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ITAISEN UUDENMAAN
SOSIAALI- JA
POTILASASIAMIEHEN

SELVITYS 2020

Sosiaali- ja potilasiamiehen lakisaateinen tehtédva on mm. neuvoa
asiakkaita ja potilaita asiakaslain ja potilaslain soveltamisessa, edistaa
heidan oikeuksiaan ja avustaa muistutuksen teossa.
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AVOSAIRAANHOITO &
SUUN TERVEYDENHUOLTO

Sosiaaliasiamiehelle tuli eniten yhteydenottoja koskien
iakkaiden palveluja ja lastensuojelua. Potilasasiamiehelle
eniten yhteydenottoja tuli koskien avosairaanhoitoa ja suun
terveydenhuoltoa.

| YHTEYTTA OTETTIN || | SOS!AALI- JA POTILAS-
.
! I| | ASIAMIEHEN YLEISIMMAT
| ENITENKOSKIEN: ||| roimenPITEET
| Sosiaaliasiamies: |
s Palvelun toteuttaminen Sosiaaliasiamies:
| « Pastokset ja sopimukset | e Yleinen neuvonta
e Tiedontarve sosiaalipalveluista ! * Kuuntelu / viestin vastaanottaminen
e Muistutusneuvonta
I Potilasasiamies: |
1o Hoidon toteuttaminen | Potilasasiamies:
» Kohtelu e Yleinen neuvonta
| « Hoitoon paasy | e Muistutusneuvonta
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1 Johdanto

Sosiaalialan osaamiskeskus Verso tuottaa kahden tyontekijan toimesta sosiaaliasiamiespalvelua Paijat-Hameen
seka itdisen Uudenmaan alueille. YTM, laillistettu sosiaalityontekija ja sosionomi Salla Ritala toimii tehtavassa
itdiselld Uudellamaalla ja VTM, laillistettu sosiaalityontekija ja sosionomi Tarja Laukkanen Paijat-Hameessa.

Paijat-Hameen alueen sosiaaliasiamies palvelee Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman kuntien (Asikkala, Hartola,
Hollola, litti, Karkola, Lahti, Myrskyld, Orimattila, Padasjoki ja Pukkila) sekad Heinolan ja Sysman asukkaita ja hen-
kilostoa. Itdisen Uudenmaan alueen sosiaaliasiamies palvelee Askolan, Lapinjarven Loviisan, Porvoon ja Sipoon
kuntien asukkaita ja henkil6stda. Itdiselld Uudellamaalla tehtdva on kaksoistehtava, joten sosiaaliasiamies tuot-
taa samoihin kuntiin myos potilasasiamiespalvelua kuntien omiin perusterveydenhuollon palveluihin. Lisaksi
Versolla on sopimus kolmen yksityisen terveydenhuollon toimintayksikdn kanssa ja heille tuotetaan potilas-
asiamiespalvelua.

Sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnasta on sdadetty laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000, 24 §) seka laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992, 11 §). Palvelut ovat lakisdateisia ja jo-
kaisen kunnan on nimettava kuntaansa sosiaaliasiamies ja jokaisella julkisella ja yksityisella terveydenhuollon
yksikolla on oltava nimettyna potilasasiamies. Laeissa sosiaali- ja potilasasiamiehen rooli on maaritelty melko
vhteneviiseksi. Kummankin tehtdvdna on neuvoa asiakkaita/potilaita asiakaslain/potilaslain soveltamiseen liit-
tyvissa asioissa, avustaa muistutuksen teossa, tiedottaa asiakkaan/potilaan oikeuksista seka toimia muutenkin
asiakkaiden/potilaiden oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi. Lisdksi potilasasiamiehen tehtavéksi on kir-
jattu kantelun teossa avustaminen. Sosiaaliasiamiehen tehtdvaksi on kirjattu seurata asiakkaiden oikeuksien ja
aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita selvitys vuosittain kunnanhallitukselle. Tama selvitys, jota nyt luet, on
juuri tdma asiakaslain 24 § mukainen selvitys.

Selvityksen antaminen kunnanhallitukselle on kirjattu vain sosiaaliasiamiehen tehtavaksi. Sosiaalialan osaamis-
keskus Verso on kuitenkin kuntien kanssa tehdyissa sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnan sopimuksissa sopinut,
ettd sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnasta raportoidaan kunnille kahdesti vuodessa. Koska kyseessa on sosiaali-
ja potilasasiamiehen yhdistelmatehtava, on yhteinen raportointi muutenkin perusteltua. Seka sosiaali- etta ter-
veydenhuollossa on kyse kunnan palveluista, joita osittain myos kdyttavat samat kuntalaiset. Sosiaali- ja potilas-
asiamies on nakoalapaikalla ndkemassa kunnissa ndiden palveluiden kokonaisuutta.

Vuosi 2020 oli monella tapaa poikkeuksellinen. Ajalla 1.-31.1.2020 sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtavaa itai-
selld Uudellamaalla hoiti Pamela Stenberg. Ajalla 1.2.-15.3.2020 toimea hoidettiin erilaisin poikkeusjarjestelyin,
kuitenkin padasiassa Paijat-Hdmeen sosiaaliasiamies Tarja Laukkasen voimin. 16.3.2020 alkaen tehtavaa on hoi-
tanut Salla Ritala. Paijat-Hameen alueen sosiaaliasiamies sijaistaa esimerkiksi vuosilomien aikana itdisen Uuden-
maan sosiaali- ja potilasasiamiesta. Asiakastyon lisaksi sosiaali- ja potilasasiamies on osallistunut verkosto- ja
kehittdamistydhon alueellaan. Sosiaali- ja potilasasiamies on osallistunut muun muassa itdisen Uudenmaan sosi-
aalihuollon johdon neuvottelukuntaan seka aikuissosiaalitydn, vammaispalveluiden ja vanhustydn johdon ver-
kostotapaamisiin. Sosiaali- ja potilasasiamies on koordinoinut tydryhmaa, jossa paivitettiin itdisen Uudenmaan
yhteinen taloudellisen tuen soveltamisohje.

Vuonna 2020 jarjestettiin verkkovalitteisesti yhteiskoulutus Paijat-Hameen ja itdisen Uudenmaan sosiaalihuol-
lon henkiléstolle teemalla ”Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet”. Kouluttajina toimivat Paijat-Hameen
ja itdisen Uudenmaan asiamiehet yhdessa. Lisdksi Verson sosiaaliasiamiehet ovat aloittaneet lastensuojelun si-
jaishuollossa oleville lapsille kohdistetun mainoskampanjan, jonka tarkoituksena on tuoda sosiaaliasiamiestyota
tutuksi ja helposti lahestyttavaksi. Verson sosiaaliasiamiehet toteuttavat myds tiedostusta Instagramissa (@ver-
sonsosiaaliasiamiehet). Vuonna 2020 sosiaali- ja potilasasiamies oli tekemassa itdisen Uudenmaan alueen kun-
tien henkilostolle suunnattua sosiaalisen raportoinnin kyselya. Kysely toteutettiin ja tulokset raportoitiin vuoden
2020 aikana kaksi kertaa.



Tama selvitys perustuu sosiaali- ja potilasasiamiehen vuoden aikana tekemaan tyohon ja sita kautta saatuun
tietoon: ensisijaisesti asiakkaiden tekemiin yhteydenottoihin ja niiden pohjalta tehtyyn tydhén, mutta myos eri-
laiseen verkosto- ja vaikuttamistyohon. Negatiiviset asiat ovat ne, jotka yleensa herattavat asiakkaat toimimaan.
Hyvat ja laadukkaat sosiaali- ja terveyspalvelut ovat oletusarvo ja niitd saadessaan kuntalainen harvoin nostaa
asiaa erikseen esiin. Sosiaali- ja potilasasiamieheen otetaan yhteyttd pettymyksen hetkelld ja tyytymattomyys
tilastoituu kuntiin esimerkiksi muistutusten ja kanteluiden maariin. Tama on tarkeda muistaa myos tata selvi-
tysta lukiessa: sosiaali- ja potilasasiamiehelle ei kantaudu paljonkaan positiivista palautetta, joten se ei myos-
kaan tule nakyvaksi selvitykseen. Toisaalta lukujen tulkinnoissa on oltava hereilla. Esimerkiksi vahdinen muistu-
tusten maara voi kertoa hyvista palveluista ja asiakastyytyvaisyydestd mutta myos yhta lailla siita, etteivat asiak-
kaat osaa tai uskalla tehda muistutuksia. Haluan my6s muistuttaa tilastojen virhemarginaalista. Tilastot kirja-
taan asiakkaiden kertoman perusteella. Asiakkaat eivat aina itsekaan tiedd, mista palvelusta on kyse ja varsinkin
sdahkopostiyhteydenotoissa asiakkaiden antamat tiedot voivat tilastoinnin ndakékulmasta olla puutteellisia.

Sosiaali- ja potilasasiamiesty0 ei ole kunnan sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista irrallista, vaikka itdisella
Uudellamaalla tyota tehdaan eri organisaatiossa. Tilanteiden selvittamiseksi, tiedon jakamiseksi ja palautteiden
eteenpain viemiseksi yhteisty0 sosiaali- ja potilasasiamiehen seka sosiaali- ja terveyspalvelujen vililla on aivan
keskeista. Tahan selvitykseen on koottu tietoja koko itdiseltd Uudeltamaalta niin yhteisesti kuin erikseen. Tar-
koitus on ollut luoda kokonaiskasitys niin koko alueesta kuin yksittdisten kuntien tiedoista. Mikali kunnissa on
toiveita kuulla tarkempaa tietoa esimerkiksi jonkun tehtavaalueen tai palvelutehtavan osalta, sosiaali- ja potilas-
asiamiehelle voi osoittaa tallaisia pyyntoja.

Haluan kiittaa kuntia yhteistyosta vuonna 2020!

2 Sosiaali- ja potilasasiamiehen yhteydenottotilastot vuo-
delta 2020

Sosiaali- ja potilasasiamiehelle tulevat yhteydenotot tilastoidaan siten, ettd yhdesta asiakastapauksesta tehdaan
yksi tilastomerkinta. Asiakas saattaa siis ottaa esimerkiksi yhteytta sdhkopostilla, sitten saatetaan puhua puhelu
ja jarjestaa tapaaminen. Sen jalkeen voi tulla vaikkapa uutta sahkdpostikeskustelua. Tasta kaikesta tehdaan vain
yksi tilastomerkintd, kun kyse on yhden ja saman asian hoidosta. Uusi merkinta tehtaisiin, jos asiakas ottaisi yh-

teytta uuden asian kanssa.

Koska edellda mainittu tilastointitapa ei kerro koko totuutta sosiaali- ja potilasasiamiehen tekemasta asiakas-
tyOstd, on taman tilastoinnin rinnalle otettu toinen asiakastydn maaraa kuvaava tilastointi. Sithen merkitaan
kaikki tehty asiakastyo lukumaarittdin: puhelut, sdhkopostit ja tapaamiset. Tata tilastoa ei eritellad tehtavaalueit-
tain tai kunnittain vaan lasketaan vain kokonaismaaria. Tama rinnakkaistilastointi aloitettiin itdisen Uudenmaan
osalta huhtikuussa 2020. Sen mukaisesti ajalla 1.4.-31.12.2020 sosiaali- ja potilasasiamies puhui yhteensa 268
asiakastyohon liittyvaa puhelua ja hoiti 86 asiakastyohon liittyvaa sahkopostiviestia. Keskimaadrin tama tekee
kuukaudessa 30 puhelua ja 10 sahkopostia. Jos sosiaali- ja potilasasiamiehelle tulleet varsinaisteen tilastoon
merkityt asiakastapaukset (239kpl) jaetaan keskiarvoiksi kuukausittain, hoiti sosiaali- ja potilasasiamies kuukau-
dessa keskimaarin 20 erillista asiakastapausta. Tama siis kertoo siitd, etta usein samoja asiakastapauksia hoide-
taan useissa puheluissa tai sahkdposteissa. Koronaviruspandemian vallitessa vuonna 2020 kasvokkaisia asiakas-
tapaamisia toteutui vain muutamia. Muutaman asiakkaan kanssa asioitiin myds VideoVisit-etayhteyden kautta.

Taman selvityksen tilastot perustuvat Sosiaalialan osaamiskeskus Versossa kdytossa olevaan sosiaaliasiamiesten
yhteiseen tilastointitapaan, jossa siis tilastomerkinta tehddaan yhdesta asiakastapauksesta. Kaytossa oleva tilas-
tointimalli perustuu sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnan asiakastilastoinnin valtakunnallisen kehittamishank-
keen loppuraportissa 1.5.2007—31.10.2009 esitettyyn tilastomalliin. Suomessa ei ole valtakunnallisesti yhte-
nevaisid kaytantoja sosiaali- ja potilasasiamiesten tekemalle tilastoinnille.



