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1. Johdanto

Tama selvitys koskee vuoden 2024 aikana Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue Soiten sosiaali- ja poti-
lasasiavastaavalle tulleiden yhteydenottojen sisdltoa ja maaraa yleisella tasolla kuvattuna. Sosiaali- ja
potilasasiavastaavalle tulevat yhteydenotot ovat yksi osa asiakkaiden antamista palautteista palve-
luista ja sen laadusta, jota Keski-Pohjanmaan hyvinvointialueella keratdan ja seurataan. Tama selvitys
ei ole kokonaiskuvaus hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon tai varhaiskasvatuksen palve-
luista tai niiden laadusta. Selvitys antaa tietoa sosiaali- ja potilasasiavastaavalle tulleiden yhteydenot-
tojen perusteella asiakkaiden kokemuksista ja tiedontarpeista sosiaali- ja terveydenhuoltoon ja var-

haiskasvatukseen liittyvissa asioissa.

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue Soiten paatoimisena sosiaali- ja potilasasiavastaavana on toiminut
17.4.2023 alkaen VTM Anne-Mari Furu. Asiavastaavapalvelut ovat vuonna 2024 olleet hallinnollisesti
sijoitettu Soiten TKIO ja osallisuus vastuuyksikkdon jarjestamisen palvelut toimialueelle. Sosiaali- ja
potilasasiavastaavan toimipiste on Kokkolassa, Keski-Pohjanmaan keskussairaalassa. Sosiaali- ja poti-
lasasiavastaavaan on paasaantoisesti oltu yhteydessa puhelimitse. Henkilokohtaiset tapaamiset on
sovittava etukateen puhelimitse. 1.1.2024 alkaen potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toiminta on ollut

valtakunnallisesti jarjestetty kokonaan julkisena palveluna.

Sosiaali- ja potilasasiavastaava ei paata palveluista, hoidosta tai tutkimuksista, ei tee palvelutarpeen
arvioita, ei tee ladketieteellisia tai muita hoitoon liittyvia paatoksia, ei ota kantaa Kelan, julkisten tyo-
ja elinkeinopalveluiden, velkaneuvonnan tai edunvalvonnan toimintaan eika ota kantaa siihen, onko

hoidossa tapahtunut potilasvahinko.

2. Yhteydenottojen maara potilasasiavastaavalle

Ensiyhteydenottoja potilasasiavastaavalle oli vuonna 2024 yhteensa 494. Vuonna 2023 vastaava luku
oli 642. Yhteydenotot ovat tilastoitu asiakokonaisuuksina, joten yksi tilastoitu yhteydenotto voi sisal-
tad monta kontaktia saman asiakkaan ja asiavastaavan valilla. Ensiyhteydenottojen maarassa tapah-

tui pienta nousua vuosina 2022-2023. Vuonna 2024 ensiyhteydenottojen maara vaheni
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huomattavasti kahteen edelliseen vuoteen verrattuna. Ensiyhteydenottojen maaran vaheneminen
voi osittain johtua siitd, ettd puhelinaikaa on vahennetty vuonna 2024 (noin 8 tuntia viikossa) vahai-
sen henkildstoresurssin vuoksi. Uusintayhteydenottoja tuli vuonna 2024 yhteensa 173 kpl. Naista yh-
teydenotoista suurin osa liittyi somatiikan vastuualueen palveluihin, vastaanottopalveluihin, mielen-

terveys- ja pdihdepalveluihin tai paivystys- ja sairaanhoidollisiin palveluihin.

Yhteydenotot ovat padsaantoisesti puhelimitse hoidettavissa, mutta asiakaskdynteja varataan tarvit-
taessa. Kirjallisia yhteydenottoja ja yhteydenottopyyntdja tulee myos sahkopostilla. Suojaamatto-

malla sahkopostilla vastataan vain yleisella tasolla ja tarvittaessa asian selvittelya jatketaan turvasah-
kopostilla tai puhelimitse. Yhteydenottoihin kaytettava aika vaihtelee paljon asian sisallosta ja laajuu-

desta riippuen.

