, vaan vapaat on kuitattu suoraan
yleislauseella palvelusetelista. Perheet ovat tehneet oikaisuvaatimuksia ja muistutuksia
omaishoidon vapaisiin liittyvistd epakohdista. Samassa yhteydessa sosiaaliasiamies on
selvittanyt, ettd Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on ottanut palvelusetelien suuruuteen
kantaa ratkaisussaan EOAK/5684/2020. Kyseisessa ratkaisussa on Sosiaali- ja
terveysministerion lausunnon ote (s. 3), joka kuuluu seuraavasti:

"Palvelusetelin arvon maaraytymista koskevalla saantelylld on haluttu varmistaa, etta
asiakkaalle maksuttomaksi sdadetyt palvelut sailyvat jatkossakin asiakkaalle maksuttomina.
Palvelusetelin arvon on oltava sellainen, etté se kattaa koko asiakkaan tarvitseman palvelun
hinnan. Laissa sdadetaan lisaksi, etta silloin, kun palvelu on asiakkaalle maksuton,
palvelusetelin arvo tulee maarata niin, etté asiakkaalle ei jad maksettavaksi omavastuuta.
Hallituksen esityksessa tarkennetaan vield kohtuullisuusvaatimusta siten, etta palvelusetelin
arvo tulisi maaritella niin, etta palvelusetelistd muodostuu asiakkaalle todellinen vaihtoehto
palvelun kayttamiseen.”

Asiamiehen nakemyksen mukaan It3-Uudenmaan hyvinvointialueen tulee valittdmasti ryhtya
toimiin lapsiperheiden omaishoidon tuen vapaiden jarjestymiseksi lain maarittamalla tavalla.

Perheiden yksiléllilset tarpeet on aina huomioitava, jotta palvelut vastaavat kyseisen perheen
tarpeita.

4 Tyoikaisten sosiaalipalvelut

Tyoikaisten palvelut koskevat aikuissosiaality6td, kuten sosiaalihuollon mukaisia palveluita,
toimeentulotukea ja tilapaistd asumista. Kokonaisuuteen kuuluu myés sosiaalinen kuntoutus,
kuntouttava tyétoiminta, TYP seka kotoutumisen sosiaalityd. Vuoden aikana ei tullut lainkaan
yhteydenottoja kotoutumiseen liittyen.

Vuoden 2023 aikana asiamies sai 35 yhteydenottoa tydikaisten sosiaalipalveluihin liittyen.
Yhteydenottaja oli padsaantdisesti sosiaalihuollon asiakas (89 %) ja joissakin tapauksissa
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yhteydenottaja oli laheinen. Vajaa puolet yhteydenottajista olivat asiamiehelle uusia
asiakkaita. Sosiaalityd on usein laaja-alaista ja asiakastilanteet ovat monimutkaisia, jonka takia
on luonnollista, ettd yhteydenottaja on useamman kerran yhteydessa asiamieheen asiansa
takia. Sosiaalihuollon tilanteiden selvittéminen vie my®s usein asiamiehelté paljon aikaa,
koska asiakkaan tilanne on harvoin yksinkertainen.

Asiatapahtuman kohde oli hieman useammin mies (57 %) kuin nainen (43 %). Kyseinen
palvelu ei koske lapsia, joten asiatapahtuman kohde ei voi olla alaikdinen. Suurin osa
yhteydenottajista puhui suomen kielta (71 %) ja loput puhuivat ruotsin kielta (29 %).
Yhteydenotot tapahtuivat paasaantdisesti puhelimitse (80 %), mutta osa otti yhteyttd myos
sadhkopostilla (12 %). Tapaamisia tai sovittelutilaisuuksia alueen ammattilaisten kanssa
jarjestettiin vuoden aikana (3) kolme.

Yhteydenottoja tuli eniten Porvoosta (48 %) ja Sipoosta (43 %). Muutama yhteydenotto tuli
my06s Loviisasta, Myrskylasta ja Askolasta. Muista kunnista ei tullut yhteydenottoja. Yleisin
kokonaisuus, jonka perusteella otettiin yhteytta, oli tybikaisten sosiaalihuollon mukaiset
palvelut. Toiseksi eniten yhteydenottoja aiheutti harkinannvarainen toimeentulotuki.

Yhteydenottojen syy:

Paatdkset/sopimukset

Kohtelu / vuorovaikutus

Muu syy

Jonotus- ja késittelyaika tai yleinen tiedon tarve
Palvelun toteuttamisesta

Tiedonsaantioikeus tai maksuasiat
ltsemaaraamisoikeus tai KELA

N ok ON =~

Yhteydenottojen syyna oli useimmiten asiakkaan kokema negatiivinen kohtelu tai
epatietoisuus, miten palvelut jatkossa toteutetaan. Yhteydenottajat miettivat muun muassa
miten kauan harkinnanvaraisen toimeentulotukipdatoksen saaminen kestaa. Joissakin
tapauksissa sallittu kéasittelyaika oli ylittynyt, mikali asiakkaan kasitys tilanteesta oli oikea.
Tyoikaisten sosiaalitydn osalta asiakkaiden tilanteet ovat usein monimutkaisia ja kiireellisia.
Taloudellinen tilanne on heilld usein heikko, ja ndin apua odotetaan hyvinkin lyhyella
aikataululla. Joissakin tapauksissa asiakkaalla oli vaikeuksia saada yhteys sosiaalitydntekijaan.

5 Ikaihmisten palvelut

5.1 Yleista ikdihmisten palveluista

Ikdéntyneiden palveluihin liittyen tuli 56 yhteydenottoa vuoden aikana. Suurin osa
yhteydenotoista koski asumispalveluita tai kotona asumista tukevia palveluita. N&ita esitellaan
tarkemmin alempana. Kotihoitopalveluihin liittyen tuli muutama yhteydenotto. Kotihoitoon
littyen yhteydenotoissa oli useimmiten kyse epéatietoisuudesta tai tyytymattdmyydesta
kotihoitajien toimintaan (esimerkiksi ruotsin kielen taidottomuus tai vaikeudet saada yhteytté).
Yhteydenottojen maara oli kuitenkin erittain pieni, joten yleistyksia ei yhteydenottojen
perusteella voi kotihoitoon liittyen tehda.
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5.2 Kotona asumista tukevat palvelut

Kotona asumista tukevat palvelut ovat laaja-alainen kokonaisuus, joka sisaltdd muun muassa
palvelutarpeen arvioinnin, sosiaalityon palvelut, omaishoidon tuen ja paivatoiminnan.
Asiamiehelle tuli kokonaisuuteen liittyen yhteydenottoja palvelutarpeen arviointiin liittyen (74
%) ja ikdantyneiden omaishoidon tukeen liittyen (26 %). Muista kokonaisuuteen kuuluvista
palvelualueista ei tullut vuoden aikana yhteydenottoja.

Yhteydenottaja oli kaikissa tapauksissa laheinen tai laillinen edustaja. Noin puolet
yhteydenottajista olivat asiamiehelle uusia asiakkaita. Asiatapahtuman kohteena oli
paasaantdisesti nainen (90 %). Yhteydenottajat puhuivat joko ruotsin kieltd (53 %) tai suomen
kieltd (47 %). Yhteydenotto tapahtui yleensa puhelimitse (84 %). Parissa tapauksessa
yhteydenotto tapahtui sdhkdpostilla. Yksi tapaaminen jarjestettiin omaishoidon tukeen liittyen.
Yhteydenottoja tuli eniten Loviisasta (48 %). Lisdksi yhteydenottoja tuli Sipoosta (26 %) ja
Porvoosta (21 %). Yksi yhteydenotto tuli Askolasta. Muualta ei tullut yhteydenottoja.

Yhteydenoton syy:

1. Paatokset/sopimukset

2. Yleinen tiedon tarve

Muu syy (mm. epatietoisuus, tyytymatdn muistutusvastaukseen, kotiutuminen
osastolta)

Kohtelu / vuorovaikutus

Itsemaaraamisoikeus

Palvelun toteuttamisesta

Maksuasiat

Jonotus- ja késittelyaika

w

i

Yleisin yhteydenoton syy oli omaisen huoli idkkaan parjaamisestd omassa kodissaan. Usein
omainen Koki, etté ikdantynyt ei parjaa omassa kodissa, vaikka hyvinvointialueen
palvelutarpeen arvioinnin mukaan tilanne arvioitiin toisin. Palveluasumiseen on pitkat jonot ja
omaiset kokevat, etta kriteerit palveluasumiseen paasemiselle ovat tiukat. Omaiset ovat
asiamiehen saaman tiedon mukaan harvoin mukana RAl-arviointitilanteessa, ja yhteytta
ottaneille omaisille kyseinen arvio on taysin tuntematon. RAl-arvio tulee tehda idkkaille kotona
asumista tukevien palveluiden piirissa oleville henkildille kerran puolessa vuodessa, tai
useammin, jos tilanne muuttuu. Asiakkaiden hallussa ei asiamiehen havaintojen mukaan ole
kirjallista RAI-arviota ja sita ei aina suostuta antamaan omaiselle. Asiamies on vuoden aikana
osallistunut yhteistydkokouksiin, joissa omaiselle kerrotaan RAl-arvion tuloksia. On térkeaa,
ettd omaisella on ymmarrys siitd, miksi hakemus palveluasumisesta hylataan tai milla
perusteilla palveluasumiseen paastaan. Omaisilla saattaa myds joissakin tapauksissa olla
vaaristynyt kuva palveluasumisesta, silla jokseenkin omatoimisen asiakkaan kannalta se ei
valttdmatta ole paras mahdollinen asumisvaihtoehto. Muistisairaudet ovat vaikeita ja niiden
osalta tarvitaan nykyvaihtoehtojen lisédksi muita tuki- ja asumismuotoja.

Omaishoidon tuen osalta suurin tyytymattdmyys koski hoitoisuusluokan alentamispaatoksia
tai omaishoitajuushakemuksen hylkaamispaatdksia. Paatdkset muuttuvat asiamiehen saaman
tiedon mukaan harvoin yksildasioiden jaostossa, vaikka joissakin tapauksissa perheilla on ollut
uusia ladkarintodistuksia oikaisuvaatimuksen liitteend. Hyvinvointialueen toimet omaishoidon
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tuen kaytantdjen yhtenaistdmiseksi on herattanyt huolta omaishoitajissa, silla tuen
maksupaiva on muuttunut ja joidenkin perheiden osalta hoitoisuusluokka on alentunut.