2.1 Yhteydenottojen maara

Sosiaali- ja potilasasiamiehelle tuli vuonna 2020 yhteensa 239 yhteydenottoa. Vastaava luku vuonna 2019 oli
279 yhteydenottoa eli yhteydenottoja tuli 40 vihemman kuin edellisend vuonna. Vuonna 2020 sosiaaliasiamie-
helle osoitettuja yhteydenottoja oli 99 (107 v. 2019) ja potilasasiamiehelle osoitettuja 140 (172 v. 2019). Isoin
muutos tapahtui siis potilasasiamiehelle osoitetuissa yhteydenotoissa. Alla olevassa taulukossa (taulukko 1) on
eritelty sosiaaliasiamiehelle saapuneet yhteydenotot kunnittain ja vuosittain.

Kunta Asukas- 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 Yht.otot
luku 1000
(31.12.2019) asukasta

kohti
2020

Askola 4943 7 5 12 9 14 12 8 8 12 9 1,8

Lapin- 2 606+ 25 19 29 38 44 61 38 30 27 1,6

jarvi ja 14772

Loviisa

Porvoo 50380 23 37 33 27 27 61 34 40 42 30 0,6

Sipoo 21170 22 24 35 29 26 17 10 36 23 26 1,2

Yh- 93871 91 99 94 105 134 113 122 107 99 ka. 1,0

teensa*

*Yhteensa-rivilla nakyvat myos sosiaaliasiamiehelle saapuneet yhteydenotot, jotka eivat koskeneet alueen kun-
tia ja yhteydenotot, joissa kunta ei ollut tiedossa.
Taulukko 1. Sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot kunnittain ja vuosittain.

Taulukosta voidaan huomata, etta sosiaaliasiamiehelle osoitetut yhteydenottomaarat kasvoivat vuoteen 2016
asti, minka jalkeen ne ovat lahteneet laskuun. Kasvut ja laskut eivat kuitenkaan ole olleet aivan lineaarisia vaan
vaihtelua on hieman ollut. Yhteydenottojen kokonaismaara ei kuitenkaan tdysin kuvasta yhteydenottomaérien
kehitysta kunnittain. Esimerkiksi vuosi 2017 oli Loviisan ja Lapinjarven yhteydenottojen osalta ennatyksellisen
runsas (61 yhteydenottoa), mutta taas Sipoon osalta ennatyksellisen pieni (10 yhteydenottoa). Kun verrataan
vuosia 2019 ja 2020, ei isoja muutoksia tullut lukuun ottamatta Porvoota, jossa yhteydenottojen vahentyminen
oli huomattava (28%). Sipoo oli ainoa kunta, jossa yhteydenottojen méaara kasvoi verrattuna vuoteen 2019,
mutta yhteydenottojen kasvu oli varsin pieni (13%).

Itdisen Uudenmaan alueen kunnat ovat hyvin erikokoisia, joten yhteydenottomaarien vertailemiseksi on perus-
teltua suhteuttaa yhteydenottomaaria asukaslukuun, kuten taulukossa on tehty. Sen mukaisesti suhteessa asu-
kaslukuun eniten yhteytta otettiin vuonna 2020 koskien Askolaa (1,8/1000) ja vahiten koskien Porvoota
(0,6/1000). Yhteydenottojen keskiarvo alueella oli 1,0 yhteydenottoa tuhatta asukasta kohti. Tasta laskennasta
on jatetty pois seitsemadn yhteydenottoa, jotka eivat koskeneet mitdaan alueen kuntaa tai kunta ei ollut tiedossa.
Jos kyseiset yhteydenotot otettaisiin mukaan, olisi suhdeluku 1,1.

Sosiaaliasiamiehelle tulleista yhteydenotoista 52% tuli asiakkailta itseltdan ja 33% omaisilta. 8% yhteydenotoista
tuli henkildstolta ja 7% muilta henkilgilta. 76% yhteydenotoista tuli puhelimitse, 22% sahkopostilla ja 2% tapaa-
misilla ilman ajanvarausta. 88% yhteydenotoista tuli suomeksi ja 11% ruotsiksi. Loput yhteydenotoista tulivat
englanniksi. Tyypillinen yhteydenottaja on siis asiakas itse, joka ottaa suomeksi puhelimitse yhteytta sosiaali-
asiamieheen. Sosiaaliasiamieheen otettiin eniten yhteytta tammikuussa. Koko vuoden sosiaaliasiamiehelle osoi-
tetuista yhteydenotoista 23% tuli pelkdstadan tammikuun 2020 aikana.

Seuraavassa taulukossa (taulukko 2) on esitettyna potilasasiamiehelle osoitettujen yhteydenottojen jakautu-
mista kunnittain ja vuosittain. Sosiaalialan osaamiskeskus Verso on tuottanut itdisella Uudellamaalla pidempaan
sosiaaliasiamiespalvelua kuin potilasasiamiespalvelua, mista syysta potilasasiamiestaulukointi alkaa vasta
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vuodesta 2018. Asiaan on lisaksi vaikuttanut se, etta potilasasiamiestilastointi on vasta asteittain yhdenmukais-
tunut alueen kunnissa.

Kunta Asukasluku 2018 2019 2020 Yht.otot 1000

(31.12.2019) asukasta
kohti 2020

Askola 4943 14 3 5 1,0

Lapinjarvi ja 2 606+ 39 48 36 2,1

Loviisa 14772

Porvoo 50 380 100 91 71 1,4

Sipoo 21170 25 20 0,9

Yhteensa* 93871 153 172 140 ka. 1,4

*Yhteensa-rivilla nakyvat myos potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot, jotka eivat koskeneet alueen kuntia ja
yhteydenotot, joissa kunta ei ollut tiedossa.
Taulukko 2. Potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot kunnittain ja vuosittain.

Taulukosta huomataan, etta potilasasiamiehelle kohdistetut yhteydenotot ovat pysyneet viime vuosina melko
saman suuruisina. Isoin muutos on tapahtunut vuonna 2020, jolloin yhteydenottojen maara putosi 22% verrat-
tuna edelliseen vuoteen. Askola oli vuonna 2020 ainoa kunta, jossa yhteydenottoma&arat kasvoivat edellisesta
vuodesta. Asukaslukuun suhteutettuna potilasasiamieheen otettiin eniten yhteytta koskien Lapinjarvea ja Lovii-
saa (2,1/1000) ja vahiten koskien Sipoota (0,9/1000). Keskimaarin kaikista kunnista tuli 1,4 yhteydenottoa tu-
hatta asukasta kohti. Tasta laskennasta on jatetty pois kahdeksan yhteydenottoa, jotka eivdt koskeneet mitaan
alueen kuntaa tai kunta ei ollut tiedossa. Jos kyseiset yhteydenotot otettaisiin mukaan, olisi suhdeluku 1,5.

Potilasasiamieheen otettiin yhteyttd melko tasaisesti ympari vuoden. Vilkkaimmat yhteydenottokuukaudet oli-
vat tammi- ja helmikuu ja vahiten yhteydenottoja tuli huhti- ja kesdakuussa. Yhteydenottajista 72% oli potilaita,
27% omaisia tai laheisid ja 1% henkilostod. 79% yhteydenotoista tehtiin puhelimitse ja 29% sahkopostilla. Yhtey-
denotoista 94% tehtiin suomeksi, 4% ruotsiksi ja 2% muulla kielelld, kaytannossa englanniksi.

Sosiaaliasiamies nimetdan kunnittain, mika tarkoittaa sitd, etta kuntaan nimetty sosiaaliasiamies hoitaa kaikkia
kunnan sosiaalipalveluja, olivat ne sitten julkisia tai yksityisia palveluita. Potilasasiamiehet sen sijaan nimetaan
yksikoittain. Itdisella Uudellamaalla Verson potilasasiamies on nimetty kuntien omiin perusterveydenhuollon
yksikdihin. Sosiaalihuoltoa koskeneista yhteydenotoista suurin osa (79%) koski kunnan tai kuntayhtyman (Lapin-
jarven ja Loviisan yhteistoiminta-alue) palveluita. Yksityisia sosiaalipalveluita kunnan ostopalveluna koski 5%
yhteydenotoista. Loput yhteydenotoista koskivat Kelaa, muuta palveluntuottajaa tai palveluntuottajasta ei ollut
tietoa. Taysin yksityisesti hankituista sosiaalihuollon palveluista ei tullut yhtdan yhteydenottoa. Tadssa tilastossa
huomioitavaa kuitenkin on, etta tilastoon voidaan merkita vain yksi palveluntuottaja, kun taas asiakkaan yhtey-
denotto saattaa koskea useampaa palveluntuottajaa. Sosiaalialan osaamiskeskus Verso on tehnyt sopimukset
myos kolmen yksityisen terveydenhuollon yksikdn kanssa potilasasiamiespalvelusta. Naita kolmea yksityista ter-
veydenhuollon yksikkoa koskien ei tullut ainuttakaan yhteydenottoa vuoden 2020 aikana.

2.2 Yhteydenottojen jakautuminen palvelutehtavittdin ja tehtavaalueittain

Palvelutehtavittdin sosiaaliasiamieheen eniten yhteytta otettiin idkkdiden palveluista (20), lastensuojelusta (20),
tyoikaisten palveluista (19) ja vammaispalveluista (12). lakkdiden palveluita koskevissa yhteydenottojen maa-
rissa oli pientd nousua: 4 yhteydenottoa enemman kuin vuonna 2019. lakkaiden palvelujen lisdksi yhteydenot-
tomaarat nousivat edellisvuoteen verrattuna perheoikeudellisten palvelujen ja paihdehuollon osalta. Sosiaalitoi-
men palveluiden lisdksi sosiaaliasiamiehen toimintakenttaan kuuluvat myos varhaiskasvatus ja koulujen kuraat-
toripalvelut. Kummastakaan ei tullut yhtdaan yhteydenottoa vuosien 2019-2020 aikana. Yhteydenottojen jakau-
tuminen palvelutehtavittain vuosina 2019 ja 2020 on nahtévissa alla olevasta kaaviosta (kaavio 1).



Yhteydenotot palvelutehtavittdin 2019 ja 2020

Lapsiperheiden palvelut [EEEE— 8
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Kaavio 1. Sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot palvelutehtavittdin 2019-2020.

lakkaiden palveluja koskevissa yhteydenotoissa aiheena oli useimmiten asumispalvelut (8) tai taydentdva/ehkai-
seva toimeentulotuki (4). 1akkdiden asumispalveluista koskevista yhteydenotoista seitsemassa kavi ilmi, etta
joko asiakas tai omainen oli joltain osin tyytymaton palveluasumisen laatuun tai siella tapahtuvaan hoivaan. Yh-
dessa tapauksessa oli kyse asiakasmaksuperusteista.

Lastensuojelua koskeneet yhteydenotot liittyivat eniten sosiaalitydhon/-ohjaukseen (9) ja sijaishuoltoon (8). Yh-
teydenotoissa, jotka koskivat lastensuojelun sosiaalityota tai -ohjausta, oli useimmiten kyse palvelun toteutta-
misesta (6). Néille yhteydenottajille annettiin myés huomattavan usein kanteluneuvontaa (7), mika kertoo haas-
tavista tilanteista. Pdasadntoisesti sosiaaliasiamies aina neuvoo ensin muistutuksen teossa. Se, ettéd lastensuoje-
lun sosiaalitydhon ja -ohjaukseen tyytymattomia on neuvottu useammin kantelun kuin muistutuksen tekoon,
kertoo siitd, etta asiakkaat ovat jo omatoimisesti tehneet muistutuksia, joiden vastauksiin he ovat olleet tyyty-
mattomia tai he eivat ole tehneet muistutusta, koska eivat ole luottaneet asian kasittelyyn toimintayksikossa.
My®ds lastensuojelun sijaishuollosta yhteyttd ottaneet henkil6t olivat pdaosin tyytymattémia palvelun toteutta-
miseen. Selkeitd yhteisia nimittdjia yhteydenotoille ei kuitenkaan I6ytynyt. Monessa tapauksessa yhteydenot-
taja oli tyytymaton seka lastensuojelun sosiaalitydhon tai -ohjaukseen etta sijaishuoltoon.

Tyoikdisten palveluihin liittyvissd yhteydenotoissa asia koski useimmiten tdydentavas/ehkaisevas toimeentulo-
tukea (8), sosiaalityotd/-ohjausta (4) ja asumispalveluja (4). Tydikaisten palveluja koskevista taydentdvan/ehkai-
sevdn toimeentulotuen yhteydenotoista kuvastui useimmista se, ettd asiakas koki, ettei tyontekija ymmarra ha-
nen erityislaatuista tilannettaan harkitessaan tuen myéntamista. Osa yhteydenotoista on ollut myds yksiselittei-
sid tiedusteluja, esimerkiksi hautausavustuksista on kysytty kaksi kertaa. Vammaispalveluja koskevissa yhtey-
denotoissa aiheena oli useimmiten henkilokohtainen apu (4), omaishoidon tuki (4) ja kuljetuspalvelu (3).