Potilaan oikeusturvakeinoina toimivat padasiassa muistutus ja kantelu. Hoitoonsa tai siihen liittyvaan
kohteluun tyytymaton voi tehda muistutuksen terveydenhuollon johtajayliladkarille. Potilaalla on
my0s oikeus tehda hallintokantelu valvoville viranomaisille. Potilas- ja Iadkevahingosta potilaalla on
mahdollista saattaa asian korvattavuus arvioitavaksi Potilasvakuutuskeskukseen tai Suomen Keskinai-
seen ldaakevahinkovakuutusyhtiéon. Potilasasiavastaavatoiminnalla pyritaan myds lisdamaan asiakkai-
den ja potilaiden tyytyvaisyytta palveluun etsimalla keinoja, miten heidan asiansa ratkeaisi mahdolli-
simman pian epakohdan ilmetessa. Potilasasiavastaavan tyostd suurin osa on asiakaspalvelua, mutta
tyohon kuuluu myos potilaan oikeuksista tiedottaminen ja oman ammatillisen osaamisen kehittami-

nen.

Vuonna 2024 potilasasiavastaavatoiminnassa ei ole ollut kdyt6ssa asiakastietojarjestelmaa, vaan yh-
teydenotot on kirjattu ja tilastoitu siten, ettei yksittdinen asiakas ole sielta tunnistettavissa eika yh-
teydenotoista muodostu henkilorekisteria. Lakiuudistuksen myota (Laki potilasasiavastaavista ja sosi-
aaliasiavastaavista (739/2023)) asiakkailla on vuoden 2025 alusta oikeus saada itseaan tai huolletta-
vaa koskevat asiavastaavan kirjaukset ja lokitiedot. Yleisen neuvonnan osalta asiakkaat voivat edel-
leen pysya anonyymeina. Soitessa on vuoden 2024 aikana valmisteltu asiavastaavan asiakastietojar-
jestelman kayttéonottoa ja jarjestelma on otettu kdayttdoon vuoden 2025 alusta. Asiavastaavan asia-

kastietojarjestelmaan on paasy vain asiavastaavalla.
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3. Yhteydenotot palvelualueittain

Yhteydenotot potilasasiavastaavalle on tilastoitu palvelualueittain. Alla olevasta taulukosta nakyy yh-

teydenottojen jakautuminen palvelualueittain ja mitka vastuuyksikot kuuluvat eri palvelualueisiin.

Taulukko 1. Yhteydenotot palvelualueittain
Palvelualue Maiara Maara Maara Maara
2024 2023 2022 2021

1. Somatiikka 153 224 190 151

Naisten klinikka, kirurgia ja onkologia,
aistiklinikka, anestesia, leikkaus, teho-
ja dialyysi, kardiologia, sisataudit ja
keuhkosairaudet

2. Mielenterveys- ja paihdepalvelut 77 79 84 63

Aikuispsykiatrian osastohoito, aikuis-
psykiatrian avohoito, paihde- ja riippu-
vuuspalvelut

3. Muu 63 82 78 67

(ei tietoa tai muu palveluntuottaja. Yksi-
tyiset terveydenhuollon palveluntuotta-
jat tilastoitu tdnne vuonna 2024)

4. Paivystys ja sairaanhoidolliset palvelut 60 73 74 61

Yhteispaivystys, pdivystys- ja valvonta-
osasto, ensihoito, radiologia, patologia
ja infektioiden torjuntayksikko

5. Vastaanottopalvelut 48 65 86 78
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Palvelualue

6.

10.