5.3 Asumispalvelut

Ikdantyneiden asumispalveluiden alaisuuteen kuuluu tehostettu palveluasuminen,
lyhytaikaishoito (mm. intervallijaksot) seka perhehoito. Perhehoitoon liittyen asiamiehelle ei
tullut lainkaan yhteydenottoja vuoden aikana. Ikdantyneiden asumispalveluihin liittyen tuli 32
yhteydenottoa. Yhteydenottaja oli melkein aina laheinen, mutta yhdesséa tapauksessa
yhteydenottaja oli asiakas itse. Laheiseksi luokitellaan asiamiehen tilastoinnissa puoliso,
omaishoitaja, sisarus tai aikuinen lapsi. Melkein puolet yhteydenottajista olivat asiamiehelle
uusia asiakkaita.

Asiatapahtuman kohde oli hieman useammin nainen (53 %) kuin mies (44 %). Muutamassa
tapauksessa asiamiehelld ei ollut tiedossa ket asia koski. Asiakkailla on mahdollisuus saada
yleistéd neuvontaa asiamieheltd ilman, ettd he kertovat nimensa tai muita tietoja itsestaan. Nain
ollen voi syntya tilanteita, ettei asiamies tieda asiakkaan taustoja tarkemmin. Nama
tilastoidaan kuitenkin yleisella tasolla.

Melkein kaikki yhteydenottajat puhuivat suomen kieltd (91 %), mutta muutama yhteydenottaja
puhui ruotsin kieltd. Yhteydenotto tapahtui paasaantoisesti puhelimitse (88 %). Pari
yhteydenottoa tuli sdhkdpostilla ja tapaamisia jarjestyi myds kaksi.

Yhteydenottoja tuli eniten Sipoosta (44 %). Yhteydenottoja tuli myds Porvoosta (22 %) ja
Lapinjarvelta (19 %). Muutama yhteydenotto tuli Myrskylasta ja Loviisasta. Yhden
yhteydenoton osalta asiamiehell ei ole tietoa mistad yhteydenotto tuli. Yhteydenottojen
keskittyminen tietyille alueille voi johtua siita, etta joissakin tilanteissa ongelmat ovat olleet
laajoja tai pitkdan kestaneita, jolloin asiamiehen palveluita on kaytetty lapi koko vuoden.

Yhteydenoton syy:

Kohtelu / vuorovaikutus

Muu syy (mm. tilannepaivitys, asiakkaan kuolema, omaisuusvahinko)
Palvelun toteuttamisesta

Yleinen tiedon tarve

Itsemaaraamisoikeus

Tiedonsaantioikeus

Paatokset/sopimukset

Jonotus- ja kéasittelyaika tai tietosuoja

©® N Ok ON =

Yleisin yhteydenoton syy on omaisen tyytmattémyys asiakkaan saamaan hoitoon
palveluasimisen yksikdssa tai intervallijakson aikana. Joissakin tapauksissa hoidossa ollut
asiakas on menehtynyt, ja perhe epdilee taustalla olevan hoidon laiminlydminen. Tilanteista
on tehty muistutus. Omaiset ovat myos olleet tyytymattdmia asiakkaan hygienian hoitoon tai
hoitosuunnitelman yksipuoliseen muuttamiseen. Hyvinvointialueella on esimerkiksi yleisena
kaytantdna, etta palveluasumisen asukas saa kdyda suihkussa vain kerran viikossa. Omaiset
kokivat kdytanndn huonoksi asiakkaan yksil6llisten tarpeiden nakdékulmasta. Valitusprosessin
seurauksena omaiset onnistuivat palauttamaan asiakkaalle aiemmin voimassa olleen
suihkukaytannon, jota oli asiakirjojen ja keskustelujen perusteella vahennetty
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saastétoimenpiteena ja asukkaiden yhdenvertaisen kohtelun perusteella. Eduskunnan
apulaisoikeusasiamies on ottanut kantaa (EOAK/3016/2019) suihkukayténtdihin
palveluasumisessa. Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen mukaan asukkailla tulisi olla
mahdollisuus paasta suihkuun yksiléllisten tarpeiden ja toiveiden mukaisesti (s. 36) ja
asiakkaan toive paasta kahdesti viikossa suihkuun ei ole kohtuuton (s. 17). Ita-Uudenmaan
hyvinvointialueella tehdyssa valituksessa vedottiin kyseiseen eduskunnan
apulaisoikeusasiamiehen ratkaisuun.

Omaiset ovat valilla erittdin aktiivisia, mika saattaa johtaa kommunikaatio-ongelmiin
asumisyksikon ja omaisen valilla. On tarkeaa, ettd asumisyksikdissa on selkeat prosessit ja
rittdva vuoropuhelu omaisten kanssa, jotta vaarinkasityksiltad ja huonoilta kokemuksilta
valtytdan. Asumisyksikét eivat saa rajata omaisen oikeutta olla yhteydessa asiakkaan 1aakariin
tilanteissa, joissa asiakas ei itse ole kykeneva paattdmaan omasta hoidostaan tai tilanteissa,
joissa omaisella on asianmukainen tiedonsaantioikeus. Hoito tulee ensisijaisesti toteuttaa
yhteisymmarryksessa asiakkaan ja hdnen omaistensa kanssa.

lakkaille ja muistisairaille asiakkaille on merkityksellistd saada palvelua omalla didinkielellaan.
Tama ei toteudu aina Itd-Uudenmaan hyvinvointialueella. Sellaisissa tilanteista on tavallista,
ettd omaiset haluavat siirtda asiakkaan asumisyksikké6n, jossa hoito voidaan toteuttaa
asiakkaan omalla didinkielella (ainakin osittain vuorokauden aikana). Ndissa tapauksissa
asiamiehen ymmarryksen mukaan siirrot ovat onnistuneet, mika on hyva asia, silla asukkailla
on oikeus saada hoitoa omalla didinkielellaén. Ruotsinkielisten hoitajien rekrytointi vaikuttaa
olevan haastavaa, ja asiamies toivoo, ettd tahan kiinnitetdan jatkossa vield enemman
huomiota.

6 Terveydenhuolto

6.1 Yhteydenotot terveydenhuoltoon liittyen

Tervdeydenhuoltoon liittyen tuli reilu 200 yhteydenottoa vuoden 2023 aikana. Suurin osa
yhteydenotoista koski terveysasemapalveluita, suun terveydenhuoltoa tai
terveyskeskussairaalapalveluita. Alla tarkempi esittely naista kolmesta. Vajaa 30
yhteydenottoa koski HUSIn toimintaa ja noin saman verran yhteydenottoja koski tilannetta,
jossa asiamiehella ei ollut tapahtumayksikk®a tiedossa. Terveysaseman vaihtoon liittyvat
kyselyt on myds paasaantdisesti tilastoitu "yksikko ei tiedossa” alaisuuteen, silla kyseinen
neuvonta on usein yleisluontoista eikd se ole liittynyt mink&an yksittéisen terveysaseman
toimintaan.

Yleiset yhteydenotot, kuten kuntalaisten yleisluonteiset yhteydenotot on myds tilastoitu
kohtaan "yksikkd ei tiedossa”. Muutamassa tilanteessa kuntalainen on soittanut asiamiehelle
havainnoistaan terveydenhuoltoon tai ensiapuun liittyen. Yhteydenottoja on kuitenkin ollut niin
vahan, ettei niiden perusteella voida tehda johtopaatdksia. Liséksi asiamies antaa vain
yleisneuvontaa tilanteissa, joissa yhteydenottaja ei ole terveydenhuollon asiakas tai laheinen.
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6.2 Terveysasemapalvelut

Vuoden 2023 aikana asiamies sai 125 yhteydenottoa terveysasemapalveluihin liittyen.
Yhteydenottajista suurin osa oli uusia asiakkaita (79 henkilda). Yhteydenottoja tuli vuoden
jokaisena kuukautena, mutta selvasti eniten maaliskuussa. Yhteydenottaja oli padsaantdisesti
(87 %) terveydenhuollon asiakas, mutta muutamassa tapauksessa yhteydenottaja oli Iaheinen
(11 %) tai henkildston edustaja (2 %).

Asiatapahtuman kohde oli useimmiten nainen (61 %). Yhteydenotot koskivat harvoin lapsia (3
%). Parissa tapauksessa asiamiehella ei ollut tietoa asiatapahtuman kohteesta. Yhteydenottaja
puhui paasaantoisesti suomen kielta (84 %). Loput yhteydenottajat puhuivat ruotsin kielta (16
%). Terveysasemapalveluihin liittyen ei tullut muun kielisia yhteydenottoja. Syyna voi olla se,
ettd vuoden 2023 aikana terveysasemilla ei ole ollut englanninkielisia esitteita. Vuonna 2024
tilanne korjataan, kun uusi asiavastaavan esite paivitetaan.

Suurin osa yhteydenotoista tuli Porvoosta (48 %). Toiseksi eniten yhteydenottoja tuli
Loviisasta (23 %) ja Sipoosta (20 %). Lapinjarvelta, Askolasta ja Myrskylastéa tuli muutama
yhteydenotto. Pukkilan osalta terveysasemapalveluihin ei tullut lainkaan yhteydenottoja.
Myrskylan ja Pukkilan osalta yhteydenottojen vahyytta voi selittaa se, ettéd osa kuntien
asukkaista on valinnut Paijat-Hameen terveysasemapalvelujensa tuottajaksi. Naissa
tapauksissa yhteydenotot kuuluvat Paijat-Hameen hyvinvointialueen potilasasiamiehelle.

Yhteydenoton syy:

Hoitoon paasy/jonotus
Hoidon toteuttaminen
Kohtelu

Muu syy (esim.
Potilaskirjaukset
Potilasvahinko/-epaily
Kieliongelma

Yleinen tiedon tarve

. KELA

10. La&kevahinko tai tiedonsaantioikeus
11. Vahingonkorvausasia

©Oo NN =

Yhteydenotot tapahtuivat useimmiten puhelimitse (87 %). Sahk&postilla tuli myds joitakin
yhteydenottoja (10 %). Terveydeasemapalveluihin liittyen tapaamisia jarjestettiin vuoden
aikana 3, ja niiden aiheena oli paasaantdisesti potilasvahinkoilmoitukset ja ilmoituksen
tekemisessa avustaminen.

Yhteydenottojen perusteella Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen suurimpia kehittdmiskohteita
ovat yhteyden saaminen terveysasemalle ja kiireettéman ladkariajan saaminen. Asiamies saa
usein palautetta, etta asiakas ei saa yhteyttd terveyskeskukseen tai ettei asiakkaalle voidan
varata kiireetonta ladkariaikaa, jonka asiakas kokee tarvitsevansa. Ongelmat koskevat
erityisesti Nasin terveysasemaa ja Nikkilan terveysasemaa. Myo6s puhelimen
takaisinsoittopalvelua on kritisoitu muun muassa siita, etta takaisinsoitto tapahtuu usean
paivan paasta ja etta takaisinsoittoaika on erittdi lyhyt. Asiakkaat ovat kertoneet, ettd he eivat
ole ehtineet ottaa puhelinta laukusta tai kavella viereiseen huoneeseen vastaamaan ennen
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kuin puhelu on jo paattynyt. Puhelun paattymisen jalkeen asiakas saa viestin, jossa
kehoitetaan soittamaan uudestaan, mikali asia on yha ajankohtainen. Asiakkaat ovat kertoneet
jonotusajan nain tuplaantuneen, kun he ovat joutuneet jonon hannille uudestaan. Osa
asiakkaista kertoo, etta kiirevastaanotto on ainoa tapa hoitaa kiireettn asia, koska aikoja ei
saa varattua edes kuukausien paahan.