Sosiaaliasiamiehelle saapuneet yhteydenotot koskivat useimmiten palvelun toteuttamista (38), paatoksia ja so-
pimuksia (36) seka tiedontarvetta sosiaalipalveluista (22). Yhteydenottojen aiheet on eritelty kokonaisuudes-
saan alla olevaan taulukkoon (taulukko 3). Muu-syylla tuli 15 yhteydenottoa. Néista yhteydenotoista viisi koski
tiedontarvetta muista kuin sosiaalipalveluista, esimerkiksi oikeusavusta tai edunvalvonnasta. Yhta yhteydenot-
toa kohti voidaan tilastoon merkita useampia yhteydenoton aiheita.



Yhteydenoton aihe Kpl
Paatokset ja sopimukset 36
Palvelun toteuttaminen 38
Kohtelu 13
Jonotus ja kasittelyaika 4
Maksuasiat 5
Tietosuoja 8
Tiedontarve sosiaalipalveluista 22
Itsemdadradmisoikeus 5
Muu 15

Taulukko 3. Sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen aiheet 2020. (N=146).

Tehtévaalueittain potilasasiamieheen eniten yhteyttéa otettiin koskien avosairaanhoitoa (54), suun terveyden-
huoltoa (12) ja terveyskeskuksen vuodeosastoa tai muuta laitostoimintaa (9). Helsingin ja Uudenmaan sairaan-
hoitopiirin (HUS) jarjestamaa erikoissairaanhoitoa koskevia yhteydenottoja tuli yhteensa 19, mutta ne eivat
kuulu Verson potilasasiamiehen tyokenttadn vaan HUS hoitaa potilasasiamiespalvelunsa itse. Naissa tilanteissa
Verson potilasasiamiehen toimenpide onkin asiakkaan ohjaus HUS:n potilasasiamiehelle. Yhteydenottoja tuli
kaikilta muilta tehtavaalueita paitsi sairaankuljetuksesta ja ensihoidosta, kuvantamisesta ja yksityisesta erikois-
sairaanhoidosta (yksikot, jotka tehneet sopimukset Verson kanssa). Seuraavassa kaaviossa (kaavio 2) on esitetty
tarkemmin potilasasiamiehelle saapuneiden yhteydenottojen jakautumista tehtavaalueittain.
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Kaavio 2. Potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot tehtdvaalueittain 2019-2020.
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Kaaviosta nahdaan, etta vuoteen 2019 verrattuna yhteydenotot kasvoivat vuonna 2020 liittyen paivystykseen,
koulu- ja opiskelijaterveydenhuoltoon, tyoterveyshuoltoon, kotisairaanhoitoon, fysioterapiaan ja muuhun kun-
toutustoimintaan, mielenterveystyohon, terveyskeskuksen vuodeosastoon ja muuhun laitostoimintaan seka
HUS:n palveluihin. Kahden isoimman yhteydenottoalueen eli avosairaanhoidon ja suun terveydenhuollon osalta
yhteydenottojen maarat vahenivat, avosairaanhoidon osalta 33% ja suun terveydenhuollon osalta 45%.

Avosairaanhoitoa koskevista yhteydenotoista yli puolet (31) koski hoidon toteuttamista. Usein avosairaanhoitoa
koskevat yhteydenotot liittyivat myos kohteluun (13), hoitoon p&dasyyn (12) ja tietosuojaan (10). Suun tervey-
denhuollossa yleisimmat yhteydenoton syyt olivat hoitoon paasy (4) ja potilasvahinko tai sen epaily (4). Terveys-
keskuksen vuodeosastoa tai muuta laitostoimintaa koskevia yhteydenottoja tuli vuonna 2020 potilasasiamie-
helle yhdeksan kappaletta, mika oli yli puolet enemman kuin vuonna 2019. Terveyskeskuksen vuodeosasto kos-
kevia yhteydenottoja tekivat useimmiten ldheiset ja omaiset (8) ja yhteydenotto koski yleensa kohtelua (7) tai
hoidon toteuttamista (6). Yhteydenotot koskivat usein muun muassa osaston ruokailua, halytysnappien toimi-
mattomuutta seka sitd, ettd osastolta oli kotiutettu joko liian varhain tai liian myoéhaan.

Kaikista tehtavaalueista useimmiten potilasasiamieheen ottanut asiakas oli tyytymaton hoitonsa toteuttami-
seen (74), kohteluun (32) tai hoitoon paasyyn (28). Yksi yhteydenotto saattoi koskea useaa eri aihetta. Yhtey-
denottojen aiheet kokonaisuudessaan on eritelty alla olevassa taulukossa (taulukko 4). Muu-syylld saapuneet
yhteydenotot koskivat muun muassa hoitopaikan tai ammattihenkilon valintaa, ammattioikeuksia tai osaston
ruokailua.

Yhteydenoton aihe Kpl
Hoitoon paasy 28
Selvitys toimenpidevaihtoehdoista 4
Hoidon toteuttaminen 74
Kohtelu 32
Tietosuoja 22
Maksuasiat 8
Vahingonkorvaus, esinevahingot 5
Itsemadadradmisoikeus 2
Potilasvahinko/-epaily 18
Ladkehoito/ladkevahinkoepaily 9
Muu 19

Taulukko 4. Potilasasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen aiheet 2020. (N=221)

2.3 Sosiaali- ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Sosiaali- ja potilasasiamiehen rooli on neuvova ja sovitteleva. Sosiaali- ja potilasasiamiehelld ei ole toimivaltaa
esimerkiksi muuttaa paatoksia, arvioida mydnnetyn palvelun tai hoidon oikeellisuutta tai antaa huomautuksia
henkilostolle. Sosiaaliasiamiehen tarkein tehtava on neuvoa asiakasta tai potilasta hdanen oikeuksiinsa liittyen
seka tarvittaessa toimia apuna oikeuksien edistamiseksi.

Sosiaaliasiamies antoi useimmiten yhteytta ottaneelle asiakkaalle yleista neuvontaa (73). Usein sosiaaliasiamies
toimi myos kuuntelijana ja tiedon vastaanottajana (43). Muistutusneuvontaa annettiin 29 kertaa, kantelua ja
muuta oikeusturvaneuvontaa 18 kertaa ja muutoksenhakuneuvontaa 17 kertaa. Selvitys toimenpidevaihtoeh-
doista annettiin viisi kertaa ja tilannetta selviteltiin tai soviteltiin viisi kertaa. Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet on
eritelty tarkemmin alla olevaan taulukkoon (taulukko 5). Sosiaaliasiamiehen tilastosta voidaan valita yhteen ta-
paukseen useampi toimenpide.
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Toimenpide Kpl

Kuunneltu / viesti vastaanotettu 42
Neuvonta 73
Muistutusneuvonta 29
Muutoksenhakuneuvonta 17
Kantelu- / muu oikeusturvaneuvonta 18
Selvittdminen / sovittelu 7
Selvitys toimenpidevaihtoehdoista 5
Vaikuttamistoiminta 0
Muu toimenpide 5

Taulukko 5. Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet 2020. (N=196).

My0s potilasasiamiehen yleisimmat toimenpiteet olivat yleinen neuvonta (104), muistutusneuvonta (73) seka
kuunteleminen ja viestin vastaanottaminen (63). Kanteluneuvontaa annettiin 29 kertaa ja potilasvahinkoneu-
vontaa 21 kertaa. Selvittdmistd ja sovittelua tehtiin seitseman kertaa. Potilasasiamiehen toimenpiteet on koottu
alla olevaan taulukkoon (taulukko 6).

Potilasasiamiehen toimenpide Kpl
Kuunneltu / viesti vastaanotettu 63

Neuvonta 104
Muistutusneuvonta 73
Kanteluneuvonta 29
Potilasvahinkoneuvonta 21
Selvittdminen / sovittelu 7
Vaikuttamistoiminta 0
Tapaaminen 2
Muu toimenpide 2

Taulukko 6. Potilasasiamiehen toimenpiteet 2020. (N=301).

Yhté yhteydenottoa koskien voidaan tehda tilastoon merkinta yhdesta tai useammasta toimenpiteestd. Usein
esimerkiksi yleistd neuvontaa ja muistutusneuvontaa annetaan asiakkaalle samalla kertaa. Huomioitavaa on,
etta tilastomerkinta tehdaan asiakkaan ensimmaisen yhteydenoton jalkeen. On mahdollista, etta asiakkaalle on
esimerkiksi toisen yhteydenottokerran yhteydessa annettu lisaneuvontaa tai soviteltu tilannetta, mutta nama
eivat tule tilastoon ndkyvaksi. Usein ensimmaisen yhteydenottokerran jalkeen asiakas jaa miettimaan, miten
haluaisi asiassaan edeta tai aloittaa tekemalld yhden toimenpiteen, kuten soittaa hoitopaikkaan tai tekee muis-
tutukseen. Asiakas saattaa palata asiaan my6hemmin uudelleen, mikali ndma toimenpiteet eivat ole auttaneet.
Sosiaali- ja potilasasiamiehen kokemus on, ettd moni asiakas on tyytyvainen kuulluksi tulemiseen ja valilla riittaa
pelkka tietokin siita, etta erilaisia oikeussuojakeinoja on kaytettavissa.

3 Yhteydenotot alueittain

[tdisen Uudenmaan sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtavaalueisiin kuuluvat Askola, Lapinjarvi, Loviisa, Porvoo ja
Sipoo. Vuoden 2020 aika tuli yhteensa seitseman sosiaaliasiamiesta koskevaa ja kahdeksan potilasasiamiesta
koskevaa yhteydenottoa, jotka koskivat jotain alueen ulkopuolista kuntaa tai kohteena ollut kunta ei ilmennyt
yhteydenotosta. Seuraavissa alaluvuissa on kasiteltyna jokaisen kunnan kohdalta saapuneet sosiaali- ja potilas-
asiamiesyhteydenotot. Lapinjarvi ja Loviisa muodostavat yhteistoiminta-alueen (pois lukien idkkaiden palvelut),
joten naiden kuntien vastaukset on yhdistetty samaan lukuun.
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3.1 Askola

Askolaa koskien sosiaaliasiamieheen otettiin vuonna 2020 yhteyttd yhdeksan kertaa. Se oli kolme yhteydenot-
toa vdhemman kuin edellisend vuonna. Potilasasiamiestd koskevia yhteydenottoja tuli viisi eli kaksi enemman
kuin vuonna 2019.

Sosiaaliasiamiehelle osoitetuista yhteydenotoista viisi koski lastensuojelua, kaksi tydikaisten palveluja ja kaksi
muuta asiaa. Askolassa vahenivat vuonna 2020 muiden palvelutehtavien yhteydenotot, mutta lastensuojeluun
liittyvat yhteydenotot lisdantyivat kahdella yhteydenotolla. Selvaa yhteista nimittajaa lastensuojelua koskeneille
yhteydenotoille ei ollut vaan ne koskivat esimerkiksi eri palveluita. Yhteista yhteydenotoille kuitenkin oli se, etta
ne kaikki olivat luonteeltaan enemman tiedusteluja kuin tyytymattémyyden ilmauksia. Yhteydenotot palvelu-
tehtavittdin on eritelty alla olevaan kaavioon (kaavio 3).

Askolaa koskevat sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot
2019-2020

Lastensuojelu — 5

Tyoikdisten palvelut IS 2

4
Vammaispalvelut | 0 3
Lapsiperheidenpalvelut 0 1
Muu, ei sosiaalipalveluja koskeva _1 2
0 1 2 3 4 5 6

2020 (n=9) M 2019 (n=12)

Kaavio 3. Askolaa koskevat sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot 2019-2020.

Palveluittain yhteydenotot koskivat taydentdvaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea (2), lastensuojelun sijaishuol-
toa (2), sosiaalityota tai -ohjausta (1), laitospalveluita (1), omaishoidon tukea (1), lastensuojelun tehostettua
perhetyota (1), tukihenkil6- tai tukiperhepalvelua (1) ja paihdetyota (1). Kaksi yhteydenottoa olivat muita, ei
sosiaalipalveluita koskevia yhteydenottoja. Yksi yhteydenotto saattoi koskea useampaa palvelua. Yhteydenoton
aiheina olivat paatokset ja sopimukset (3), palvelun toteuttaminen (3), maksuasiat (2), tiedontarve sosiaalipalve-
luista (2) ja kohtelu (1). Lisdksi saapui kaksi muuta asiaa koskevaa yhteydenottoa. Saapuneet yhteydenotot sosi-
aalipalveluittain on esitetty alla olevassa taulukossa (taulukko 7).
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Sosiaalipalvelu Yhteydenotot
kpl
Taydentava tai 2

ehkdiseva toimeentulotuki
Lastensuojelun sijaishuolto
Sosiaalityo tai -ohjaus
Laitospalvelu
Omaishoidon tuki
Tehostettu perhetyo (LS)
Tukihenkil6- ja tukiperhepalvelu
Paihdetyo 1
Muu, ei sosiaalipalveluja koskeva 2

Taulukko 7. Sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot sosiaalipalveluittain Askolassa 2020. (N=12).