Kuntoutuksen ja neurologian palvelu-

alue

Neurologia, lasten ja nuorten, aikuis-
ten/tyoikaisten, ikdantyneiden kuntou-
tus, fysiatria ja krooninen kipu, apuvali-

nekeskus

Yleisladketieteen sairaalapalvelut ja
geriatria

YO, Y1 seka Kannuksen ja Tunkkarin
vuodeosastot

Kotisairaala ja yopartio, geriatrinen
osaamiskeskus ja palliatiivinen polikli-
nikka

Suun terveydenhuollon palvelut

Kokkolan, Lestijokilaakson, Perhojoki-
laakson suun terveydenhuolto ja ham-
mas- ja suusairaudet seka paivystys

Lasten ja nuorten erityispalvelut

Lasten ja nuorten somaattiset sairau-
det, lasten ja nuorten mielenterveyspal-
velut

Kotihoito

Itdinen, Eteldinen, Lantinen, Pohjoinen,
Perhonjokilaakson ja Lestijokilaakson kh
seka Puistola, kotihoidon

Maara

2024

26

25

19

12

Maara

2023

37

31

17

20

Maara

2022

27

20

13

21

15

Maara

2021

33

31

28

20
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Palvelualue Maara Maadra Maara Maara
2024 2023 2022 2021

toiminnanohjauskeskus ja senioriasumi-
nen, Kuusikumpu

11. Neuvola, koulu- ja opiskelijaterveyden- 3 3 9 2
huolto

YHTEENSA 494 642 617 545

Palvelualueittain katsottuna selvasti eniten yhteydenottoja tuli keskussairaalan somatiikan vastuualu-
eilta. Tama selittyy palvelualueen laajuudella ja potilasmaaralla. Somatiikan palvelualueella yhteyden-
oton syy liittyi useimmiten potilasvakuutuksen vahinkoasian kasittelyn eri vaiheisiin (ilmoituksen laa-
timiseen, vastineen antamiseen, korvaushakemukseen, oikaisu- ja ratkaisusuosituspyyntdihin).
Toiseksi eniten yhteydenotot somatiikan puolelta liittyivat tyytymattéomyyteen hoidon toteutukseen
tai laatuun. Useimmiten oli kyse potilaan ja hoitohenkilokunnan nakemyseroista suunnitellusta hoi-
dosta, jatkohoidosta tai seurannan tarpeesta. Ndissa tilanteissa potilaat pyysivat ohjausta tai neuvon-

taa palautteen tai muistutuksen laatimiseen.

Palvelualueittain katsottuna toiseksi eniten yhteydenottoja tuli vuonna 2024 mielenterveys- ja pdih-
depalveluista. Asiakkaat toivat esille tyytymattomyytta hoidon toteutukseen, mutta myds vuorovai-
kutustilanteisiin liittyvia haasteita ja epaasiallista kohtelua tuotiin esille. Potilasasiakirjamerkintoihin
liittyvaa tyytymattomyytta esiintyi myos. Paihdepalveluiden yhteydenotot liittyivat useimmiten laaki-
tykseen (ladkkeen lopettamispaatos tai vahentaminen) seka ajoterveyteen (ajokielto). Potilasasiavas-
taava ei ota kantaa ladkkeiden maaraamiseen tai hoitoon, joten ndissa tapauksissa asiavastaava on
kehottanut potilaita olemaan yhteydessa hoitavaan tahoon tai tarvittaessa tekemaan muistutuksen.
Mielenterveyspalveluita koskevia yhteydenottoja oli 50 kpl ja paihdepalvelujen terveydenhuoltoa

koskevia yhteydenottoja oli 27 kpl. Itsemaaraamisoikeuteen tilastoidut asiat psykiatrialla liittyivat
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useimmiten tahdonvastaisiin hoitopdatoksiin seka rajoitustoimiin, johon potilaalla on oikeus hakea

muutosta hallinto-oikeudesta.

Kolmanneksi eniten yhteydenotot liittyivat toisen palveluntuottajan palveluun kuten esim. Oulun yli-
opistolliseen sairaalaan tai alueen yksityisiin palveluntuottajiin, jolloin yhteydenotto on tilastoitu ka-
tegoriaan “muu”. Taman kategorian yhteydenotot eivat lisddntyneet vuonna 2024, vaikka hyvinvoin-
tialueen kaikki terveydenhuollon yksityisten palveluntuottajien potilasasiavastaavatoiminta on kuulu-

nut hyvinvointialue Soiten sosiaali- ja potilasasiavastaavalle.