Toiseksi yleisin ongelma ndyttda olevan 1dékéarin vastaanotolla tapahtunut tilanne, jossa potilas
on saanut mielestaan virheellisen diagnoosin, hoitotoimenpiteen tai lausunnon. Usein |aakari
on yhteydenoton jalkeen korjannut virheellisen lausunnon. Mahdollisten hoitovirheiden osalta
potilaita on ohjeistettu tekemaan potilasvahinkoilmoitus potilasvahinkokeskukseen. Asiamies
on avustanut tarvittaessa potilasvahinkoilmoituksen tekemisessa. Itd-Uudenmaan
hyvinvointialueella on muun muassa tapahtunut tilanteita, joissa potilas on mahdollisesti
saanut vaaraa ladkeainetta ja kirjaus asiaan liittyen on epatarkka, joten asian selvittdminen on
siltd osin haasteellista. Potilaille on my&s saatettu tehda vaara toimenpide (esimerkiksi
vaaraan varpaaseen) tai virheellinen toimenpide (esimerkiski liilan pienen koepalan ottaminen,
joka johtanut uuteen laakarikayntiin).

Potilaat ovat valilla myo6s tyytymattdmia potilaskirjauksiin, jolloin he haluavat hakea niihin
muutosta. Hyvinvointialueella on olemassa lomake, jonka avulla kirjauksia voi tadydentaa tai
ilmoittaa havaituista virheista. Potilaskirjaukset tulee kuitenkin kirjoittaa niin, ettd kirjaus vastaa
laakarin silloista kasitysta ja ndin ollen potilaan kasitys voi poiketa ladkarin kasityksesta.
Sellaisissa tapauksissa kirjauksia ei muuteta. Erityisesti kirjaukset ladkkeiden kayttdon liittyen
herattavat asiakkaissa voimakkaita tunteita, ja niitd halutaan muuttaa. Laakkeiden
maaraamiseen liittyvat erimielisyydet ovat myds asia, josta potilaat ovat yhteydessa
asiamieheen. Asiamies ei ota kantaa laakkeiden maaramiseen tai hoitoon, ja néin ollen naissa
tapauksissa asiamies kehottaa potilaita aina olemaan yhteydessé hoitoa antaneeseen tahoon,
esimerkiksi terveysasemaan tai yksikon ylilaakariin seka tarvittaessa tekemaan muistutuksen
asiassa.

Neljanneksi yleisin syy yhteydenotolle on negatiivisen kohtaamisen kokemus. Kohtelu on aina
subjektiivinen kokemus, ja nain ollen asiamiehen on vaikea ottaa kantaa asiaan objektiivisesti.
On kuitenkin selvad, etta potilaan negatiivinen kokemus on ollut todellinen ja aito hanelle.
Usein kohteluun liittyvat kokemukset voidaan valttaa selkealla ja inhimillisella
vuorovaikutuksella. Potilaat ovat muun muassa kertoneet, etta |1aakari ei katsonut heita
vastaanottokdynnin aikana, vaan tuijottivat vain tietokoneen nayttéa. Eras asiakas kertoi myds
ladkarin soittaneen henkildkohtaisen videopuhelun potilaan ollessa tilanteessa lasna. Usein
kohteluun liittyva asia voi myos juontaa juurensa siihen, etté potilas ei ole kokenut saavansa
rittavasti tietoa hoidostaan tai jatkotoimenpiteista. Neuvontavelvoitteeseen liittyvat ongelmat
ovatkin yksi syy miksi asiamieheen ollaan yhteydessa. Potilaalle on saatettu kertoa jatkohoito-
ohjeet lilan epéaselvasti tai virheellisesti. Tama on johtanut epéatietoisuuteen ja turhaan
jonottamiseen, mika luonnollisesti on harmittanut potilaita. On tarkeaa, etta terveysasemilla
seka ladkarit ettd muu hoitohenkildkunta neuvovat ja ohjeistavat potilaita riittavasti,
ymmarrettavasti ja oikein. Asiamies onkin esittanyt puolivuotiskatsauksen yhteydess3, etta
hyvinvointialueelle luodaan selkeité prosesseja siita, miten asiat tietyssa palvelussa etenevat
(esimerkiksi tarkastuskdynnin ajanvaraus, ladkarin soittoaika-asia laboratoriotutkimusten
jalkeen jne.), jotka voidaan kirjallisesti antaa potilaille jatkohoidon osalta.

Terveysaseman vaihto on ollut yksi keskeinen yhteydenoton syy vuoden 2023 aikana.
Useimmiten potilaat toivovat lisatietoja siitd, miten vaihto konkreettisesti tapahtuu.
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Hyvinvointialueen terveysaseman vaihtoon liittyvaa lomaketta on uusittu informatiivisemmaksi.
Tavoitteena on saada mahdollisimman selkeét ja kattavat ohjeet terveysaseman vaihtoon
liittyen hyvinvointialueen verkkosivuille Asiakkaan ja potilaan oikeudet -osioon, joka
julkaistaan alkuvuonna 2024.

Yksi erikoispiirre, joka on ilmennyt muutamassa yhteydenotossa vuoden aikana, on
terveydenhuollossa koettu ikdrasismi. Potilaat kertovat, etta heille on ladkarikdynnin
yhteydessé kerrottu, ettei lisatutkimuksia tehda, koska he ovat idkkaitd. Osa potilaista on
hakeutunut yksityiselle terveysasemalle saadakseen lisaselvityksia kiputilasta tai vaivasta.
Potilaiden kertoman mukaan yksityisessa tutkimuksessa on ilmennyt asioita, jotka vaativat
terveydenhuollollisia toimenpiteitd. Muistutusvastauksien perusteella hoidon saaminen néissa
tilanteissa on kuitenkin vaikeaa ja potilaat usein vasyvéat valitusprosessin aikana. Olisi tarkeda
varmistua siita, ettei potilaan vaivoja laiteta liian nopeasti ikdantymisen seuraukseksi.
Yhdenvertaisuuslaki kieltda ikasyrjinnan. Asiamiehella ei ole tiedossa onko tapauksista tehty
valituksia Eduskunnan oikeusasiamiehelle, yhdenvertaisuusvaltuutetulle tai
Aluehallintovirastolle.

6.3 Suun terveydenhuollon palvelut

Vuoden 2023 aikana asiamiehelle tuli 18 yhteydenottoa suun terveydenhuoltoon liittyen.
Yhteydenottoja tuli tasaisesti vuoden aikana. Yhteydenottoaja oli useimmiten (83 %) suun
terveydenhuollon asiakas. Muutamassa tapauksessa (17 %) yhteydenottaja oli suun
terveydenhuollon asiakkaan huoltaja. Enemmistd (72 %) yhteydenottajista olivat asiamiehelle
uusia asiakkaita.

Asiatapahtuman kohde ole miltei yhta usein nainen kuin mies. Yhteydenottajien kayttama kieli
oli paasaantodisesti suomi (72 %). Muutama yhteydenottaja puhui ruotsin kielté (28 %).
Yhteydenottoja muilla kielilla ei ollut. Yhteydenottoja tuli eniten Porvoosta (61 %). Toiseksi
eniten yhteydenottoja tuli Sipoosta (17 %) ja Askolasta (11 %). Pukkilasta ja Loviisasta tuli
muutama yhteydenotto.

Suun terveydenhuoltoon liittyen otettiin useimmiten yhteyttéd sahkdpostilla (61 %). Loput
yhteydenotot tapahtuivat puhelimitse. Tapaamisia ei suun terveydenhuollon tiimoilta ollut
vuoden 2023 aikana.

Yhteydenoton syyna oli useimmiten hoitoon paasy tai pitkd jonotusaika. Erityisesti lasten
huoltajat olivat huolissaan useita vuosia kesténeistd odotusajoista muun muassa
oikomishoitoihin liittyen. Yhteydenottojen aikana ilmenee myds, ettd hoitoaikojen saaminen
voi olla haasteellista ja valiaikaisia ratkaisuja ei ole korjattu potilaan toivomassa ajassa.
Joissakin tapauksissa hoidon viivastyminen on johtanut potilasvahinkoepdilyyn, jonka
perusteella on tehty potilasvahinkoilmoitus potilasvakuutuskeskukselle. Muutamassa
tapauksessa potilas epaili hoitovirhetta, ja naissa tilanteissa on myo6s tehty muistutus ja
potilasvahinkoilmoitus.

Asiamies kiinnittéaa erityistd huomiota lasten suun terveydenhuollon viivastyksiin, silla lapselle
ja perheelle muutaman vuoden odotusaika on erittdin pitka. Olisi hyva, jos lasten tarvitsemat
suun terveydenhuollon palvelut pystyttéisiin toteuttamaan nykyistd nopeammin.
Hammaslaakariliiton mukaan lapsilla aktiivinen oikomishoito kestaa yleensa pari vuotta hoidon
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nivoutuessa leukojen kasvuun ja pysyvien hampaiden puhkeamiseen. Luustoperaisten
purentavirheiden hoito kestda yleensa pituuskasvun paattymiseen asti.

6.4 Terveyskeskussairaalapalvelut

Vuoden 2023 aikana asiamies sai 21 yhteydenottoa terveyskeskussairaalapalveluihin liittyen.
Geriatrisiin erityispalveluihin liittyen ei tullut lainkaan yhteydenottoja. Itd-Uudenmaan
hyvinvointialueella toimii viisi osastoa, joista kolme sijaitsee Porvoossa, yksi Sipoossa ja yksi
Loviisassa. Sipoon osasto on ollut osan vuodesta tilaongelmien takia sijoitettuna Méntsalaan,
mutta toiminta on siirtynyt takaisin Sipooseen syksyn 2023 aikana.

Yhteydenottaja oli padsaantdisesti (62 %) uusi asiakas asiamiehelle. Useimmiten
yhteydenottaja oli terveydenhuollon asiakkaan laheinen (91 %). Joissakin tapauksissa
yhteydenottaja oli terveydenhuollon asiakas.

Asiatapahtuman kohde oli useimmiten nainen (72 %). Yhteydenotot eivat koskeneet lainkaan
lapsia. Yhteydenottajat puhuivat paasaantdisesti suomen kieltd (67 %). Loput yhteydenottajat
puhuivat ruotsin kieltd. Yhteydenotto tapahtui useimmiten puhelimitse (86 %). Joissakin
tapauksissa yhteydenotto tapahtui sahkdpostilla (15 %) ja yhdessa tapauksessa jarjestettiin
tapaaminen.