2
1
1
1
1
1

Sosiaaliasiamiehelle saapuneissa yhteydenotoissa sosiaaliasiamies antoi asiakkaalle yleisimmin yleistd neuvon-
taa (8). Lisdksi sosiaaliasiamiehen toimenpiteita olivat kuuntelu ja tiedon vastaanottaminen (2), muistutusneu-
vonta (2), muutoksenhakuneuvonta (2), kantelu- ja muu oikeusturvaneuvonta (2), selvitys toimenpidevaihtoeh-
doista (2) ja selvittdminen tai sovittelu (1).

Potilasasiamiehelle osoitetut yhteydenotot koskivat Askolassa avosairaanhoitoa (4) ja suun terveydenhuoltoa
(1). Yhteydenoton syita olivat hoidon toteuttaminen (5), kohtelu (2), potilasvahinko tai sen epadily (2), hoitoon
paasy (1), tietosuoja (1) ja itsemaadraamisoikeus (1). Yksi yhteydenotto saattoi sisaltda siis useamman syyn, jotka
merkittiin tilastoon. Ndihin saapuneisiin yhteydenottoihin potilasasiamies antoi muistutusneuvontaa (5), kante-
luneuvontaa (5), yleistd neuvontaa (3), potilasvahinkoneuvontaa (3) ja viesti kuunneltiin / vastaanotettiin (1).
Lisdksi oli yksi muu toimenpide. Potilasasiamiehelle saapuneet yhteydenotot on eritelty palvelutehtavittain alla
olevaan kaavioon (kaavio 4).

Askolaa koskevat potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot
2019-2020

Avosairaanhoito — 4
Suun terveydenhuolto P 1

Muu 0

W 2020 (n=5) ®2019 (n=3)

Kaavio 4. Askolaa koskevat potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot 2019-2020.
3.2 Lapinjarvi ja Loviisa

Sosiaaliasiamiehelle tuli vuonna 2020 Lapinjarvea ja Loviisaa koskevia yhteydenottoja yhteensa 27. Se oli kolme
yhteydenottoa vahemman kuin vuonna 2019. Vuoden 2020 yhteydenotoista kaksi koski Lapinjarvea ja 25 Lovii-
saa. Potilasasiamiesta koskevia yhteydenottoa saapui vuonna 2020 yhteensa 36 kappaletta, mikali oli 12 yhtey-
denottoa vahemman kuin edellisend vuonna. Vuoden 2020 potilasasiamiehelle osoitetuista yhteydenotoista
kaksi koski Lapinjarvea ja 34 Loviisaa. Kokonaisuudessaan siis Lapinjarvea ja Loviisaa koskevat yhteydenotot va-
henivat vuonna 2020 edelliseen vuoteen verrattuna.
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Palvelutehtavittdin sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot koskivat iakkdiden palveluja (6), lastensuojelua (5),
tyoikaisten palveluja (4), vammaispalveluja (3), lapsiperheiden palveluja (2) ja perheoikeudellisia palveluja (2).
Lisaksi saapui viisi yhteydenottoa koskien muita palveluita tai palvelutehtédvasta ei ollut tietoa. Sosiaaliasiamie-
helle saapuneet yhteydenotot on eritelty palvelutehtavittain alla olevaan kaavioon (kaavio 5).

Lapinjarvea ja Loviisaa koskevat sosiaaliasiamiehelle tulleet
yhteydenotot 2019-2020

ldkkdiden palvelut — 6

Lastensuojelu 5

7
Tyoikdisten palvelut NEEEEEEEEE———— 4 11
Vammaispalvelut I 3 5
Lapsiperheiden palvelut P 2
Perheoikeudelliset palvelut F 2
Muu, ei sosiaalipalveluja koskeva — 5
0 2 4 6 8 10 12

2020 (n=27) m2019 (n=30)

Kaavio 5. Lapinjdrvead ja Loviisaa koskevat sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot 2019-2020.

Kuten kaaviosta voidaan huomata, vahenivat vuonna 2020 ty6ikaisten palveluja koskevat yhteydenotot selvasti
(64%). Vuonna 2019 tulleista 11:sta tyoikaisten palveluja koskevasta yhteydenotoista seitseman koski taydenta-
vaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea. Vuonna 2020 saapuneista neljasta tyoikaisten palveluja koskeneista yh-
teydenotoista vain yksi koski tdydentdvaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea. Myds lastensuojelun ja vammaispal-
veluiden osalta yhteydenottomadarissa oli laskua. Lapsiperheiden palveluiden ja perheoikeudellisten palveluiden
osalta yhteydenotoissa oli nousua. Myos idkkdiden palveluita koskien yhteydenottoja tuli vuonna 2020 enem-
man kuin vuonna 2019. Saapuneille idkkaiden palveluita koskeneille yhteydenotoille ei I6ytynyt selkeda yhteista
nimittajaa vaan yhteydenotot vaihtelivat niin sosiaalipalveluittain kuin yhteydenoton sisallon osalta.

Kaikista palvelutehtévista sosiaalipalveluittain yhteytta otettiin koskien sosiaalityota ja -ohjausta (7), tdydenta-
vaa/ehkaisevai toimeentulotukea (4), asumispalveluita (3), kasvatus- ja perheneuvontaa (2), sijaishuoltoa (2),

lapsen elatusavun vahvistamista (2), sosiaalipaivystysta (1), lapsen huoltoon ja tapaamisoikeuteen liittyvia asi-
oita (1), sosiaalista kuntoutusta (1) ja palvelutarpeen arviointia (1). Lisaksi tuli yhteensa kuusi muuta asiaa kos-
kenutta yhteydenottoa. Yhteydenotot sosiaalipalveluittain on eritelty alla olevaan taulukkoon (taulukko 8).
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Sosiaalipalvelu Yhteydenotot
kpl
Sosiaalityo tai -ohjaus 7
Taydentava tai 4
ehkaiseva toimeentulotuki
Asumispalvelut 3
Kasvatus- ja perheneuvonta 2
Lastensuojelun sijaishuolto 2
Lapsen elatusavun vahvistaminen 2
Sosiaalipdivystys 1
Lapsen huoltoon ja tapaamisoikeuteen 1
liittyvat asiat
Sosiaalinen kuntoutus 1
Palvelutarpeen arviointi 1
Muu 6

Taulukko 8. Sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot sosiaalipalveluittain Lapinjarvella ja Loviisassa 2020.
(N=29).

Yhteydenottojen aiheina olivat paatokset ja sopimukset (12), palvelun toteuttaminen (10), tiedontarve sosiaali-
palveluista (6), kohtelu (2), maksuasiat (2), tietosuoja (1) ja itsemaadradmisoikeus (1). Kolme yhteydenottoa koski
muita asioita. Sosiaaliasiamiehen toimenpiteitd olivat yleinen neuvonta (18), kuuntelu / tiedon vastaanottami-
nen (12), muutoksenhakuneuvonta (5), muistutusneuvonta (4), kantelu- tai muu oikeusturvaneuvonta (3), sel-
vittdminen / sovittelu (2) ja muu (1).

Lapinjarved ja Loviisaa koskevat potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot liittyivat tehtdvaalueittain avosairaan-
hoitoon (13), paivystykseen (4), mielenterveystyohon (3), tyoterveyshuoltoon (2), suun terveydenhuoltoon (2),
laboratorioon (2), terveyskeskuksen vuodeosastoon tai muuhun laitostoimintaan (2) ja terveyskeskuksen kun-
toutusosastoon (1). Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirid koskevia yhteydenottoja tuli kuusi ja lisaksi yksi
yhteydenotto, joka koski muita palveluja. Yhteydenotot palvelutehtavittdin on eritelty alla olevaan kaavioon
(kaavio 6).

Lapinjarvea ja Loviisaa koskeneet potilasasiamiehelle
tulleet yhteydenotot 2019-2020

Avosairaanhoito EEEE—— 13
Piivystys igme— 4
Mielenterveystyo s 3
Tyéterveyshuolto ™g® 2
Suun terveydenhuolto ™2 ¢
Laboratorio = 2
Terveyskeskuksen vuodeosasto ja muu laitostoiminta = 2

25

Terveyskeskuksen kuntoutusosasto ™ 1
Piihdehuolto =0 5
Neuvolapalvelut =0 q
Perusterveydenhuollon erikoissairaanhoito (HUS) == 6
Sairaanhoitopiirin erikoissairaanhoito (HYKS) =0 5
Yksityinen erikoissairaanhoito =0 1
Muu ™.l 4

M2020 (n=36) m2019 (n=48)

Kaavio 6. Lapinjarvead ja Loviisaa koskeneet potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot 2019-2020.
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Useilla tehtavaalueilla Lapinjarvella ja Loviisassa yhteydenottojen maarat potilasasiamieheen vahenivat vuonna
2020. Eniten nousua tapahtui Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin (HUS) osalta, mutta kyseiset yhteyden-
otot eivat kuulu kunnan potilasasiamiehelle, joten nadiden yhteydenottojen kohdalla asiakkaat on ohjattu HUS:n
potilasasiamiehelle. Nousua tapahtui pdivystyksen osalta. Vuonna 2019 ei tullut yhtdan paivystysta koskevaa
yhteydenottoa, mutta vuonna 2020 niita tuli nelja. Kolmessa paivystysta koskeneessa yhteydenotossa yhteista
oli se, etta niissa asiakkaat olivat kokeneet, etteivat olleet saaneet asianmukaista hoitoa vaivaansa nahden.

Lapinjarvea ja Loviisaa koskeneet potilasasiamiehelle osoitetut yhteydenotot koskivat hoidon toteuttamista
(19), kohtelua (8), hoitoon paasya (7), tietosuojaa (7), maksuasioita (3), potilasvahinkoa tai sen epailya (3) ja laa-
kevahinkoa tai sen epailya (2). Lisdksi muita asioita koski nelja yhteydenottoa. Muita asioita olivat esimerkiksi
yhteystiedot ja hoitopaikan valintaan liittyvat asiat. Naissa tilanteissa potilasasiamiehen toimenpiteet olivat ylei-
nen neuvonta (25), muistutusneuvonta (18), viestin kuunteleminen / tiedon vastaanottaminen (15), kanteluneu-
vonta (6), potilasvahinkoneuvonta (6) ja selvittaminen / sovittelu (4). Yhdelle asiatapahtumalle voidaan merkita
tilastoon useampi syy ja toimenpide.

3.3 Porvoo

Vuonna 2020 sosiaaliasiamiehelle osoitettuja yhteydenottoja Porvoota koskien saapui 30 eli 12 kappaletta va-
hemman kuin vuonna 2019. Potilasasiamiehelle osoitettuja yhteydenottoja taas tuli 71 kappaletta, joka on 20
vdahemman kuin edellisend vuonna. Porvoota koskevat sosiaali- ja potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot siis
kokonaisuudessa vahenivat vuonna 2020 edelliseen vuoteen verrattuna.

Palvelutehtavittdin tarkasteluna sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot koskivat tyoikaisten palveluja (7), iak-
kdiden palveluja (6), vammaispalveluja (6), lastensuojelua (4), lapsiperheiden palveluja (3) ja perheoikeudellisia
palveluja (2). Lisaksi tuli kaksi muuta yhteydenottoa, jotka eivat liittyneet sosiaalipalveluihin. Yhteydenotot pal-
velutehtavittain on esitetty alla olevassa kaaviossa (kaavio 7).

Porvoota koskevat sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot
2019-2020

Tydikaisten palvelut TEE——— 7 1

Iakkaiden palvelyt —EGEGEG———— 6

Vammaispalvelut q 6
Lastensuojelu — 4

Lapsiperheiden palvelut I

Perheoikeudelliset palvelut q 2

Muu, ei sosiaalipalveluja koskeva —— > 4

12

0 2 4 6 8 10 12 14
m2020 (n=30) m 2019 (n=42)

Kaavio 7. Porvoota koskevat sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot 2019-2020.

Kaaviosta voidaan huomata, ettd vuonna 2020 yhteydenotot laskivat erityisesti tydikaisten palveluiden, idkkai-
den palveluiden ja lapsiperheiden palveluiden osalta. Suurta nousua ei tapahtunut missdan palvelutehtdvassa.
Eniten yhteytta (7) otettiin koskien tyoikaisten palveluja. Naista yhteydenotoista kolme koski tdydentavaa tai
ehkaisevaa toimeentulotukea. Seuraavaksi eniten yhteytta otettiin koskien idkkaiden palveluja (6) ja

16



vammaispalveluja (6). Iakkaiden palveluista suuri osa (4) koski asumispalveluita ja vammaispalveluja koskevista
yhteydenotoista puolet (3) omaishoidon tukea.