Vuoden 2024 aikana esiintyi myos melko paljon tyytymattomyytta paivystyspalveluita kohtaan. Koet-
tua huonoa kohtelua seka hoidon toteutusta tai toteutumattomuutta kasiteltiin useimmiten. Yhtey-
denottaja kertoi usein, etta han on padivystyksessa kaynnin jalkeen hakeutunut yksityiselle laakarille
saadakseen toivomansa tutkimuksen tai diagnoosin vaivaansa liittyen. Asiakkaiden yhteydenotot liit-
tyivat myds mahdolliseen potilasvahinkoepailyyn esimerkiksi hoidon aloituksen viivastymisen ja mah-
dollisten diagnoosiviiveiden vuoksi. Paivystyksen toimitiloja keskussairaalassa remontoitiin vuoden

2024 aikana, mutta tama ei lisinnyt yhteydenottoja asiavastaavalle.

Vastaanottopalveluita koskevat yhteydenotot liittyivat useimmiten hoidon toteutukseen tai toteutu-
mattomuuteen, potilasvahinkoepailyyn tai maksuasioihin. Potilasvahinkoepailyssa oli usein kokemus
hoidon viivastymisesta. Kuntoutuksen ja neurologian palvelualueella seka yleisladketieteen sairaala-
palveluissa kasiteltiin useimmiten hoidon toteutusta tai toteutumattomuutta. Yleisladketieteen sai-
raalapalveluihin liittyen tuli yhteydenottoja myo6s koskien maksuasioita sekd koettua huonoa kohte-
lua. Suun terveydenhuollon palvelualueella kasiteltiin useimmiten potilasvahinkoepailyja sekda maksu-

asioita.

4. Yhteydenottojen syyt

Monesti yhdessa yhteydenotossa voidaan kasitelld useita asioita, mutta yhteydenotto tilastoidaan

silti vain yhden paaasiallisen syyn mukaisesti.

Taulukko 2. Yhteydenottojen syyt
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Yhteydenoton syy Maara Maarda Maara Maara

2024 2023 2022 2021

1. Hoidon toteutus 179 193 155 129

2. Potilasvahinkoasiat 119 151 160 144

3. Muut asiat (mm. maksuasiat ja laskut, sosiaa- 58 73 69 67
liturva)

4. Potilasasiakirjat (tarkistusoikeus/asiakirja- 36 46 55 26
pyynto, korjaaminen)

5. Kohtelu (potilaan tai omaisen kokema koh- 33 43 23 28
telu)

6. Hoitoon paasy (hoitotakuu, kokemus hoitoon 22 53 52 46
pdasyn oikea-aikaisuudesta, hoitopaikan va-
linta)

7. Itsemadaraamisoikeus (tahdosta riippumaton 14 8 23 20

hoito, rajoitustoimenpiteet, hoitotahtoon liit-
tyvat asiat)

8. Muut vahingot (esinevahingot, vastuuvahin- 13 22 26 9
got)
9. Salassapito/tietosuoja (lokitietojen tarkista- 12 32 15 29

minen, vaitiolovelvollisuus, vainajan tieto-
suoja, omaisten/viranomaisten oikeus tietoi-
hin, tietojen luovutus)