Kaikki yhteydenotot koskivat henkil6a, jonka asuinkunta on Porvoo. On mahdollista, etta
henkild, joka asuu Porvoossa, sijoitetaan osastohoitoon naapurikuntaan. Naissakin
tapauksissa asiamies tilastoi asian yhteydenottajan kotikunnan mukaan.

Yhteydenoton syy:

Hoidon toteuttaminen

Muu syy (mm. kotiuttaminen, HUS, esineen katoaminen)

Kohtelu

ltsemaaramisoikeus

Yleinen tiedon tarve

Maksuasia

Potilasvahinko/-epaily, vahingonkorvausasia, tiedonsaantioikeus tai potilaskirjaukset

NoOOr~®N =

Yhteydenottojen syyna oli padsaantdisesti huoli omaisen saaman hoidon laadusta. Omaiset
kokivat, ettei osastojaksolla huolehdittu potilaan hygieniasta tai kuntoutuksesta riittavalla
tavalla. Joissakin tapaukissa potilaan laakkeitéd ei annettu omaisen nadkemyksen mukaan
oikea-aikaisesti. Toinen merkittdvé yhteydenoton syy oli kotiuttamiseen liittyva huoli. Usein
omaiset kokivat, ettd kotiuttaminen tapahtuu liian pian ja puuttellisella varautumisella.
Joissakin tapauksissa tiedonkulku omaisten ja osaston valilla oli vajavaista, mika lisési
omaisten huolta. Yhdessa tapauksessa omaiset eivat lainkaan tienneet tai saaneet tietoa siita,
missa potilas sijaitsee. Kyseessa oli ilmeisesti tiedonkulun ongelma eri toimijoiden
(hyvinvointialue ja erikoissairaanhoito) jarjestelmien valilla.

Osastojaksoilla olisi tarkeaa kayda riittdvaa ja ymmarrettdvaa vuoropuhelua osastolla olevan
potilaan omaisten kanssa. Erityisesti kotiutumiseen tulee varautua riittavasti, jotta omaiset ja
kotihoito tietavat miten tilanne etenee osastojakson jalkeen. Tiedokulun parantaminen lisaa

potilasturvallisuutta ja vahentda omaisten huolta.
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6.5 Mielenterveys- ja paihdepalvelut

Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen organisaatiorakenteessa mielenterveys- ja paihdepalvelut
sijoittuvat Perhe- ja sosiaalipalvelujen alaisuuteen. Palvelut kuuluvat kuitenkin paasaantdisesti
terveydenhuollon palveluiden alaisuuteen, koska ne siirtyvat padsaantdisesti potilaan
terveysaseman mukana. Nain ollen tassa raportissa tulokset esitelldan tervdeydenhuollon
alaisuudessa.

6.5.1 Lyhyesti sosiaali- ja terveydenhuollon rajapinnasta paihdepalveluissa
Sovellettavat lait: sosiaalihuoltolaki 2 a § ja terveydenhuoltolaki 8 a §
Sosiaalihuoltoa on laitoskuntoutus, kun on tarve:

o tuelle, jotta ensisijaisesti esimerkiksi asuminen ja arkinen toimintakyky saadaan
turvatuksi tai

e henkiselle tuelle ja tuelle arjen rutiineihin tai

e yleensd monialaiselle tuelle.

Esimerkki 1. Erityisen tuen asiakas. Nuori aikuinen, ika alle 30 v. Pitkd ja monivaiheinen
paihdehistoria. Asuu asumispalveluyksikdssa. Pitkdaikaistyoton. Ei

ammattitutkintoa. Tarvitsee tukea arjen hallintaan, uusien rutiinien opetteluun, raittiuden
yllapitdmiseen ja vahvistamiseen. Tarvitsee paljon keskustelutukea ja ohjausta arjessaan
viranomaisilta seka paihdekuntoutusta intensiivisemman muutostydn mahdollistamiseksi.

Esimerkki 2. Tydssakayva pitkan alkoholihistorian omaava tydikdinen asiakas, joka paivittain
toistad paastyaan juo ja kaikki viikonloput. Taloustilanne heikko tydssakaynnistd huolimatta.
Ulosotossa ja kaikki ylimaarainen raha kuluu alkoholiin. Eldmanhallinta hukassa, toistaa
samoja haitallisia rutiineja paivasta toiseen, tarvitsee paljon tukea elamansuunnan
muuttamiseen vaihe vaiheelta viranomaisilta. Ei onnistu katkaisemaan juomistaan avohuollon
tuesta huolimatta, ohjattu paihdevieroitukseen ja kuntoutukseen.

Esimerkki 3. Perheenditi tai isa, jolla aktiivista paihteidenkayttda. Lastensuojelun asiakas. Kay
sadanndllisesti paihdeklinikalla keskustelukaynneilld ja antamassa seulan, joita myo6s
lastensuojelu seuraa ja kayttaa tydvalineena arvioidessaan vanhemman kykya tavata
lastaan/pitaa lapsi kotona. Ei somaattisia hoitoa vaativia sairauksia. Paihdekuntoutuksen
tarpeessa, oma lapsuus mennyt paihdeperheesss, ei taitoja tai keinoja yllapitda "normaalia”
perhearkea.

Terveydenhuoltoa on:

e vieroitushoitoon annettava maksusitoumus (alkoholi, huume ja laake) ja

e Jlaitoskuntoutus, kun 1. sen tarkoitus on varmistaa esim. korvaushoidon onnistuminen
pidemmalla aikajanteelld; 2. kun laitoskuntoutus liittyy paihdehoidon ohella
somaattisten oireiden hoitamiseen

Esimerkki 1. Suunnitellaan leikkaushoitoa, mutta aktiivinen péaihteiden kaytto estda sen

Esimerkki 2. Viitteitd muistihairidsta tai muusta kognitiivisesta hairidsta, mutta aktiivinen
paihteiden kayttd estda asianmukaista diagnostiikkaa
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Esimerkki 3. Viitteitéd vakavasta psykiatrisesta hairidsta tai sairaudesta, mutta aktiivinen
paihteiden kayttd estda asianmukaista diagnostiikkaa

Esimerkki 4. Maksakirroosi tai muu kohde-elinvaurio alkoholinkdytt66n tai muiden paihteiden
kayttoon liittyen jo todettavissa, mutta avohoidon tuki ei ole riittava paihteiden kaytén
lopettamiseksi.

Esimerkki 5. Pikkuaivoatrofia, toistuvat kouristukset, Wernicken enkefalopatia tai muu runsaan
alkoholindytdn aiheuttamaksi sopiva neurologinen taudinkuva, mutta avohoidon tuki ei ole
riittava alkoholinkayton lopettamiseksi.

Esimerkki 6.Raskaana oleva paihteiden kayttdja, joka ei pysty lopettamaan kayttéa raskauden
aikana.

Esimerkki 7.0pioidikorvaushoidon aloitus tai vaihto valmisteesta toiseen. Aina metadon-
korvaushoidon aloituksessa (annostitraus kestaa niin pitkaan, etta vieroitusjakso ei aina ole
rittavan pitka aika paasta tavoitellulle annostasolle).

6.5.2 Asiamiehen saamat yhteydenotot

Ita-Uudenmaan hyvinvointialueella mielenterveys- ja paihdepalvelut kattavat mm.
ennaltaehkaisevan mielenterveystyon, ehkaisevan paihdetydn, terapiakoordinaation,
kuntoutus- ja laitospalvelut, paihdetydn, Nuorten mielenterveys- ja paihdeyksikon,
ikdantyneiden mielenterveys- ja paihdetydn seké asumispalvelut, kuten palveluasuminen,
tuetun asumisen palvelut (esim. Koivula), asumisen palveluohjauksen ja ensisuojapalvelut.
Yhteydenotot koskivat kuitenkin ensisijaisesti tuettua asumista ja palveluasimista seka
ehkaisevaa mielenterveysty6ta, paihdety6ta (myods ehkaisevad) ja kuntoutus- ja
laitospalveluita. Yhteydenottoja naihin liittyen tuli vuoden aikana 29. Yhteydenottaja oli
useimmiten sosiaalihuollon asiakas (76 %). Muutamassa tapauksessa yhteydenottaja oli
[&heinen tai alueen tydntekija.

Hieman yli puolet yhteydenottajista olivat asiamiehelle uusia asiakkaita. Yhteydenotot koskivat
myds vahan useammin miesta (52 %) kuin naista. Yksi yhteydenotto oli sellainen, ettei
asiamies ole tietoinen ketéa asia koski. Yhteydenottajat puhuivat paasaantdisesti suomen kielta
(93 %). Muutama yhteydenottaja puhui ruotsin kielta.

Yhteydenotto tapahtui Idhes aina puhelimitse (90 %), mutta yksi yhteydenotto tuli
sdhkopostilla. Tapaamisia jarjestettiin vuoden aikana (2) kaksi. Suurin osa yhteydenottajista
olivat Porvoosta (48 %) tai Loviisasta (41 %). Sipoosta ja Askolasta oli muutama yhteydenotto.
Yhden yhteydenoton osalta asiamies ei tieda paikkakuntaa. Muita yhteydenottoja ei alueen
kunnista tullut.

Yhteydenoton syy:

Kohtelu / vuorovaikutus

Muu syy (mm. laakkeiden saaminen, hoidon toteuttaminen, huoli-ilmoitus)
Yleinen tiedon tarve

Palvelun toteuttamisesta

Paatdkset/sopimukset

Jonotus- ja kasittelyaika, Tiedonsaantioikeus tai maksuasiat

ook wh =
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7 Ensihoito

HUS-yhtyma vastaa ensihoidon jarjestdmisestd Uudenmaan alueella. It3-Uudenmaan
pelastuslaitos tuottaa ensihoitopalvelut Itd&-Uudenmaan hyvinvointialueelle yhteisty6ssa
HUS:in kanssa.

Ensihoito on sairastuneen tai loukkaantuneen potilaan kiireellisen hoidon aloittamista
valittdmasti potilaan luona. Tarvittaessa potilas kuljetetaan jatkohoitoon. Liki 40 prosenttia
ensihoidon tehtavista ei johda potilaan kuljettamiseen ambulanssilla. Silloin hanen tilansa
arvioidaan ja tarvittaessa hoidetaan kohteessa tai, hdnelle annetaan tarpeelliset jatkohoito-
ohjeet tai esimerkiksi ohjataan hoitoon muulla kuljetuksella.