Sosiaalipalveluittain kaikista palvelutehtavista yhteytta otettiin koskien asumispalveluja (6), sosiaality6ta ja -
ohjausta (5), omaishoidon tukea (3), tdydentavaa tai ehkdisevaa toimeentulotukea (3), kotipalvelua (2), lapsen
huoltoon ja tapaamisoikeuteen liittyvia asioita (2), sijaishuoltoa (2), kotihoitoa (1), lapsiperheiden kotipalvelua
(1), liikkumista tukevia palveluja (1), kuljetuspalvelua (1), asunnon muutosto6ita (1), tehostettua perhety6ta (1),
perhehoitoa (1), sosiaalista luototusta (1), neuvontaa ja ohjausta (1) ja palvelutarpeen arviointia (1). Yhteyden-
otot sosiaalipalveluittain on eritelty alla olevaan taulukkoon (taulukko 9).

Sosiaalipalvelu Yhteydenotot
kpl
Asumispalvelu
Sosiaalityo tai -ohjaus
Omaishoidon tuki
Tdydentava tai
ehkdiseva toimeentulotuki
Kotipalvelu
Lapsen huoltoon ja tapaamisoikeuteen
liittyvat asiat
Lastensuojelun sijaishuolto
Kotihoito
Lapsiperheiden kotipalvelu
Liikkumista tukevat palvelut (SHL)
Kuljetuspalvelu (VPL)
Asunnon muutostyot
Tehostettu perhetyo (LS)
Perhehoito
Sosiaalinen luototus
Neuvonta ja ohjaus
Palvelutarpeen arviointi 1
Taulukko 9. Sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot sosiaalipalveluittain Porvoossa 2020. (N=33).

w w U1 o

NN

PR R R R RRRERLN

Sosiaaliasiamiehelle saapuneiden Porvoota koskevien yhteydenottojen syyt olivat paatokset ja sopimukset (12),
palvelun toteuttaminen (10), tiedontarve sosiaalipalveluista (6), kohtelu (4), jonotus tai kasittelyaika (2), itse-
madraamisoikeus (2), maksuasiat (1), tietosuoja (1) ja muut syyt (5). Sosiaaliasiamies teki yhteydenottojen joh-
dosta seuraavia toimenpiteita: yleinen neuvonta (24), kuuntelu / tiedon vastaanottaminen (14), muistutusneu-
vonta (9), muutoksenhakuneuvonta (4), kantelu- tai muu oikeusturvaneuvonta (5), selvitys toimenpidevaihtoeh-
doista (2), selvittdminen ja sovittelu (1) ja muu toimenpide (1).

Potilasasiamiehelle osoitettuja yhteydenottoja tuli Porvoota koskien seuraavista tehtavaalueista: avosairaan-
hoito (28), suun terveydenhuolto (7), terveyskeskuksen kuntoutusosasto (6), terveyskeskuksen vuodeosasto ja
muu laitostoiminta (5), kotisairaanhoito (4), pdihdehuolto (4), koulu- ja opiskelijaterveydenhuolto (3), fysiotera-
pia ja muu kuntoutustoiminta (2), paivystys (2), neuvolapalvelut (1), mielenterveystyo (1), laboratorio (1). Hel-
singin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiria koskeneita yhteydenottoja saapui kuusi ja muita palveluita koskevia yh-
teydenottoja yksi. Saapuneet yhteydenotot on eritelty alla olevaan kaavioon (kaavio 8).
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Porvoota koskevat potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot

2019-2020
Avosairaanhoito | 28 a1
Suun terveydenhuolto  me——_7 13

Terveyskeskuksen kuntoutusosasto =6 8
Terveyskeskuksen vuodeosasto ja muu laitostoiminta s ,5
Kotisairaanhoito w4
Padihdehuolto 4
Koulu- ja opiskelijaterveydenhuolto =g= 3
Fysioterapia ja muu kuntoutustoiminta .2
Paivystys =42
Neuvolapalvelut =5l
Mielenterveystyo m 1
Laboratorio = 1
Kunvantaminen 04
Sairaankuljetus ja ensihoito 01
Perusterveydenhuollon erikoissairaanhoito (HUS) mee—=_gc 9
Sairaanhoitopiirin erikoissairaanhoito (HYKS) 0 g

Muu =1 4
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

2020 (n=71) m2019 (n=91)

Kaavio 8. Porvoota koskevat potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot 2019-2020.

Kaaviosta nahdaan, etta suurilta osin vuoden 2020 yhteydenottojen jakautuminen tehtdvaalueittain noudatteli
vuoden 2019 jakaumia. Isoin pudotus oli avosairaanhoitoon liittyvissa yhteydenotoissa, jotka vahenivat 13 yh-
teydenotolla eli 32%:ia. Myo6s suun terveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot Idhes puolittuivat verrattuna vuo-
teen 2019. Osaltaan pudotus voi selittya koronaviruspandemian vaikutuksilla, minka vuoksi kiireeténta hoitoa
oli ajettu alas vuoden aikana. Toisaalta potilasasiamieheen otettiin 16 kertaa Porvoota koskien yhteytta liittyen
hoitoon paasyyn. Osittain ndma yhteydenotot liittyivat juuri aikojen saamisen vaikeuteen. Vuonna 2019 péaihde-
huoltoa ja koulu- sekéd opiskelijaterveydenhuoltoa koskien ei tullut yhtdan yhteydenottoa, mutta vuonna 2020
paihdehuoltoa koskevia yhteydenottoja tuli nelja seka koulu- ja opiskelijaterveydenhuoltoa koskevia yhteyden-
ottoja kolme, joten ndiden osalta yhteydenotot lisdantyivat.

Potilasasiamiehelle tulleet Porvoota koskeneet yhteydenotot koskivat useimmiten hoidon toteuttamista (36),
hoitoon paasya (16), kohtelua (16) ja tietosuojaa (12). Liséksi yhteydenotot koskivat potilasvahinkoa tai sen
epailya (8), Iadkehoitoa tai ladkevahinkoepailya (6), vahingonkorvauksia tai esinevahinkoja (5), selvitysta toi-
menpidevaihtoehdoista (2), maksuasioita (2) ja itsemaadraamisoikeutta (1). Lisdksi saapui 11 yhteydenottoa,
jotka koskivat muuta asiaa. Muuta asiaa koskeneet yhteydenotot koskivat muun muassa muistutusten toimitta-
mista ja muistutusten kasittelya, kestavaa kehitysta seka ruokailua osastolla. Yksi yhteydenotto saattoi sisaltaa
useamman yhteydenoton syyn, jotka merkittiin tilastoon. Potilasasiamiehen toimenpiteet ndissa tilanteissa oli-
vat yleinen neuvonta (52), muistutusneuvonta (41), viestin kuunteleminen / vastaanottaminen (36), kantelu-
neuvonta (11), potilasvahinkoneuvonta (8), selvittaminen / sovittelu (3), vaikuttamistoiminta (1), tapaaminen
(1) ja muu toimenpide (1). Muu toimenpide on ollut ohjaaminen sosiaalihuollon palveluihin.
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3.4 Sipoo

Sipoota koskevia sosiaaliasiamiehelle osoitettuja yhteydenottoja tuli 26 kappaletta vuonna 2020. Se on edelli-
seen vuoteen verrattuna kolme yhteydenottoa enemman. Potilasasiamiehelle osoitettiin vuonna 2020 Sipoota
koskien 20 yhteydenottoa, mika on viisi yhteydenottoa edellisvuotta vahemman.

Sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot jakautuivat palvelutehtavittdin seuraavasti: idkkadiden palvelut (7), las-
tensuojelu (5), tyoikaisten palvelut (4), vammaispalvelut (3), lapsiperheiden palvelut (3), perheoikeudelliset pal-
velut (1) ja paihdehuolto (1). Lisdksi saapui kaksi yhteydenottoa, jotka eivat koskeneet sosiaalipalveluja. Yhtey-
denottojen tehtavaalueet on eritelty alla olevassa kaaviossa (kaavio 9).

Sipoota koskevat sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot
2019-2020

likkdiden palvelut — 7

Lastensuojely EEG—_—————— 5

10
Tydikiisten palvelut TECGCG——— 4 5

Vammaispalvelut — 3

Lapsiperheiden palvelut — 3
Perheoikeudelliset palvelut F 1
Pdihdehuolto F 1

Muut, ei sosiaalipalveluja koskeva TS0 3

0 2 4 6 8 10 12

2020 (n=26) M2019 (n=23)

Kaavio 9. Sipoota koskevat sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot 2019-2020.

Vuonna 2020 yhteydenotot idkkaiden palveluita koskien lisdantyivat mutta toisaalta lastensuojelua koskevat
yhteydenotot vahenivat vuoteen 2019 verrattuna. lakkaiden palveluita koskeneille yhteydenotoille ei kuiten-
kaan loytynyt selkeda yhteista nimittajaa vaan yhteydenoton syyt ja yhteydenottoa koskeneet sosiaalipalvelut
vaihtelivat. Muuten Sipooseen kohdistuneiden sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen jakautuminen
palvelutehtavittdin noudatteli edellisvuoden jakaumaa.

Sosiaalipalveluittain tarkasteltuna yhteytta otettiin koskien sosiaalityota ja -ohjausta (5), tdydentavaa tai ehkai-
sevad toimeentulotukea (5), palvelutarpeen arviointia (4), ohjausta ja neuvontaa (3), henkilokohtaista apua (3),
asumispalveluja (2), kasvatus- ja perheneuvontaa (2), lapsen huoltoon ja tapaamisoikeuteen liittyvia asioita (2),
sijaishuoltoa (2), kotihoidon tukipalveluja (1), kuljetuspalvelua (1), asunnon muutostoita (1), omaishoidon tukea
(1), valitystilia (1), tehostettua perhety6ta (1) ja paihdetyota (1). Lisaksi viidessa yhteydenotossa asia koski
muuta asiaa tai palvelua tai palvelusta ei ollut tietoa. Yhteydenotot on eritelty sosiaalipalveluittain alla olevassa
taulukossa (taulukko 10).
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Sosiaalipalvelu Yhteydenotot
kpl
Sosiaalityo tai -ohjaus 5

Taydentava ja
ehkdiseva toimeentulotuki
Palvelutarpeen arviointi
Ohjaus ja neuvonta
Henkilokohtainen apu
Asumispalvelu
Kasvatus- ja perheneuvonta
Lapsen huoltoon ja tapaamisoikeuteen
liittyvat asiat
Lastensuojelun sijaishuolto
Kotihoidon tukipalvelut
Kuljetuspalvelu (VPL)
Asunnon muutostyot
Omaishoidon tuki
Vilitystili
Tehostettu perhetyo (LS)
Paihdetyo
Muu tai ei tietoa 5
Taulukko 10. Sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot sosiaalipalveluittain Sipoossa 2020. (N=40).
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Sipoota koskevat potilasasiamiehelle osoitetut yhteydenotot koskivat tehtdvaalueittain avosairaanhoitoa (9),
terveyskeskuksen vuodeosastoa ja muuta laitostoimintaa (2), kotisairaanhoitoa (1), suun terveydenhuoltoa (1),
mielenterveystyota (1) ja paihdehuoltoa (1). Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiria koskeneita yhteydenot-
toja saapui nelja ja Helsingin yliopistollista keskussairaalaa koskevia yksi. Potilasasiamiehelle tulleet yhteyden-
otot on eritelty tehtdvaalueittain alla olevaan kaavioon (kaavio 10).

Sipoota koskevat potilasiamiehelle tulleet yhteydenotot

2019-2020
Avosairaanhoito 9 12

Terveyskeskuksen vuodeosasto tai muu laitostoiminta g 2

Kotisairaanhoito ™g® 1
Suun terveydenhuolto ™1 3

Mielenterveystyo ™=g® 1
Pdihdehuolto g 1

Paivystys =0 2
Terveyskeskuksen kuntoutusosasto =0 1
Laboratorio =04 4
Neuvola =0, 4

Perusterveydenhuollon erikoissairaanhoito ~EG— 4
Sairaanhoitopiirin erikoissairaanhoito (HYKS) g% 1
Yksityinen erikoissairaanhoito =0 1
0 2 4 6 8 10 12 14

2020 (n=20) ™2019 (n=25)

Kaavio 10. Sipoota koskevat potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot 2019-2020.
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Kaaviosta voidaan havaita, etta avosairaanhoitoa koskevat yhteydenotot ovat olleet sekd vuonna 2019 etta
2020 isoin yhteydenottojen tehtdvaalue. Sipoota koskeville yhteydenotoille vaikuttaa muuten olevan tyypillista
se, ettd ne ovat tehtdvaalueittain hyvin yksittaisid. Avosairaanhoitoa ja HUS:ia koskevien yhteydenottojen lisaksi
terveyskeskuksen kuntoutusosasto ja muu laitostoiminta oli ainoa tehtdvaalue, josta tuli enemman kuin yksi
yhteydenotto, sieltdkin vain kaksi.