10. Laakevahinkoasiat 5 4 12 18

11. Potilaan tiedonsaantioikeus (hoidosta/hoito- 3 17 27 29
vaihtoehdoista/yhteisymmarrys ja tulk-
kaus/kielikysymykset)

YHTEENSA 494 642 617 545

Yhteydenottojen syyt olivat vuonna 2024 useimmiten yhteydessa hoidon toteutukseen liittyviin kysy-

myksiin seka potilasvahinkovakuutukseen.
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Eniten yhteydenottoja tuli hoidon toteutukseen liittyen. Asiat koskivat tiedustelua tai tyytymatto-
myytta hoidon laatuun tai kdytantoéihin, joissa ei ole kyse potilasvahinkoepailysta. Yleensa asia koski
meneilldan olevaa hoitoprosessia tai juuri koettua huonoa hoitokokemusta/kohtelua, josta halutaan
antaa palautetta tai jota halutaan selvittaa. Naissa asioissa on usein haluttu tietoa keneen voi ottaa
yhteyttd, kun ei olla tyytyvaisia hoidon toteutukseen tai miten voi antaa palautetta esimerkiksi vaara-
tapahtumailmoituksella tai muistutuksella. Potilaiden oikeusturvakeinoina toimivat paaasiassa muis-
tutus ja kantelu. Potilaat odottavat ja ovat oikeutettuja saamaan muistutuksiinsa perustellut laaduk-
kaat vastaukset. On tullut palautetta, ettei kaikkiin kysymyksiin ole muistutusvastineessa vastattu tai

niihin ei ole vastattu riittavasti.

Toiseksi eniten yhteydenottoja tuli potilasvahinkovakuutukseen liittyen. Potilasasiavastaava antaa
potilasvahinkoepailyihin liittyvdaa neuvontaa ja avustaa potilaita tarpeen mukaan vahinkoilmoituksen
tekemisessa, vastineen laatimisessa kuulemismenettelyyn liittyen seka korvausten hakemisessa
myonteisen paatoksen saatuaan. Potilaan ollessa tyytymaton paatdkseen hanta avustetaan tarvitta-
essa oikaisupyynnon tai ratkaisusuosituspyynnoén laatimisessa. Useammat uusintayhteydenotot liitty-
vat potilasvahinkoasioihin, koska kasittelyajat ovat valitettavan pitkia ja potilaat kaipaavat prosessin

eri vaiheissa apua ja tukea.

Kolmanneksi eniten yhteydenottoja tuli maksu- ja sosiaaliturva asioihin liittyen. Asiakasmaksut ai-
heuttavat monille huolta. Potilasasiavastaavalta kysytdan usein Kelan etuuksista ja vakuutusasioista
ja vuonna 2024 potilasasiavastaavan yhteydenotoissa oli nakyvissa, etta terveyssosiaalityon resurs-
seja on viahennetty vuoden 2024 aikana. My0s sairaalan henkilokunnalta on tullut yhteydenottoja so-

siaaliturvaan liittyen, kun ei ole tiedetty mihin palveluun potilasta pitaisi ohjata.

Neljanneksi eniten yhteydenottoja tuli potilasasiakirjoihin liittyen. Yhteydenotot liittyivat tyytymatto-
myyteen potilasasiakirjoihin, jotka koettiin joko puutteelliseksi tai vaariksi, jonka vuoksi niihin vaadit-
tiin oikaisua. Asiakirjapyyntoihin liittyvia kysymyksia tuli myds vuoden aikana, koska halutaan laajem-

min tietoa kirjauksista kuin mitad kantatiedoissa on nahtéavissa.
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Kohteluun liittyvia yhteydenottoja tuli vuonna 2024 vahemman kuin edellisena vuonna, mutta kuiten-
kin enemman kuin vuosina 2021-2022. Kohteluun liittyvissa yhteydenotoissa on tuotu esille mm. ko-
kemuksia epdasiallisesta kohtaamisesta ja vdahattelya hoitoon hakeutumisen syista. On tarkeda, etta
terveydenhuollon palveluissa henkil6kunta ohjeistaa, kuuntelee ja kohtaa potilasta empaattisesti,

ndin ollen negatiivisia kokemuksia kohtelusta voitaisiin valttaa.