Ensihoidolla on I[ta-Uudenmaan alueella noin 13 000 tehtavaa vuosittain. Alueella on noin 100
000 asukasta, ja siihen kuuluu Itd-Uudenmaan alueen seitseman kuntaa (Askola, Lapinjarvi,
Loviisa, Myrskyla, Porvoo, Pukkila ja Sipoo)

Itd-Uudenmaan hyvinvointialueen ensihoitoa ohjaavat ja valvovat HUS-yhtyman palveluksessa
olevat ensihoidon kenttajohtajat seka ensihoidon vastuulaakari.

Ensihoitoon liittyen potilasasiamiestoiminnasta vastaa HUS ja HUSin potilasasiamiehet. HUS
asiamiesten yhteystiedot |6ytyvat pelastuslaitoksen verkkosivuilta seka Itd&-Uudenmaan
hyvinvointialueen uudistetulta Asiakkaan ja potilaan oikeudet -sivulta. Ensihoitoon liittyen
potilasasiamiestoiminnasta vastaa HUS ja HUSIin potilasasiamiehet. HUS asiamiesten
yhteystiedot |8ytyvat pelastuslaitoksen verkkosivuilta seka Ité-Uudenmaan hyvinvointialueen
uudistetulta Asiakkaan ja potilaan oikeudet -sivulta. Ensihoitoon liittyen potilaalla on my&s
mahdollista tehda nimetodn ja yleinen vaaratapahtumailmoitus (HaiPro). Kyseiset iimoitukset
kasitelldan pelastuslaitoksen ja Husin normaalin HaiPro-kasittelyprosessin mukaisesti.
Ensihoitoa koskevat viralliset muistutukset ohjataan tekemaan Husin kautta. Muistutukset
kasitelldan ja niihin vastataan Husin ja pelastuslaitoksen yt-sopimuksen mukaisen tydjaon
mukaisesti.

Ita-Uudenmaan hyvinvointialueen potilasasiamiehelld ei ole tarkempaa tilastoa ensihoitoon
liittyvistéd muistutuksista vuonna 2023.

8 Varhaiskasvatus

Varhaiskasvatuslain 53 § mukaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun
lain (812/2000) 24 §:ssa tarkoitetun hyvinvointialueen sosiaaliasiamiehen tehtédvana on myds
varhaiskasvatuksen osalta neuvoa asiakkaita varhaiskasvatuslain soveltamiseen liittyvissa
asioissa, avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessi, tiedottaa asiakkaan oikeuksista, toimia
muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi seka seurata asiakkaiden
oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa siita selvitys vuosittain kunnanhallitukselle.

[td-Uudenmaan hyvinvointialueen sosiaaliasiamies on toimittanut yhteystietonsa alueen
kunnallisille ja yksityisille paivéakodeille. Vuoden aikana ei kuitenkaan ole tullut yhtaan erillista
yhteydenottoa varhaiskasvatukseen liittyen. Vuoden 2024 aikana asiavastaavalla on
tavoitteena lisatad nakyvyytta varhaiskasvatuksen oikeusturvaneuvonnan osalta, jotta perheet
saavat riittavasti tietoa asiavastaavan palveluista.
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Sosiaalihuoltoon liittyvan asian yhteydessa ilmeni asiakkaan varhaiskasvatukseen liittyva
ongelma, jonka kanssa asiamies auttoi. Nain ollen varhaiskasvatukseen liittyen tuli yksi
asiakastapaus vuoden aikana. Kyseinen tapaus koski varhaiskasvatuksen maksuja ja niihin
liittyvaa epakohtaa. Asia saatiin ratkaistua hyvassa keskusteluyhtedessa kunnan viranhaltijan
kanssa.

Aluehallintovirastolta saadun tiedon mukaan varhaiskasvatukseen liittyen tehtiin (4) nelja
kantelua. Kantelut tehtiin ainoastaan koskien paivéakoteja, jotka sijaitsevat Porvoossa ja
Sipoossa. Asiamiehella ei ole tarkempaa tietoa kanteluiden sisalldsta.

9 Muistutukset ja kantelut

Palveluun, palvelun laatuun tai siihen liittyvédan kohteluun tyytymattdmalla asiakkaalla ja
potilaalla on oikeus tehda muistutus. Sosiaalihuollossa muistutus tehdaan sosiaalihuollon
toimintayksikdn vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.
Terveydenhuollossa muistutus tehdaan terveydenhuollon toimintayksikkédn
terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle.

Muistutuksen voi tehda asiakkaan tai potilaan liséksi hdnen omaisensa, muu lédheinen tai
laillinen edustaja. Toimintayksikdn pitaa tiedottaa asiakkaille ja potilaille oikeudesta tehda
muistutus ja jarjestéd muistutuksen tekeminen mahdollisimman vaivattomaksi. Muistutus pitaa
tehda paasaantoisesti kirjallisesti, mutta erityisesta syysta sen voi tehda myos suullisesti.

Muistutuksista saadaan tietoa omavalvonnan kehittémiseen. Jos muistutuksen késittelyn
aikana havaitaan, ettd toimintayksikon tai ammattihenkilén toiminnassa on asiakas- tai
potilasturvallisuutta vaarantavia seikkoja tai toimintakaytantéja, pitaa asiaan puuttua heti
omavalvonnan keinoin ja korjata toimintaa tarvittavilta osin.

Suurin osa muistutuksen tekijoista toivoo, ettd vastaisuudessa epékohdat ja ongelmat
pystyttaisiin ehkadisemaan. He toivovat mahdollisten virheiden myodntamista seka tietoa niista
toimista, joilla aiotaan estaa vastaavat tapahtumat, jos epékohtia tai moitittavaa menettelya on
havaittu. Suurella osalla muistutuksen tekijdistd on tunne, etté heita ei ole kuultu tai ettad
vuorovaikutus on muuten epaonnistunut ammattihenkiléiden ja asiakkaan/potilaan/omaisten
valilla. Osa tarvitsee my6ds ymmarrettavaa tietoa siita, mita on tapahtunut.

9.1 Ita-Uudenmaan hyvinvointialueelle osoitetut muistutukset

[td-Uudenmaan hyvinvointialueen kirjaamoon on vuoden 2023 aikana rekisterdity 119
muistutusta, joista suurin osa oli jatetty suomen kielella. Osa muistutuksista voi myds olla
rekisteroitynd usealle diaarinumerolle, joten 119 ei valttamatta ole tarkka luku. Kaikki
muistutuksen tekijat eivat mydskaan anna suostumusta muistutuksen jakamiseksi
asiamiehelle. Asiamiehen tiedossa on 114 muistutusta. Asiamiehen tiedossa olevien
muistutusten pohjalta on tehty tarkempi analyysi muistutusten sisallésta.

Vertailua aiempiin vuosiin on vaikea tehda, silla kattavia tietoja muistutusten maarasta vuonna
2022 ei ole, vaikka asiamies on alkuvuonna niitéd kunnilta pyytanyt. Asiamies sai kuitenkin
tiedon, ettd Porvoossa oli vuonna 2022 tehty 24 muistutusta ja Lapinjarvella (2) kaksi. Vuoden
2021 osalta tiedot ovat kattavammat, ja kyseisena vuonna tehtiin Itd-Uudenmaan alueella
yhteensa 48 muistutusta (22 sosiaalihuoltoon liittyen ja 26 terveydenhuoltoon liittyen).
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Vuonna 2023 enemmistd muistutuksista tuli Porvoosta (58 %). Toiseksi eniten muistutuksia
tehtiin Sipoossa (17 %) ja Loviisassa (13 %). Muistutuksia tehtiin my&s Lapinjarvella (4 %),
Askolassa (3 %), Myrskylassa (2 %) ja Pukkilassa (1 %). Muistutuksen voi tehda asiakkaan tai
potilaan lisdksi hdnen omaisensa, muu laheinen tai laillinen edustaja. Muutamassa
muistutuksessa ei ilmene tekijan paikkakuntaa, joten asiamiehell ei ole tietoa mistd kunnasta
kyseiset muistutukset ovat tulleet ja ne on tilastoitu merkinnalla "Ei tietoa” (2 %).

Asiamiehen tietojen mukaan reiluun puoleen muistutuksista on vastattu. Oletettavaa on, etta
vastauksia on enemman, mutta ne eivat ole tulleet asiamiehen tietoon tai rekisterdityneet
Kirjaamon hallinnoimaan jarjestelmaan. Muistutukset voivat tulla yksikk66n monessa
muodossa, esimerkiksi séhkdpostilla, jolloin vastausta ei valttamatta rekisterdida, vaikka
muistutukseen olisikin vastattu. Hyvinvointialueella on kdyt6ssad muistutuslomake sekd lomake
muistutusvastauksen laatimiseksi. Lomakkeiden on tarkoitus parantaa muistutusprosessia ja
vastauksen laatua. Vuoden 2024 aikana tavoitteena on saada muistutuslomake sahkoiseksi.

Asiamiehen tiedossa olevia muistutuksia tehtiin vuonna 2023 hieman enemman potilaiden
oikeuksiin liittyen (66) kuin sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksiin liittyen (48). Suurin osa
muistutuksista koski terveysasemapalveluita (43). Toiseksi eniten muistutuksia tehtiin Lasten,
nuorten ja perheiden palveluihin liittyen (19). Kolmanneksi eniten muistutuksia tehtiin suun
terveydenhuoltoon (11) liittyen ja ikdantyneiden palveluihin liittyen (11). Neljanneksi eniten
tehtiin muistutuksia vammaispalveluihin liittyen (10) ja terveyskeskussairaalapalveluihin
liittyen (8). Nama kaikki esitelldan tarkemmin alempana.

Muistutuksen syy:

1. Henkilékunnan kaytos tai muu kohteluun liittyva asia

2. Muu (mm. tiedonkulkuongelma, ruotsinkielisen palvelun puute, neuvontavelvoitteen
laiminlydnti)

3. Kasittelyaika/hoitoon paasy tai yhteyden saaminen

4. Hoidon toteuttaminen

5. Hoito tai tutkimus

6. Asiakirjojen merkinnat

7. Tiedonsaanti / tarkistusoikeus

8. P&atds tai Itsemaaraamisoikeus

9. Potilasvahinkoepaily

10. Salassapito ja tietosuoja tai Laakkeiden maaraaminen

11. Palvelun saatavuus

12. Asiakasmaksut

13. Potilasmaksu

14. Asiakasmaksut

9.1.1 Yleisesti terveydenhuoltoa koskevista muistutuksista

Terveydenhuollon muistutuksista suurin osa koski terveysasemapalveluita, suun
terveydenhuoltoa tai terveyskeskussairaalapalveluita.
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n Percent n Percent

Terveysasemapalvelut 43 65.2%
Alue Lansi (Sipoo) 6 14.0%
Alue Keski (Porvoo) 21 48.8%
Alue It (Loviisa, Askola, Lapinjarvi, Myrskyla, 16 37.2%
Pukkila)
Suun terveydenhuolto 11 16.7%
Terveyskeskussairaalapalvelut 8 121%
Laakinnallisen kuntoutuksen palvelut 1 1.5%
HUS 2 3.0%
Pelastustoimi 1 1.5%
Total 66 100% 63 100%

Taulukko: Terveydenhuoltoon liittyvéat muistutukset 2023

Erikoissairaanhoitoon (HUS) liittyvat muistutukset eivat kuulu hyvinvointialueen vastattavaksi.
Mikali potilas toimittaa muistutuksensa vaaralle taholle, siirtda tdma sen asianmukaiselle
viranomaiselle vastattavaksi. Hyvinvointialueelle on myos siirretty muutama muistutus HUSIn
toimesta. Ensihoitoon liittyvat muistutukset kuuluvat HUSIn alaisuuteen, mutta yhden
muistutuksen osalta vastaus annettiin hyvinvointialueen toimesta.