Potilasasiamiehelle tulleet Sipoota koskevat yhteydenotot koskivat hoidon toteuttamista (12), kohtelua (5), po-
tilasvahinkoa tai sen epailya (4), hoitoon paasya (3), selvitysta toimenpidevaihtoehdoista (1), tietosuojaa (1),
maksuasioita (1) ja [adkehoitoa tai |lddkevahinkoepailya (1). Lisaksi saapui kolme yhteydenottoa, joissa oli muu
syy. Muut syyt olivat esimerkiksi terveydenhuollon ammattilaisen ammattioikeudet ja hoitopaikan valinta. Poti-
lasasiamiehen toimenpiteet olivat yleinen neuvonta (16), viestin kuunteleminen / vastaanottaminen (8), muistu-
tusneuvonta (8), kanteluneuvonta (6), potilasvahinkoneuvonta (3) ja tapaaminen (1).

4 Oikeusturvakeinojen kaytto

Tassa luvussa esittelen asiakkaiden oikeusturvakeinoja ja niihin liittyvia tilastoja itdisen Uudenmaan alueella.
Tilastotiedot perustuvat vuoden vaihteessa 2019-2020 tehtyyn kuntakyselyyn, jossa tietoja kysyttiin alueen kun-
tien sote-johdolta seka vertailutietojen osalta aiempien vuosien sosiaaliasiamiehen selvityksiin. Oikeusturvakei-
noista esittelen keskeisimmat eli muistutuksen ja kantelun seka Iahinna sosiaalihuoltoa koskevan hallintopaa-
tosten muutoksenhaun.

4.1 Muistutus

Seka laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 23 §, ettd laissa potilaan asemasta ja oikeuksista
10 § sdadetaan asiakkaan ja potilaan mahdollisuudesta muistutuksen tekemiseen. Niiden mukaisesti sosiaali- ja
terveydenhuoltoonsa, sen laatuun tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattémalla on oikeus tehda muistutus
asiassaan.

Muistutukset tai niiden vastaukset eivat tule automaattisesti sosiaali- tai potilasasiamiehelle. Sosiaali- ja potilas-
asiamiehelld on velvollisuus auttaa asiakasta muistutuksen tekemisessa, mutta sosiaali- ja potilasasiamiehelle ei
muodostu automaattista tiedonsaantioikeutta. Sosiaali- ja potilasasiamiehen kayttamissa muistutuslomakkeissa
on erikseen kohta, johon asiakas saa merkitd, mikali haluaa, ettd muistutusvastaus lahetetaan tiedoksi sosiaali-
tai potilasasiamiehelle.

Kunnilta kysyttiin niin sanotulla kuntakyselylld vuoden 2020 muistutusten madarid. Seuraavassa esittelen tasta
kuntakyselysta saatuja tietoja muistutuksista. Ei tietoa -merkinta tarkoittaa, etta kyseisesta asiasta ei saatu tie-
toa kunnasta kuntakyselyssa. Taulukkoon on merkitty myds aiempien vuosien (2016-2019) muistutusten maa-
rat. Kyseiset maarat on otettu aiempien vuosien sosiaaliasiamiehen selvityksestd, nyt kuntakyselyssa kysyttiin
vain vuotta 2020 koskevia tietoja.

Kunta 2016 2017 2018 2019 2020
Askola 10 Ei tietoa
Lapinjarvija 10 7 7 1 2*
Loviisa

Porvoo 3 6 4 14 Ei tietoa
Sipoo 0 1 2 0 8

*llmoitetut muistutukset. Lapinjarvelta ja Loviisasta ei vastattu kaikista palvelutehtavista.
Taulukko 11. Sosiaalihuoltoa koskevat muistutukset vuosittain ja kunnittain.
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Muistutusmaarien kehitysta alueella ei voida juuri arvioida, koska kunnista saatiin niin vahan tietoja. Sipoon
osalta voidaan kuitenkin sanoa, ettd muistutusmaarat kasvoivat vuonna 2020 edellisiin vuosiin verrattuna. Si-
pooseen saapuneista muistutuksista kahteen vastattiin kuukaudessa tai alle. Loppuihin kuuteen muistutukseen
Sipoo kertoi vastanneensa 1-2 kuukaudessa. Lapinjarvelta ja Loviisasta saatiin tiedot kahdesta muistutuksesta.
Toiseen oli annettu vastaus yli 1 kuukaudessa mutta alle 2 kuukaudessa. Toisessa vastaus oli annettu 2-3 kuu-
kaudessa. Lapinjarvelta ja Loviisasta ei saatu tietoja kaikkien sosiaalihuollon palvelutehtavien osalta.

Terveydenhuoltoa koskevassa kuntakyselyssa kysyttiin myos terveydenhuoltoa koskevien muistutusten maaria.
Terveydenhuollon muistutusten maarat on eritelty vuosittain ja kunnittain alla olevassa taulukossa (taulukko
12).

Kunta 2018 2019 2020
Askola 5 1 Ei tietoa
Lapinjarvija 17 14 5*
Loviisa

Porvoo 10 21 28
Sipoo 6 3

*Tiedot vain Loviisan osalta.
Taulukko 12. Terveydenhuoltoa koskevat muistutukset vuosittain ja kunnittain.

Taulukosta voidaan nahda, ettd muistutusten maarat ovat kehittyneet kunnissa eri tavoin. Askolasta ei saatu
vuoden 2020 tietoja. Lapinjarven ja Loviisan yhteistoiminta-alueen osalta tiedot saatiin Loviisan osalta, joten
kokonaisuutta ei voida sanoa. Porvoossa muistutusten maara on kolmen vuoden aikana kasvanut joka vuosi.
Sipoossa 2020 muistutusten maara sen sijaan vaheni verrattuna edelliseen vuoteen.

Loviisassa kaksi terveydenhuollon muistutusta kasiteltiin kuukaudessa tai alle. Loput kolme muistutusta kasitel-
tiin yli yhdessa mutta enintdan kahdessa kuukaudessa. Porvoossa 24 muistutuksista kasiteltiin kuukauden kulu-
essa. Lopuista Porvoon terveydenhuollon muistutuksista kaksi kasiteltiin yli kuukaudessa mutta alle kahdessa
kuukaudessa, yksi muistutus kasiteltiin 2-3 kuukaudessa ja yksi muistutus yli kolmessa kuukaudessa. Sipoon
osalta yhtaan muistutusta ei kasitelty kuukauden kuluessa. Yksi muistutus kasiteltiin 1-2 kuukaudessa, yksi 2-3
kuukaudessa ja yksi kasiteltiin yli kolmessa kuukaudessa.

Sosiaalihuollon asiakaslaissa tai potilaslaissa ei anneta maaraaikaa muistutukseen vastaamiselle. Molemmissa
laeissa kuitenkin sdannelldan, ettd muistutukseen on annettava vastaus kohtuullisessa ajassa (laki sosiaalihuol-
lon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 23 §; laki potilaan asemasta ja oikeuksista 10 §). Sosiaali- ja terveyden-
huollon lupa- ja valvontavirasto Valviran ja ylimpien laillisuusvalvojien kdytanto on katsonut, ettd kohtuullinen
vastausaika on 1-4 viikkoa (esim. Valvira 2020). Sosiaalihuollossa muistutukseen vastaaja on toimintayksikon
vastuuhenkild tai johtava viranhaltija ja terveydenhuollossa yksikon terveydenhuollosta vastaava johtaja. Sosi-
aali- ja potilasasiamies esittdd huolensa kunnille siitd, ettd useammassa kunnassa muistutusten kasittely on osit-
tain kestanyt yli nelja viikkoa ja talld tavoin asiakkaan tai potilaan oikeuksien toteutuminen on heikentynyt.

4.2 Hallintokantelu

Hallintokantelusta sdadetaan hallintolain 8 a luvussa, lain sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 23 a
§:ssd seka lain potilaan asemasta ja oikeuksista 10 a §:ssa. Tassa selvityksessa sanoja hallintokantelu ja kantelu
kdytetdaan synonyymeina toisilleen. Kantelu tehdadan toimintaa valvovalle viranomaiselle viranomaisen, siihen
palvelussuhteessa olevan tai muun julkista hallintotehtavaa hoitavan lainvastaisesta menettelysta tai velvolli-
suuden tayttamatta jattamisesta (hallintolaki 53 a §). Kantelun voi tehda kuka tahansa ja se tehdaan paasaantoi-
sesti kirjallisesti (hallintolaki 53 a §). Kdytanndssa sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskevia kanteluita voidaan
tehda aluehallintovirastolle, Sosiaali- ja terveydenhuollon lupa- ja valvontavirasto Valviralle, eduskunnan oi-
keusasiamiehelle ja valtioneuvoston oikeuskanslerille. Kdytannossa valvontaviranomaisten tydnjako kanteluiden
osalta vaihtelee jonkin verran.

22



Sosiaali- ja potilasasiamiehen kuntakyselyssa kysyttiin tietoja myds tehdyista kanteluista. Sosiaalihuoltoa koske-
vien kanteluiden erittely vuosittain ja kunnittain nakyy alla olevassa taulukossa (taulukko 13). Merkinta ”Ei tie-
toa” tarkoittaa, ettei kyseista tietoa saatu kunnasta kuntakyselyn kautta.

Kunta 2016 2017 2018 2019 2020
Askola 1 Ei tietoa
Lapinjarvija 2 0 0 2 o*
Loviisa

Porvoo 5 2 2 7 Ei tietoa
Sipoo 1 1 1 2 4

*llmoitetut kantelut. Lapinjarvelta ja Loviisasta ei vastattu kaikista palvelutehtavista.
Taulukko 13. Sosiaalihuollon kantelut kunnittain ja vuosittain.

Taulukosta voidaan havaita, etta kantelumaarat itdisella Uudellamaalla ovat olleet pienid usean vuoden ajan.
Vuodesta 2020 ei voida sanoa paljon, koska tietoja saatiin kunnista niin vdahan. Loviisasta ja Lapinjarvelta ei
tehty yhtaan kantelua vuonna 2020 niista palvelutehtavista, joista kyselyyn vastattiin (tyoikaisten palvelut, vam-
maispalvelut, lapsiperhepalvelut, lastensuojelu). Sipoota koskien tehtiin nelja kantelua, mika oli enemman kuin
aiempina vuosina. Sipoota koskevat kantelut oli tehty eduskunnan oikeusasiamiehelle tai valtioneuvoston oi-
keuskanslerille. Sipoosta ei tehty yhtdaan kantelua aluehallintovirastoon tai Valviraan. Askolasta ja Porvoosta ei
saatu tietoja.

Kuntakysely tehtiin myos koskien terveydenhuoltoa. Alla olevaan taulukkoon (taulukko 14) on koottu tiedot ter-
veydenhuollon kanteluista. Tiedot kysyttiin vuoden 2020 osalta. Sosiaali- ja potilasasiamiehella oli saatavilla li-
saksi vain vuoden 2019 tiedot.

Kunta 2019 2020
Askola Ei tietoa
Lapinjarvija 2 o*
Loviisa

Porvoo 4 13
Sipoo 4 0

*Tiedot ilmoitettu vain Loviisan osalta.
Taulukko 14. Terveydenhuollon kantelut kunnittain ja vuosittain.

Askolasta ei saatu tietoja. Lapinjarven ja Loviisan yhteistoiminta-alueen osalta tiedot saatiin vain Loviisasta eika
Loviisaa koskien ollut tehty yhtdan kantelua vuonna 2020. My&skaan Sipoota koskevia terveydenhuollon kante-
luja ei ollut tehty yhtaan. Porvoota koskevia kanteluja oli 13 kappaletta. Niistd 10 oli tehty aluehallintovirastoon
tai Valviraan ja kolme eduskunnan oikeusasiamiehelle tai valtioneuvoston oikeuskanslerille. Edellisend vuonna
Porvoon terveydenhuoltoa koskien tehtiin nelja muistutusta eli maara nousi huomattavasti vuonna 2020.

4.3 Oikaisuvaatimukset ja valitukset

Hallintolain 7 luvussa sdaddetaan oikaisuvaatimusmenettelysta. Hallintolakia sovelletaan, ellei muussa laissa toi-
sin saddeta. Sosiaalihuoltoa koskevassa lainsadadanndssa on erillisia sdadannoksia oikaisuvaatimuksista ja valittami-
sesta esimerkiksi sosiaalihuoltolaissa ja lastensuojelulaissa. Sosiaalihuoltolain 50 § mukaisesti sosiaalihuoltolain
mukaisista paatoksista voidaan tehda muutoksenhaku hallintolain mukaisesti kunnallisesta sosiaalihuollosta
vastaavalle toimielimelle. Kyseisen toimielimen ratkaisusta voi valittaa hallinto-oikeudelle seka siita edelleen
korkeimpaan hallinto-oikeuteen, mikali saa valitusluvan (sosiaalihuoltolaki 53 §, laki oikeudenkadynnista hallinto-
asiassa 1078). Lastensuojelulaissa (92 §) on lisadksi erillisid sadnnoksia paatoksista, joista voi valittaa korkeim-
paan hallinto-oikeuteen ilman valituslupaa.
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Kuntakyselyssa kysyttiin tietoja kunnille tehdyista sosiaalihuollon palveluja koskevista oikaisuvaatimuksista ja
muutoksenhausta oikeusasteille. Kunnilta saadut vastaukset on eritelty alla olevaan taulukkoon (taulukko 15).
Taulukkoon on sulkuihin merkitty myds vuoden 2019 tiedot. Merkinta ”Ei tietoa” tarkoittaa, ettei kyseisesta asi-
asta saatu kuntakyselyn kautta tietoa.

Kunta Oikaisuvaatimukset  Viranhaltijan Muutoksenhaku Muutoksenhaku
sosiaalilautakunnalle itseoikaisut hallinto-oikeudelle korkeimmalle
hallinto-oikeudelle

Askola Ei tietoa (1) Ei tietoa (0) Ei tietoa (0) Ei tietoa (0)
Lapinjarvija 7*(9) 1* (0) 2* (3) 0(0)
Loviisa

Porvoo Ei tietoa (36) Ei tietoa (0) Ei tietoa (5) Ei tietoa (0)
Sipoo 6 (5) 0(1) 1(0) 0(0)

*llmoitetut tiedot. Lapinjarvelta ja Loviisasta ei saatu tietoja kaikista palvelutehtavista.
Taulukko 15. Tietoja sosiaalihuollon muutoksenhausta kunnittain 2020. Suluissa vuoden 2019 tiedot.

Askolasta ja Porvoosta ei saatu tietoja. Lapinjdrvea ja Loviisaa koskien tiedot saatiin tyoikdisten palveluiden,
vammaispalveluiden, lapsiperhepalveluiden ja lastensuojelun osalta. Nadista palvelutehtavista oikaisuvaatimuk-
sia hallintopaatoksista tehtiin seitseman kappaletta. Ne koskivat tdydentavaa tai ehkdisevaa toimeentulotukea
(2), vammaispalvelulain mukaista kuljetuspalvelua (1), asumispalvelua (1) ja muita vammaispalveluja (3). Yksi
ndista oikaisuvaatimuksista ratkaistiin viranhaltijan itseoikaisuna. Hallinto-oikeuteen valituksena eteni vuonna
2020 kaksi Lapinjarvella tai Loviisassa tehtya sosiaalihuollon paatosta. Molemmat koskivat vammaispalveluja.
Korkeimpaan hallinto-oikeuteen ei edennyt yhtdan valitusta.

Sipoosta tehtiin kuusi oikaisuvaatimusta sosiaalihuollon hallintopdatoksista. Oikaisuvaatimukset koskivat tay-
dentdvaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea (1), vammaispalvelulain mukaisia kuljetuspalveluja (1), muita vam-
maispalveluja (1), ymparivuorokautista hoivaa (1) ja sosiaalipalveluiden asiakasmaksuja (2). Yksikdadn paatoksista
ei johtanut viranhaltijan itseoikaisuun. Hallinto-oikeuteen eteni Sipoosta vuonna 2020 yksi valitus, se koski hen-
kilokohtaisen avun paatosta. Korkeimpaan hallinto-oikeuteen ei edennyt yhtaan paatosta.

4.5 Epakohtailmoitukset seka hoidon ja huolenpidon turvaavat paatokset

Edelld kuvattujen tietojen lisdksi sosiaaliasiamiehen kuntakyselyssa kysyttiin sosiaalihuollon osalta sosiaalihuol-
tolain 48 § mukaisista epakohtailmoituksista ja 46 § mukaisista hoidon ja huolenpidon turvaavista paatoksista.
Sosiaalihuoltolain 46 §:ssa mainintaan muun muassa seuraavaa:

Omatyédntekijén kanssa asiakastyétd tekevdn virkasuhteessa olevan sosiaalityéntekijdn on tehtdvd pddtds niistd
sosiaalipalveluista, joilla yhdessd turvataan 12 ja 13 §:n mukaisesti erityisté tukea tarvitsevan lapsen tai erityistd
tukea tarvitsevan muun asiakkaan vélttdmdtén huolenpito ja toimeentulo sekd terveys ja kehitys, jos menettely

on asiakkaan edun mukainen.

Pddtékset koskevat asiakkaan taikka hdnen huolenpidostaan vastaavan henkilén tarvitsemia sosiaalipalveluja.

Kuntakyselysta saaduista vastauksista ei tullut esiin yhtaan sosiaalihuoltolain 46 §:n mukaisesti tehtya paatosta.
Ei voida kuitenkaan varmasti sanoa, etteiko kyseisia paatoksia olisi vuonna 2020 itdisella Uudellamaalla tehty,
silla kaikista kunnista ja palvelutehtavista ei vastattu kyselyyn. Sosiaali- ja terveysministerion Sosiaalihuoltolain
soveltamisoppaassa kerrotaan, etta kyseiset 46 § mukaiset paatdkset voivat tulla kyseeseen esimerkiksi lasten-
suojelun, perhepalveluiden tai paihde- ja mielenterveyskuntoutujien osalta (mt. 134). Oppaassa korostetaan
kunnan vastuuta haavoittuvassa asemassa olevan asiakkaan huolenpidon ja toimeentulon turvaamisessa seka
sitd, etta asiakkaan oikeusturva paranee, kun paatoksen tekee muu tydntekija kuin asiakkaan omatyontekija
(mt. 134).

Sosiaalihuoltolain 48 §:ssa taas saadetdan henkilokunnan ilmoitusvelvollisuudesta muun muassa seuraavaa:
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Sosiaalihuollon henkilésté6n kuuluvan tai vastaavissa tehtdvissd toimeksiantosuhteessa tai itsendisend amma-
tinharjoittajina toimivien henkiléiden on toimittava siten, ettd asiakkaalle annettavat sosiaalipalvelut toteute-
taan laadukkaasti.

Edellé 1 momentissa tarkoitetun henkilén on ilmoitettava viipymdttéd toiminnasta vastaavalle henkilélle, jos hdn
tehtdvissddn huomaa tai saa tietoonsa epdkohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon to-
teuttamisessa. lImoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava asiasta kunnan sosiaalihuollon johtavalle
viranhaltijalle.

Illmoitus voidaan tehdd salassapitosdédnnésten estémdttd.

Kuntakyselyyn vastanneista vain Sipoo ilmoitti, etta sielld on tehty vuonna 2020 yksi sosiaalihuoltolain 48 §:n
mukainen epakohtailmoitus. Jalleen on muistettava, etta ilmoituksia on voitu tehda enemman, silla kaikista kun-
nista ja palvelutehtavista ei saatu vastauksia kyselyyn. Korostan, ettd kyseinen lakipykalad velvoittaa kunnan tai
yksityisen palveluntuottajan tiedottamaan ilmoitusvelvollisuudesta ja sen kayttoon liittyvista asioistaan henki-
|6stolleen.

Sosiaalihuoltolain 46 §:std ja 48 §:sta kysyttiin kuntakyselyssa siksi, ettd sosiaaliasiamies halusi saada myds
ndistda nakokulmista tietoa sosiaalihuollon asiakkaiden asemasta ja oikeuksista. Tarkeda on muistaa, ettd kum-
mankin pykaldan kohdalla paatosten tai ilmoitusten tekeminen tai tekemattémyys eivat suoraan kerro palvelujen
laadusta kunnassa vaan niiden sisdlté on suhteutettava myés muuhun tarjolla olevaan tietoon. Tarkedaa on myos
se, ettd johto ja henkildsto tuntevat kyseiset lainkohdat ja tietdavat, miten toimivat, jos kohtaavat tilanteita,
joissa jompaakumpaa pykalaa on syyta soveltaa.

5 Huomiot ja kehittamisehdotukset

Tassa luvussa nostan esiin asioita, joihin olen sosiaali- ja potilasasiamiehena kiinnittanyt huomiota vuoden 2020
aikana. Esitan luvussa huomioita ja kehittamisehdotuksia tyoskentelyni ja kohtaamieni ilmiGiden pohjalta. Ala-
luku 5.1 on kirjoitettu erityisesti koronaviruspandemiaan liittyen, muut alaluvut liittyvat sosiaali- ja potilasasia-
miehen huomioihin laajemminkin. Toivon, etta huomiot ja kehittdmisehdotukset kdyddan kunnissa lapi ja verra-
taan siihen tietoon, mitd kunnissa on naiden ilmididen ymparilta.

5.1 Koronaviruspandemian vaikutuksista

Selvaa on, etta vuosi 2020 jaa elamaan koronavuotena. Covid-19-pandemia leimasi vuotta monella tavalla ja
sosiaali- ja terveysala oli yksi suurimpia sektoreita, joihin pandemia vaikutti. Siksi on mielenkiintoista, etta koro-
naviruspandemia nakyi sosiaali- ja potilasasiamiestydhon melko vahan. Itdiselle Uudellemaalle tulleista sosiaali-
asiamiehen yhteydenotoista viisi ja potilasasiamiehelle tulleista yhteydenotoista yhdeksan koski tavalla tai toi-
sella koronaviruspandemiaa. Tama tarkoittaa kaikista sosiaali- ja potilasasiamiehelle tulleista yhteydenotoista
6%:ia.

Koronavirus ja sen aiheuttama pandemia oli kaikille, niin kuntalaisille kuin ammattilaisille, uusi tilanne. Tama
nakyi koronavirukseen liittyvissa yhteydenotoissa, joita sosiaali- ja potilasasiamiehelle tuli. Esimerkiksi kevdan
2020 poikkeusolot ja valmiuslain kdytto aiheuttivat epdselvyytta, silld valmiuslaki mahdollisti terveydenhuolto-
lain 51-52 §:n mukaisista hoitotakuuajoista poikkeamisen.

Ympadrivuorokautinen hoiva, palveluasuminen ja tuettu asuminen puhuttivat myos vuonna 2020. Sosiaali- ja ter-
veysministerio antoi 20.3.2020 ohjeen, jossa kuntia on ohjeistettu ohjeistamaan alueensa ymparivuorokautisen
hoivan yksikkdjen johtajia asettamaan vierailukieltoja tartuntatautilain 17 §:n mukaisesti. Myéhemmin esimer-
kiksi eduskunnan oikeusasiamiehen kanslia on useissa kanteluratkaisuissa todennut ohjeen lainvastaiseksi (kts.
esim. EOAK/4477/2020). Useille ihmisille asetettiin erilaisia karanteenin ja eristyksen omaisia olosuhteita seka
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kiellettiin tapaamasta laheisia tai saapumasta omaan kotiin. Nama ovat olleet ihmisen perusoikeuksiin liittyvia
rajoituksia, joille ei ole laista |6ytynyt perustetta. Erilaiseen palveluasumiseen ja ymparivuorokautiseen hoitoon
tai hoivaan sekéa koronaviruspandemiaan liittyvia yhteydenottoja tuli sosiaali- ja potilasasiamiehelle vuonna
2020 yhteensa nelja. Naista yhteydenotoista kaikki liittyivat ainakin osittain |dheisten vierailuihin tai asiakkaan
poistumiseen yksikosta. Kahdessa tapauksessa oli kyse henkildistd, jotka menehtyivat pandemia-aikana, eika
|ahiomainen ollut pdassyt hyvadstelemaan laheistaan.

Sosiaali- ja potilasasiamiehelle tulleissa yhteydenotoissa on nakynyt myos se, miten koronavirus on valillisesti
vaikuttanut hyvin erilaisiin asioihin. Yhdessa yhteydenotossa esimerkiksi koronavirustestindytteen katoaminen
terveydenhuollossa aiheutti asiakkaalle huomattavaa taloudellista vahinkoa, koska joutui olemaan toista katoa-
misen vuoksi pitkddn poissa. Koronavirusaltistumisia ja -oireita kdytettiin myds joissain tapauksissa lasten
huolto- ja tapaamisriitojen valineina esimerkiksi estden etdvanhemman tapaamisia.