9.1.2 Terveysasemapalvelut

Terveysasemapalveluihin liittyen muistutuksia tehtiin eniten Porvoon terveysasemaan liittyen.
[tdisen alueen osalta muistutukset koskivat useimmiten Loviisan terveysasemaa. Sipoon
terveysasemasta tehtiin kolmanneksi eniten muistutuksia. Kyseiset terveysasemat palvelevat
laajaa joukkoa ihmisia, joten on luonnollista, ettd naihin liittyen tulee eniten muistutuksia.

Muistutuksen syy:

Henkil6kunnan kaytds tai muu kohteluun liittyva asia

Hoito tai tutkimus

Muu (mm. neuvontavelvoitteen laiminlydminen, ongelma lahetteessa)
Kasittelyaika/hoitoon paasy tai yhteyden saaminen

Asiakirjojen merkinnat tai Hoidon toteuttaminen

Potilasvahinkoepaily

Laakkeiden maaradaminen

Tiedonsaanti / tarkistusoikeus

ltsemaaraamisoikeus

©WoNOOrWDN=

Suurimmassa osassa muistutuksista potilas on pettynyt useampaan asiaan. Kokemus
negatiivisesta kohtelusta nousee siksi selkeasti esille, vaikka varsinainen potilaan kokema
epakohta voikin olla jokin muu. Muistutuksissa korostuu erityisesti kokemus vaarasta
diagnoosista tai hoidon viivastymisesta (esim. vaaraksi koetun tutkimuksen takia). Monessa
tapauksessa potilas on terveysasemakaynnin jalkeen hakeutunut yksityiselle l1a&kéarille
saadakseen toivomansa tutkimuksen ja lisétietoja vaivaansa liittyen. Joissakin tapauksissa
yksityisen laakarin toimesta on saatu diagnooseja, jotka eivét ole tulleet potilaan tietoon
terveysaseman tutkimuksissa. Osassa tapauksista on tehty potilasvahinkoilmoitus ja toisissa
tapauksissa hoitomuoto ei tarkemman diagnoosinkaan myé6td muutu.
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Muistutuksista ilmenee, ettd potilaat ovat kokeneet ladkareiden tai ajanvarauksessa toimivan
hoitajan puhetavan epéasialliseksi. Esimerkiksi kysymykset potilaan painoon tai
eldmantapohin liittyen voi tuntua loukkaavalta, ja potilaat eivat aina ymmarra miksi 1aakari
sellaisia asioita heilté kysyy. Olisi tarkeaa, etta ladkari kertoo miksi tietyt sensitiiviset
kysymykset ovat olennaisia potilaan terveydentilan, vaivan tai sairauden arvioimiseksi.
Laakareiden puhetapaan liittyen asiamiehen huomio kiinnittyi erityisesti yhteen
muistutukseen, jossa potilaana oli transsukupuolinen henkild. Muistutuksessa ja vastauksessa
ilmenee, ettad 18akarilla ei ollut riittavasti tietoa tai ymmarrysta transsukupuolisuudesta.
Muistutusvastauksessa todetaan, etta asiaan liittyen jarjestetdan henkilostolle koulutusta.

Potilaskirjaukset herattavat joskus tunteita ja niiden tiimoilta on tehty muutamia muistutuksia.
Potilailla on mahdollisuus tehda potilaskirjauksiin korjauspyyntja, joten on vaikea arvioida
potilaskirjauksiin liittyvan tyytymattdmyyden laajutta vain muistutusten perusteella.
Asiamiehella ei ole tiedossa, kuinka monta korjauspyyntda potilaskirjausten osalta on vuoden
2023 aikana tehty. Potilaskirjauksiin Kirjataan 1a8karin tai hoitajan saama kasitys potilaan
tilanteesta, joka voi poiketa potilaan omasta kasityksesta. Poikkeamat kasityksessa ei
kuitenkaan automaattisesti tarkoita, etté potilaskirjaus olisi virheellinen tai korjattava. On
melko tavallista, ettei kirjauksia korjata, vaikka potilas sita pyytaa.

Osa muistutuksista koskee vaikeutta saada varattua kiireetdn ladkariaika. Naissakin
tapauksissa muistutuksen tekija on usein kokenut ajanvarauksessa toimineen henkilén
puhetavan epaasialliseksi. Toinen pettymysta herattava asia on tilanne, jossa ladkari ei soita
potilaalle sovittuna soittoaikana.

9.1.3 Suun terveydenhuolto

Kaikki suun terveydenhuoltoa koskevat muistutukset koskivat joko Porvoon tai Sipoon
toimipistetta. Yleisin syy muistutuksen tekemiselle oli hoitoonpaasyn viivastyminen tai vaikeus
saada varattua aikaa. Toiseksi yleisin syy oli henkildkunnan kaytds tai muu kohteluun liittyva
asia. Joissakin tapauksissa hoidon toteuttaminen, asiakasmaksut tai potilasvahinkoepaily
olivat muistutuksen syyna.

Muistutuksen syyna oli usein potilaan tyytymattdmyys saamaansa hoitoon. Esimerkiksi
proteesi ei valttamatta vastannut potilaan toiveita. Vastauksista kuitenkin ilmenee, etta mm.
proteesi vaatii totuttelua ja siksi se voi alkuun tuntua pahalta. Joissakin tapauksissa potilas on
kokenut ammattilaisen puhetavan loukkaavaksi. Suun terveydenhuollon asiakkailla voi olla
vakava hammaslaakaripelko, joka lisda potilaan ahdistusta. Ammattilaisella tulee olla suurta
ymmarrysta potilasta kohtaan naissa tilanteissa ja siksi puhetavan tulisi olla erityisen
huomaavainen ja selkea.

9.1.4 Terveyskeskussairaalapalvelut

Ita-Uudenmaan hyvinvointialueella tarjotaan terveyskeskuspalveluita Porvoossa, Loviisassa ja
Sipoossa. Muistutuksia tehtiin vuoden 2023 aikana ainoastaan Porvoossa ja Loviisassa
sijaitsevista osastoista. Paadsaantoisesti muistutus koski kotiutumista, hoidon laatua tai
tiedonsaantioikeutta. Muistutuksen tekijana on usein potilaan omainen, ja nain ollen
tiedonsaanti tarkoittaa tdssa yhteydessa osaston ja omaisten valista vuoropuhelua. Tilanteet,
joissa omainen kokee, ettei saa riittavasti tietoa potilaan tilanteesta ja tulevaisuusnakymista
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johtaa usein negatiiviseen kokemukseen. Siksi on tarkeda varmistaa, etta tiedonkulku on
riittdvaa ja ymmarrettavaa.

Monessa tilanteessa omaiset kokevat, ettei potilas ole vield valmis palaamaan omaan kotiinsa.
Joissakin tapauksissa tilannetta on vaikeuttanut se, ettei 1aakari ole soittanut sovitusti ja
omaiset ovat kokeneet potilaan jadvan heitteille kotiutumisen jalkeen. Asiamies korostaa, ettéa
kotiuttamisen yhteydessa vuoropuhelu potilaan ja tdman omaisten kanssa on ensiarvoisen
tarkeda, jotta kotiuttaminen sujuu mahdollisimman turvallisesti. Liséksi on tarkeda varmistaa,
etta potilaalla ja omaisilla on riittavasti tietoa siitd mité seuraavaksi tapahtuu (esim. milloin
kotihoito tulee, mita kaikkea kotiutumiseen liittyy ja mihin voi soittaa, jos ongelmia ilmenee).

Osastolla olevat potilaat ovat usein huonokuntoisia. He tarvitsevat paljon apua paivittaisista
toiminnoista selvidmiseen, kuten esimerkiksi oman hygienian huolehtimisessa. On tarkeaa,
etta potilaan hygieniasta pidetdan asianmukaisesti huolta. Muistutuksista ilmenee, etta
omaiset ovat joskus tyytymattdmia hygienian hoidon tasoon osastolla. Vuoropuhelu omaisten
ja osaston ammattilaisten valilla on tassakin asiassa keskeista, silla sen my6ta rakennetaan
luottamusta ja lisatdan ymmarrysté puolin ja toisin.

9.1.5 Yleisesti sosiaalihuoltoa koskevista muistutuksista

Sosiaalihuollon muistutuksista suurin osa koskee Lasten, nuorten ja perheiden palveluita,
ikdantyneiden palveluita tai vammaispalveluita.

n Percent

Lasten, nuorten ja perheiden > 19 39.6%

palvelut
Tyoikaisten palvelut > 4 83%
Vammaispalvelut > 10 20.8%

Mielenterveys- ja pdihdepalvelut > 4 8.3%

Ikdantyneiden palvelut > | 11:|122.9%
Muu v 0 0.0%
Yleinen b
Total 48 100%

Taulukko: Sosiaalihuoltoon liittyvat muistutukset 2023

Tyoikaisten palveluiden osalta muistutukset ovat koskeneet sosiaalihuollon mukaisia
palveluita ja kuntouttavaa ty6étoimintaa. Kaikissa muistutuksissa asiakas on kokenut kohtelun
negatiiviseksi. Suurimmassa osassa muistutuksista taloudelliset kysymykset tai asiakkaan
itsemaaramisoikeus ovat nousseet esille. Asiakkaat ovat esimerkiksi kokeneet, ettd heidan
tietojansa on jaettu verkostopalavereissa vastoin heidan tahtoa tai heidat on painostettu
maksaamaan tiettyja laskuja. Myos tilanteet, joissa tydntekija on ollut yhteydessa
asiakkaaseen tavalla, joka on tuntunut asiakkaasta epasopivalta, ovat olleet muistutuksen
syyna. Sellaisissa tilanteissa asiakkaan huoli on otettu vakavasti ja tilanteeseen on puututtu.
Muistutusvastauksista ilmenee, etté itsemaaramisoikeus ja tietosuoja ovat asioita, joita
kehitetdan ja parannetaan jatkuvasti hyvinvointialueella.
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Mielenterveys- ja paihdepalveluiden osalta muistutukset ovat koskeneet paihdety6ta ja tuetun
asumisen palveluita. Tavallinen syy pettymykseen paihdepalveluiden osalta koskee
ladkkeiden maaraamista ja ladkarin tekemiad muutoksia ladkityksessa.