5.2 Yhteydenotot vahenivat

Seka sosiaali- ettd potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot vahenivat vuonna 2020 verrattuna aiempiin vuosiin.
On vaikea varmasti sanoa, mista tdma johtuu, mutta arvelua voi tehda. Vuosi 2020 oli maailmanlaajuisestikin
hyvin poikkeuksellinen vuosi ja osansa siitd saivat myos paikalliset sosiaali- ja terveyspalvelut. Valmiuslain kayt-
toonoton myota kevaalla 2020 luovuttiin véliaikaisesti terveydenhuollon hoitotakuuajoista. Kiireettomia vas-
taanottoja jouduttiin perumaan, mutta myos kuntalaiset itse halusivat perua aikojaan tai siirtda niiden varaa-
mista. Tama voi olla yksi syy myds yhteydenottojen vdhenemiseen, jos palveluiden kayttajamaarat ovat vahen-
tyneet. Kunnissa on varmasti tehty vertailuja vuosittain vastaanottokdynneistd ynna muista suoritemaarista,
joten niitd voi analysoida myds tasta nakokulmasta.

Yksi syy yhteydenottojen vahenemiseen voi olla kunnissa tehty kehittamistyo, jossa aiempiin epakohtiin tai
haasteisiin on etsitty ja saatu ratkaisuja. Vuoden 2019 sosiaali- ja potilasasiamiehen selvityksen kehittdmisehdo-
tuksina nostettiin esiin esimerkiksi liikkumista tukevat palvelut ja palveluasumisen asiakasmaksujen maarayty-
minen, mutta nama eivat vuonna 2020 mitenkdan korostuneet yhteydenotoissa. Kun ihmiset saavat palvelua ja
kohtelua, johon he ovat tyytyvaisid, yhteydenotoille sosiaali- ja potilasasiamieheen ei luonnollisesti ole talloin
yleensa tarvetta.

Yksi mahdollisuus siihen, miksi yhteydenottomadarat ovat vahentyneet, voi olla tiedotus. Verson sosiaaliasiamie-
het pyrkivat alueillaan aktiiviseen tiedottamiseen. Vuoden 2020-2021 vaihteessa Pdijat-Hameen hyvinvointiyh-
tyman alaiset Verson sosiaaliasiamies -nettisivut on paivitetty ja asiamiehet tekevat tiedotustyota myos In-
stagramissa (@versonsosiaaliasiamiehet). Lisaksi seuraamme saannollisesti alueidemme kuntien nettisivuja ja
otamme kuntiin yhteyttd, jos huomaamme vanhentuneita tai puutteellisia tietoja. Pyydan kaikkia kuntia tarkis-
tamaan, etta sosiaali- ja potilasasiamiehen tiedot |0ytyvat helposti jokaisesta toimintayksikosta esimerkiksi il-
moitustaululta. Taustaorganisaatiomme ilmeen muutoksen myota (Paijat-Sote) tilaamme myo6s uusia esitteita.
Toimitamme esitteitad kuntiin, kun saamme niita.

5.3 Muistutusvastausten laatuun, sisaltéon ja jakeluun huomion kiinnittaminen

Sosiaali- ja potilasasiamies haluaa kiinnittda huomiota asiakkaille ja potilaille annettaviin muistutusvastauksiin ja
vastausten huolelliseen laatimiseen ja jakeluun. Muistutuksen voi tehda joko potilaslain tai sosiaalihuollon asia-
kaslain nojalla. Tarkeda on, etta jo lahtdkohtaisesti muistutusvastauksessa viitattaisiin oikeaan lakiin. Lisaksi
muutenkin huolellisesti laadittu vastaus on omiaan lisddmaan asiakkaan luottamusta viranomaisiin ja asiansa
kasittelyn asianmukaisuuteen. Muistutusvastauksiin on syyta muistaa merkita esimerkiksi paivays ja vastauksen
laatija seka ottaa vastauksessa kantaa kaikkiin kysymyksiin tai vaitteisiin, jotka asiakas on muistutuksessaan tuo-
nut esiin. Nama ovat seikkoja, joihin sosiaali- ja potilasasiamies on muistutusvastauksissa kiinnittanyt huomiota,
kun on saanut niita luettavakseen.

Melko moni asiakas merkitsee muistutukseen merkinnan, ettd haluaa, ettd muistutusvastauksesta lahetetaan
kopio sosiaali- tai potilasasiamiehelle. Toistuvasti asiakastydssa on kdynyt niin, ettei muistutusvastausta ole
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toimitettu sosiaali- ja potilasasiamiehelle asiakkaan tahdon vastaisesti. Sosiaali- ja potilasasiamiehen kuntiin te-
kemien yhteydenottojen jalkeen tilanne on parantunut. Pyydan kuitenkin kiinnittdmaan vastausten jakeluun
huomiota jatkossa.

Ehdotan, ettd kunnissa laadittaisiin yhteiset ohjeet ja kdytanndt muistutuksiin vastaamiseksi. Tdma helpottaa
my0s vastaajan tyotd. Esimerkiksi valmis vastauspohja asetteluineen seka muistilista vastauksen laatimiseen
voisivat helpottaa vastaajan tyota ja edesauttaa laadukkaiden vastausten laadintaa. Jos asiakas kokee tyytyvai-
syyttd muistutusvastauksen saatuaan, se osaltaan vdahentda myos valvontaviranomaisille tehtyjen kanteluiden
maarda. Myos muistutuksiin vastaamiseen kohtuullisessa ajassa (noin 4 viikkoa) pyydan kiinnittdmaan huo-
miota.

5.4 Asiakkaan ja potilaan oikeus saada ohjausta, neuvontaa ja tilanteeseensa liittyva sel-
vitys

Sosiaali- ja potilasasiamiehelle saapuneissa yhteydenotoissa kuvastuu usein asiakkaan epatietoisuus. Asiakkaan
tai potilaan voi olla vaikea ymmartaa, miksi on toimittu tietylla tavalla ja miten toimitaan jatkossa. Toistuva esi-
merkki on vaikkapa se, etta asiakas on kayttanyt pitkadn tiettya laakitystd, mutta reseptia ei ole enda uusittu.
Asiakkaalle jaa epatietoisuus, mista asia on johtunut ja miten sairauden hoito toteutetaan jatkossa.

Hallintolain 8 § velvoittaa viranomaisen toimivaltansa rajoissa antamaan asiakkaalle neuvontaa tarpeen mukaan
hallintoasian hoitamiseen liittyen seka vastaamaan asiakkaan asiointiin liittyviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.
Lisaksi pykaldassa maaritelladn neuvonnan maksuttomuudesta ja siitd, etta mikali asia ei kuulu viranomaisen toi-
mivaltaan, on sen pyrittdva ohjaamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen. Ohjauksesta ja neuvonnasta saa-
detdan myos sosiaalihuoltolain 6 §:ssa. Lisdksi sosiaalihuollon asiakaslain 5 §:ssa ja sosiaalihuoltolain 31 §:ssa
saadetaan velvollisuudesta antaa asiakkaalle selvitys toimenpidevaihtoehdoista. Asiakaslain 5 §:ssa todetaan:
Sosiaalihuollon henkiléstén on selvitettdvd asiakkaalle hédnen oikeutensa ja velvollisuutensa sekd erilaiset vaih-
toehdot ja niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla on merkitysté hénen asiassaan. Selvitys on annet-
tava siten, ettd asiakas riittévésti ymmdrtdd sen siséllon ja merkityksen. Lisaksi pykaldassa saadetaan tulkitsemi-
sesta.

Laissa potilaan asemasta ja oikeuksista 5 § sdddetdan, etta potilaalle on annettava selvitys hanen terveydenti-
lastaan, hoidon merkityksesta, eri hoitovaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista seka muista hoitoon liittyvista sei-
koista, joilla on merkitysta potilaan hoidosta paatettdaessa. Myods tassa laissa ja pykalassa korostetaan sita, etta
selvitys on annettava siten, etta potilas sen riittdvasti ymmartaa.

Asiakkaiden ja potilaiden epavarmuus karjistyy suruun, vihaan ja epaluottamukseen. Tilannetta voisi parantaa
se, etta asia kaytaisiin asiakkaan kanssa huolellisesti |api ja suusanallisesti varmistettaisiin, etta asiakas on ym-
martanyt asian. Monelle asiakkaalle terveydenhuollon tai sosiaalihuollon henkil6stén kanssa asioiminen on jan-
nittava tilanne ja epatietoisuus ja tiedontarve voivatkin herata vasta jalkikateen. Asiakkaalle tai potilaalle olisi
asian kasittelyn yhteydessa hyva myos kertoa, miten saa parhaiten terveydenhuoltoon tai sosiaalihuoltoon yh-
teyden, jos asiakkaalle nousee jalkikateen mieleen kysymyksia.

5.5 Sahkoisen muistutuksen mahdollistaminen

Seka asiakaslain 23§:n etta potilaslain 10§:n mukaisesti muistutuksen tekeminen on tehtava asiakkaalle tai poti-
laalle mahdollisimman vaivattomaksi. Sdhkoiset palvelut ovat tata paivaa. Alueen kunnista ei kuitenkaan 16ydy
mahdollisuutta laatia muistutuksia sdahkoisesti.

Suurimmalla osalla kunnista on laajat sahkoiset palvelut kdytossa, mutta mistdaan ei ainakaan 16ydy mainintaa
muistutuksen tekemisen mahdollisuudesta, vaikka esimerkiksi palautetta voi antaa sahkdisesti. Moni sosiaali- ja
potilasasiamieheen yhteytta ottanut kysyy mahdollisuudesta sahkoisen muistutuksen tekoon. Talla hetkella ai-
noa keino siihen on ldhettda muistutus sahkodpostitse kunnan kirjaamoon. Suojaamattomassa
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sahkopostiyhteydessa asiakkaiden ja potilaiden tietosuoja kuitenkin vaarantuu ja jaa asiakkaan varaan, onko
hanella itsellaan kaytdssa turvasahkopostia. Kuten edelld sanottu, kunnissa on huolehdittu monessa kohtaa hy-
vin sahkadisista palveluista. Kunnat mahdollistavat sdhkoisesti muun muassa palautteen antoa ja erilaisten hake-
musten tayttda ja lahettamistd. Taman vuoksi voidaan olettaa, ettd myos muistutusmahdollisuutta kehitetdaan
osana sahkoisia palveluita.

5.6 Huomio tietosuojaan

Tietosuoja oli vuonna 2020 erityisen puhuttava aihe. Asiaan vaikutti merkittavasti syksylla 2020 esiin tullut Psy-
koterapiakeskus Vastaamon tietomurto, joka heratti keskustelua tietosuojasta ja erityisesti kaikkein heikoim-
massa asemassa olevien henkildiden tilanteesta. Kansalaisten pitda voida luottaa niin julkisiin kuin yksityisiin
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin.

Vuonna 2020 sosiaaliasiamiehelle tuli kahdeksan yhteydenottoa, joiden aiheena oli tietosuoja ja potilasasiamie-
helle 22 yhteydenottoa, joiden aiheena oli tietosuoja. Tama tarkoittaa, etta sosiaaliasiamiehelle tulleista kaikista
yhteydenotoista 8% koski tietosuojaa ja potilasasiamiehelle tulleista 16%. Vuonna 2019 sosiaaliasiamiehelle tul-
leista yhteydenotoista 7% koski tietosuojaa ja potilasasiamiehelle tulleista 21%. Vuonna 2020 edelliseen vuo-
teen verrattuna sosiaaliasiamiehelle tulleet tietosuojayhteydenotot siis hieman nousivat, mutta terveydenhuol-
lon osalta ne laskivat. Aihe on kuitenkin tarkea, minka vuoksi haluan nostaa sen esille.

Tietosuoja tarkoittaa monenlaisia asioita. Se tarkoittaa esimerkiksi tietoturvaa mutta myos sitd, mita tietoja asi-
akkaasta tai potilaasta kirjataan ja kenelle tietoja voidaan luovuttaa. Myo6s néaihin seikkoihin on syyta kiinnittaa
huomiota. Sosiaali- ja potilasasiamiehelle tuli vuonna 2020 joitakin yhteydenottoja esimerkiksi siitd, ettad asiak-
kaan tai potilaan tietoihin oli kirjattu asioita, jotka eivat liittyneet henkilon asian hoitamiseen tai tietoja oli luo-
vutettu ilman, ettd asiakas tiesi perustetta. Henkilo- ja asiakastietojen kasittelya saatelee moni eri laki. Lainsaa-
danté on monimutkaista, mutta sen tarkoitus on kaiken kaikkiaan turvata asianmukaista tietojen kasittelya. Ak-
tiivinen tietosuojasta kertominen ja tiedottaminen asiakkaille ja potilaille on tarkeaa. Myos henkilostolle tar-
jottu ajantasainen koulutus tai muut kdytannot tietosuojasaadoksista ja -kaytannoista parantavat asiakkaan tie-
tosuojaa ja oikeuksien toteutumista.
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