9.1.6 Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

Muistutukset koskivat padsaantoisesti lastensuojelua tai perheoikeudellisia palveluita.
Muttama muistutus tehtiin my&ds neuvolapalveluihin liittyen seké lasten puheterapiaan liittyen.
Lastensuojelu ja perheoikeudelliset palvelut ovat yleisesti paljon tunteita herattavia palveluita
ja tilanteet ovat monesti myds vaikeita. Ei ole yllattavaa, etta nailla alueilla tulee paljon
muistutuksia. Muistutuksen syyna oli lasten, nuorten ja perheiden palveluiden osalta
useimmiten negatiivisen kohtelun kokemus (63 %).

Muistutuksen syy:

Henkildkunnan kaytds tai muu kohteluun liittyva asia

Tiedonsaanti / tarkistusoikeus

Kasittelyaika/yhteyden saaminen tai Paatos

Muu (mm. osallistaminen, lapsen turvallisuus, viranhaltijavelvollisuuden laiminlydnti)
Salassapito ja tietosuoja tai Asiakirjojen merkinnat

ltsemadraamisoikeus

Hoidon toteuttaminen (mm. neuvolalaakari)

Noohr~®N =

Muistutuksen tehneet vanhemmat kokivat tyéntekijéiden olevan puolueellisia tai suosivan
toista vanhempaa. Tama on muistutuksen tekijdiden mielesta ilmentynyt muun muassa niin,
ettei toista vanhempaa ole kutsuttu palavereihin tai kaikkia tietoja ei ole jaettu tasapuolisesti.
Kokemukset tydntekijan puolueellisuudesta ovat tyypillisia tilanteissa, joissa vanhemmilla on
kaynnissa huoltoriita tai muita kommunikointiongelmia. Ammattilaisten tulee kiinnittaa erityista
huomiota puolueettomuuteen ja neuvontavelvoitteeseen, jotta perheet kokevat saavansa
asianmukaista ja tasapuolista kohtelua.

Muistutuksia tehdaan myds siksi, ettd perheet kokevat, etteivat he ole saaneet riittavasti tietoa
lastensuojelun toiminnasta. Monelle perheelle lastensuojeluty® on vierasta ja myds kaytetyt
termit voivat olla vaiketa tai pelottavia. On tarkeda, ettad perheille kerrotaan ymmarrettavasti
mité tapahtuu missakin vaiheessa. Olisi térkeda, etta kaikille lastensuojelun asiakkaille
tehdaan asiakassuunnitelma, jossa myds vanhemmuuden tukeminen on selkeasti kirjattuna.
Myds huostaanotettujen lasten jalleenyhdistédmissuunnitelma tulisi olla saatavilla kirjallisesti,
jotta vanhemmiilla olisi parempi kasitys siita, miten asiat etenevat. Tietamattomyys ja
vaarinkasitykset johtavat usein negatiivisen kohtelun kokemukseen ja epaluottamukseen.

9.1.7 Ikaantyneiden palvelut

Vuoden aikana tehtiin muutama muistutus ikédantyneiden palveluihin liittyen. Niista suurin osa
koski asumispalveluita, mutta myés kotihoitoon (hyvinvointialueen ja ostopalvelu) ja
palvelutarpeen arviointiin liittyen tehtiin muistutuksia. Muistutus koski paasaantdisesti
henkildkunnan kaytosta tai muuta kohteluun liittyvaa asiaa (64 %). Myo6s salassapito ja
tietosuoja seka hoidon toteuttaminen aiheutti muutaman muistutuksen. Ruotsinkielisen
palvelun puute ja hoidon laiminlydminen olivat myds syita muistutuksen tekemiselle.
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Kotihoito ja asumispalvelut ovat hyvin henkilékohtaisia ja sensitiivisia palveluita. Asiakkaat
tarvitsevat usein paljon apua erilaisissa tilanteissa, esimerkiksi oman hygienian hoidossa,
jolloin ammattilaisen kohtaamistaito nousee erityisen suureen merkitykseen. Ikdantyneiden
osalta muistutuksen tekija on usein hoidettavan laheinen, mika kertoo myo6s asiakkaan
toimintakyvyn heikkenemisestd. Laheiset ovat usein huolissaan siita, etta ikdantynyt ei saa
arvokasta ja hyvaa hoitoa. Tiedonkulku ammattilaisten ja omaisten valilla voi myds olla
puutteellista, mika lisda epaluottamusta. On tarkeada, ettd ammattilaiset asettuvat pohtimaan
milta erilaiset tilanteet tuntuvat asiakkaalta ja tdman omaiselta, jotta kohtaamiset olisivat
mahdollisimman turvallisia ja hyvia. Lisdksi on tarkeaa varmistaa, etta asiakkaiden oikeus
yksil6lliseen ja laadukkaaseen hoitoon toteutuu asumisyksikdissa. On ymmarrettavaa, etta
resurssipula vaikuttaa palvelun laatuun, se ei kuitenkaan oikeuta asiakkaan makuuttamiseen
useampana paivana tai asiakkaan yksildllisen tarpeen mukaisen hygienian hoidon
laiminlydmiseen.

Kirjauskaytantdjen kehittdminen ja yhtenaistaminen asumisyksikdissa ja kotihoidossa voisivat
myds olla keinoja, joiden avulla luottamusta voitaisiin vahvistaa ja ongelmatilanteita selvittaa
jalkikateen. Esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakas kuolee asumisyksikssé, voi joskus herata
kysymyksia hoidon laadusta ja ammattilaisten toiminnasta, jolloin olisi erittdin téarkeaa, etta
asiat voidaan selvittdad asianmukaisten kirjausten avulla.

9.1.8 Vammaispalvelut

Muistutukset koskien vammaispalveluita koskivat vuonna 2023 paasaantdisesti omaishoitoa ja
sosiaality6ta. Yksi muistutus tehtiin myoés kuljetuksiin liittyen. Suurin syy muistutusten
tekemiseen oli tyytynattdomyys paatoksiin koskien omaishoidon tuen vapaita. Monessa
muistutuksessa nostetaan esille useita epakohtia. Esimerkiksi paatdsten viivastyminen,
ongelmat palveluiden saatavuudessa ja vaikeudet saada yhteys vammaispalveluiden
tyontekijaan ovat usein muistutuksen syyna. Kaikki vammaispalveluita koskevat muistutukset
koskivat Porvoota.

Omaishoidon tuen vapaiden osalta muistutusvastauksissa viitataan hyvinvointialueen
Palveluiden jarjestaminen lautakunnassa 15.2.2023 hyvaksyttyyn Omaishoidon tuen
myoéntamisperusteet -ohjeeseen, jonka mukaan omaishoidon vapaat voidaan jarjestaa
seuraavalla tavalla: 1) Sijaishoitona toimeksiantosopimuksella, 2) Lyhytaikaisena
perhehoitona, 3) Lyhytaikaishoitona hyvinvointialueen omissa yksikdissa, 4) Paivatoimintana
ikdantyneille tai 5) Palvelusetelind kotiin annettavana palveluna. Palvelusetelin suuruus on It3-
Uudenmaan hyvinvointialueella 260 euroa / seteli. Yhden setelin katsotaan olevan arvoltaan
yksi vuorokausi vapaata. Palveluntuottajien hinnastojen perusteella néin ei kuitenkaan ole, ja
omaishoitajat ovat tasta syystd menettaneet heille kuuluvia vapaita.” Muistutuksista ilmenee,
ettei perheilléd ole tosiasiallisesti muita vaihtoehtoja vapaiden jarjestdmiseksi kuin palveluseteli.
On huolestuttavaa, ettd muistutusvastauksissa viitataan yksinomaan soveltamisohjeeseen,
ilman arviota perheen yksil6llisesta tarpeesta ja paatdksen vaikutuksesta perheeseen
kokonaisvaltaisesti. Omaishoidon tuesta annetun lain mukaan hyvinvointialueen on
huolehdittava hoidettavan hoidon tarkoituksenmukaisesta jarjestdmisesta hoitajan vapaan
aikana (Laki omaishoidon tuesta, 4 §). Muistutuksen ja muistutusvastauksen perusteella
asiamiehelle on syntynyt kasitys, ettd omaishoitajien lakisdateinen oikeus vapaisiin ei toteudu

"4 § Omaishoitajalla on oikeus pitaa vapaata vahintaan kaksi vuorokautta kalenterikuukautta kohti.
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kaikkien omaishoitajien osalta Itd-Uudenmaan hyvinvointialueella. Asiamiehelle on myo6s
jaanyt kasitys, ettd epakohtaa ei ryhdyta hyvinvointialueen toimesta korjaamaan.

Muistutusvastausten perusteella saa sen kasityksen, ettéd hyvinvointialue ryhtyy toimiin
vammaispalveluiden toiminnan kehittdmiseksi, jotta asiakkaiden oikeusturva toteutuu
asianmukaisella tavalla. Tama tarkoittaa muun muassa sita, ettd paatdkset toimitetaan
jatkossa asiakkaille asianmukaisesti ja viivytyksetta, jotta asiakkailla on tosiasiallinen
mahdollisuus valittaa paatdksen sisallosta. Vuoden 2023 aikana osa vammaispalveluden
asiakkaista on jaanyt ilman tatd mahdollisuutta, koska paatdsta ei ole tehty tai toimitettu
asianmukaisella tavalla.

9.2 Kantelut Aluehallintovirastolle ja Eduskunnan oikeusasiamiehelle

Aluehallintovirastolle on, asiamiehen saaman tiedon mukaan, tehty 11 kantelua
terveydenhuoltoon liittyen ja 17 kantelua sosiaalihuoltoon liittyen. Aluehallintoviraston
antaman tiedon mukaan naista 12 on viela vireilla. Asiamiehella ei ole tarkempaa tietoa
kanteluiden sisallosta tai kohteista. Yhdessa tapauksessa kantelu on siirretty
hyvinvointialueen vastattavaksi muistutuksena.

Vuonna 2022 eduskunnan apulaisoikeusasiamies teki tarkastuksen Valkon hoitokotiin
(EOAK/1130/2022). Tarkastuskertomus on julkaistu 2023. Tarkastuksen mukaan moni asia on
hyvin Valkon hoitokodissa, mutta apulaisoikeusasiamies kiinnittaa erityistd huomiota
asukkaiden itsemaaraamisoikeuden toteutumiseen ja rajoitustoimenpiteiden kayttéon.
Yksikdssa on kaytossa “jakotupakkakaytantd”, joka tarkoittaa sitd, ettd asukkaat saavat
tupakoida tiettyna kellonaikana tietyssa paikassa, ja tupakkatuotteen he saavat tuolloin
henkildstolta. Kaytantd rajoittaa asukkaiden itsemaaraamisoikeutta ja siksi on tarkeaa
varmistua siita, etta haavoittuvassa asemassa olevat asukkaat ovat tosiasiallisesti
vapaaehtoisesti ja aidolla suostumuksellaan sitoutuneet kaytantéon. Mikali asukas ei
tosiasiallisesti vapaasta tahdostaan ja aidolla suostumuksellaan hyvaksy hoitokodin sdantéja
tulisi hanelle tarjota toinen asumispalvelupaikka. Apulaisoikeusasiamies kiinnitti myds
huomiota siihen, etta osa asiakasuunnitelmista oli paivitetty (6) kuusi vuotta sitten. Kyseinen
aikavali on liian pitka ja asiakassuunnitelmat tulisi pyrkia paivittdamaan useammin, esimerkiksi
vuoden tai parin valein.

Apulaisoikeusasiamies otti myds kantaa siihen, etté jokaisella ymparivuorokautisessa
asumisessa olevalla asiakkaalla tulee olla omatydntekija, ja omatyontekijan vaihdoksesta tulee
ilmoittaa asiakkaalle seké hanen hoitoonsa ja palveluihinsa osallistuville. Lisaksi
apulaisoikeusasiamies ottaa kantaa siihen, etta henkiléstélla on vastuu huolehtia asukkaiden
mahdollisuudesta vuorovaikutukseen. Rajoittamistoimenpiteiden osalta apulaisoikeusasiamies
luettelee lukuisia ndkdkohtia, jotka on huomioitava rajoittamistoimenpiteista paatettaessa (s.
10). Rajoitustoimenpiteitd ovat esimerkiksi séngyn laitojen ylés nostaminen, hygieniahaalarin
ja haaravyon kaytté seka henkilén huoneen oven lukitseminen siten, ettei henkil¢ itse saa
ovea avattua. Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen tarkastukset ovat hyddyllisia
tiedonlahteita, joiden avulla voidaan arvioida tilanteiden laillisuutta vastaavanlaisissa
tilanteissa. Kyseinen eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen tarkastus antaa hyvin tietoa
asukkaiden itsemaaramisoikeuteen liittyen, ja olisi toivottavaa, ettéd kaikissa It4-Uudenmaan
hyvinvointialueilla sijaitsevissa ymparivuorokautisissa yksikdissa perehdyttéisiin
tarkastuskertomuksen sisaltéon.
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Eduskunnan oikeusasiamies ottaa vuosittain kantaa useisiin sosiaalihuollon kysymyksiin, jotka
voivat olla ajankohtaisia myds Itd-Uudenmaan hyvinvointialueelle ja niihin onkin viitattu
muistutuksissa ja oikaisuvaatimuksissa. Sosiaalihuollon ratkaisuissa kuitenkin harvemmin
ilmenee mist& hyvinvointialueesta on kyse, joten niiden osalta ei ole mahdollista tehda
tarkempaa analyysia juuri Ita-Uudenmaan hyvinvointialueen nakoékulmasta.

10 Asiamiehen kehitysehdotukset

Yleiset

¢ Kohtaamiseen kiinnitettdva huomiota kaikissa palveluissa. Suurin osa muistutuksen
tekijoista tekee muistutuksen, koska toivoo, ettei sama tapahdu toiselle inmiselle.
Ymmarrystéd/empatiaa ja kykya kertoa virheen tapahtuneen tarvitaan ammattilaisilta.

e Hallintolain (8 §), sosiaalihuoltolain (6 §) ja terveydenhuoltolain (13 §) mukaista
neuvontaa on vahvistettava hyvinvointialueen palveluissa. Tarvittaessa
neuvontavelvoitteesta on jarjestettdvd ammattilaisille koulutusta. Asiakkaalle ei saa
jaada epaselva kuva siitd mita seuraavaksi tapahtuu.

e Sahkodisen muistutuslomakkeen kayttédnotto vuoden 2024 aikana.

Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

e Puolueettomuuden varmistaminen ammattilaisten jokapaivaisessa tydssa. Selkeat
prosessit ja kdytannot tasapuolisen tiedonjaon toteuttamiseksi molemmille
huoltajille/vanhemmille.

o Ammattitermistdn avaaminen asiakkaille nykyista selkeammin. Tama koskee seka
suullista etta kirjallista viestintaa. Selkokielen hyddyntdminen mahdollisuuksien
mukaan.

e Asiakassuunnitelmat kaytava lapi asiakkaan kanssa ja niihin tulisi sisallyttaa selkea
vanhemmuuden tuen suunnitelma. Sijoitettujen/huostaanotettujen lasten osalta
perheen jalleenyhdistdmissuunnitelma tulee laatia ja jakaa vanhemmille kirjallisena
(lapsen hyvinvointi ja turvallisuus huomioiden).

Vammaispalvelut

e Prosesseja selkeytettava, jotta jokainen asiakas saa kirjallisen paatdksen lain
maarittdmassa maaraajassa. Maaraaikojen toteutumista on seurattava
suunnitelmallisesti. M&araaikojen toteutumisesta ja vammaispalveluiden
sosiaalitydntekijdiden/sosiaaliohjaajien asiakasmaarista olisi hyva antaa vuosittainen
selvitys Palveluiden jarjestdminen -lautakunnalle.

e Vammaispalveluiden tulisi ottaa kdyttéon puhelinaika tai jokin muu jarjestelmallinen
kaytanto, joka takaisi asiakkaille mahdollisuuden saada yhteys vammaispalveluiden
tyontekijaan. Asiamies ndkee myos, ettd vammaispalveluiden tulisi tarjota
yleisneuvontaa nykyisille ja tuleville asiakkaille nykyistad suunnitelmallisemmin.

o Asiakkaiden palvelusuunnitelmat tulee paivittéa ajallaan ja riittdvan usein.
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Omaishoidon tuen sopimuksissa tulee selkeammin huomioida ja kirjata perheen
yksildllinen tilanne. Erityisesti omaishoidon vapaan osalta tulee selvittda kaikki
vaihtoehdot, jotka perheella tosiasiallisesti on kdytdssa ja arvioida vapaiden
jarjestémista sen perusteella.

Omaishoidon tuen soveltamisohjetta tulee paivittaa, jotta se huomioi paremmin lasten
omaishoitajien oikeuden vapaapaiviin. Nykyinen palveluseteli ei ole riittava takaamaan
omaishoitajalle hanelle kuuluvat vapaat. Perheille tulee mydntaa se maara palvelua tai
palveluseteleitd, jotka he tarvitsevat, jotta heidan lakisaateinen oikeutensa
omaishoidon vapaisiin toteutuu. Hyvinvointialue ei voi vaatia asiakkaita maksamaan
suurempia omavastuuosuuksia kuin laki sallii?.

Tyoéikaisten sosiaalipalvelut

Asunnottomuuteen on I6ydettava ratkaisuja. Tavoitteena tulee olla asunnottomuuden
poistaminen Ita-Uudeltamaalta. Asunto ensin -periaate otettava toiminnan
kehittdmisen Iahtékohdaksi.

Ikdihmisten palvelut

Vuoropuhelua ammattilaisten ja omaisten valilld on parannettava erityisesti osastolta
kotiutumista suunniteltaessa. Vuoropuhelun tulee olla ymmarrettavaa ja turvallisuuden
tunnetta luovaa.

Palveluasumisen yksikdissd asuvien asiakkaiden yksil6llinen hoidon tarve on arvioitava
ja toteutettava. Yleistavia kaytantoja tulee valttéa ja esimerkiksi hygienian hoidossa ei
voida noudattaa yleisperiaatetta, ettd asukkaalla on oikeus suihkuun vain kerran
viikossa. Mikali asiakkaan yksil6llinen tarve vaatii peseytymisen useamman kerran
viikossa, tulee tama mahdollistaa.

Terveydenhuolto

Sahkoisen ajanvarauksen mahdollistaminen Kiireettémissa asioissa.

Kiireettomia laakariaikoja avattava nykyistd enemman ja pidemmalle tulevaisuuteen.
Ihmiset ovat valmiita odottamaan hieman pidempaankin, jos vain saavat tiedon, etta
heille on varattu toivottu kiireetdn laakariaika.

Laakareiden tulee soittaa potilaille sovittuna soittoaikana.

Ajanvarauksesta tulee soittaa takaisin asiakkaalle pidempaan ja useamman kerran, jos
vastausta ei ensimmaisella tavoittelulla saada. Puhelinpalvelun ruuhkaa on purettava,
jotta asiakkaat saavat nopeammin yhteyden terveysasemalle.

2 Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista, 6b §: "Niista palveluista, joita hyvinvointialue
jarjestaa hoidettavalle omaishoidon tuesta annetun lain (937/2005) 4 §:n 1 momentissa tarkoitetun
omaishoitajan vapaapaivan ajaksi ja jotka korvaavat omaishoitajan antamaa hoitoa ja huolenpitoa, voi
hoidettavan maksettavaksi tulla enintddn 9,90 euroa paivaltd sen estamatta, mitd muualla laissa tai
asetuksessa saadetdan.” Indeksikorotus 1.1.2024, jolloin paivan omavastuu olla enintdan 12,80 euroa.
https://stm.fi/sotehuollon-asiakasmaksut
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Arkisin terveyskeskuksen aukioloaikana sinne on saatava valittdmasti puhelinyhteys
tai sinne on voitava menna kdymaan. Luukulla ei voi olla lappua, ettei ketdan ole
paikalla, kun puhelimella ei saa valttamatta yhteyttd saman paivan aikana.

Potilaalle ei saa syntya kasitysta, ettd ladkari ei tutki heita riittdvasti heidan ikansa
perusteella. Ladkareille ja hoitajille tulee myds tarjota riittavasti koulutusta
transsukupuolisuuteen liittyvista asioita. Léakareilla ja hoitajilla ei saa olla
ennakkoluuloja potilaan ian, ulkonadn, sukupuolen, seksuaalisen suuntautumisen tai
muun syyn perusteella.

Laakareiden ja hoitajien tapaan puhua potilaille on kiinnitettdva huomiota.
Ymmarrettava ja valittava puhetapa lisaa luottamusta.

Hammashoidossa erityisesti lasten oikomishoitojen jonoja on purettava. Perheille
annettava riittavasti tietoa siita, miten lapsen hammashoito tulee etenemaan tulevien
vuosien aikana.

Hammashoidon kiireettémia aikoja lisattava, jotta aikuisten hammastarkastukset ja
hoidot saadaan asianmukaisesti hoidettua. Ongelmien toteaminen ja hoitaminen
ajoissa vahentaa kustannuksia ja parantaa ihmisten hyvinvointia.
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