Yhteydenottojen maara koskien hoitoon paasya (hoitotakuuseen, hoidon porrastukseen tai hoitopai-
kan valintaan liittyvat kysymykset) seka salassapitoon ja tietosuojaan liittyvat yhteydenotot vahenivat
hieman vuonna 2024 edellisiin vuosiin verrattuna. Tietosuojaan liittyvat kysymykset ohjautuvat usein
suoraan Soiten tietosuojavastaavalle. Potilasasiavastaavan neuvonta on koskenut lokitietojen pyyta-

mistd, vainajan tietosuojaa seka menettelyd, jos epaillddan henkilotietojen epaasiallista kdyttoa.

Yhteydenottojen maardssa potilasasiavastaavalle muiden vahinkojen osalta on tapahtunut lievaa las-
kua kahteen edelliseen vuoteen verrattuna. Esinevahingoissa on kyse esimerkiksi vaatteiden, silmalai-
sen, hammasproteesien tai muun esineen katoaminen hoidon aikana. Vastuuvahingon kautta hae-

taan korvausta henkildvahingoista, esimerkiksi kaatuminen sairaalan alueella.

Iltsemadraamisoikeuteen ja rajoittamistoimiin liittyvien yhteydenottojen maarissa nakyi pienta kas-
vua. Yhteydenotot tulivat pddosin psykiatrian toimialueelta. Nama yhteydenotot liittyivat potilaiden
tahdonvastaiseen hoitoon maaraamiseen ja rajoitustoimiin. Somaattisessa hoidossa ei ole viela eril-
listad itsemaardaamisoikeuden rajoittamisesta ja rajoittamistoimesta lainsdadantoa, vaikka kaytdannon
hoitotilanteissa henkilokunta joutuu turvautumaan rajoittamistoimenpiteisiin. Soitessa on laadittu

yhtendinen ohje rajoitustoimenpiteiden kaytosta somaattisessa hoidossa.

Kielellisten oikeuksien toteutumisen puutteista on potilasasiavastaavalle tullut tietoon vain muu-

tama.

Mikali potilas ei ole tyytyvdinen saamaansa palveluun, hoitoon tai kohteluun tai hanelld on kysymyk-
sia hoitoonsa liittyen, ohjataan ja avustetaan potilasta ensisijaisesti selvittamaan asia kyseisen yksi-
kon henkilokunnan tai esimiehen kanssa. Potilasasiavastaavan rooli asiakastydssa luonnehditaan neu-

voa antavaksi ja avustavaksi. Potilasasiavastaava ei osallistu potilaan hoitopaatoksien tekemiseen
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eika han toimi potilaan oikeusavustajana. Vain osa potilaista ottaa yhteytta potilasasiavastaavaan ha-
lutessaan tehda muistutuksen saamastaan hoidosta tai kohtelusta. Hyvinvointialue Soiten verkkosi-

vuilla on saatavilla ohjeet ja lomake muistutuksen tekemiseen.

Terveydenhuollon muistutusten maara Soitessa oli vuonna 2024 yhteensa 116 kpl. Muistutukset kos-
kivat mm. terveyskeskuspalveluita (20 kpl), psykiatrian palveluita (17), kirurgisia palveluita (17), pai-
vystyspalveluita (14) ja paihdepalveluita (9). Vaikka yksityiset terveydenhuollon palveluntuottajat ei-
vat tammikuun 2024 alusta ole jarjestdneet potilasasiavastaavatoimintaa toimintayksikdissaan, on
yksityisten toimijoiden kutenkin jatkossakin kasiteltava heille saapuneet muistutukset ja vastattava
palvelujensa omavalvonnasta. Yksityisilta terveydenhuollon palveluntuottajilta ei ole tahan selvityk-

seen kysytty heille saapuneiden muistutusten maaraa.

5. Yhteydenottojen maara ja sisalto tehtavaalueittain sosiaaliasia-
vastaavalle

Vuonna 2024 sosiaaliasiavastaavalle tuli yhteensa 79 yhteydenottoa. Asiakkaiden yhteydenotot tilas-
toidaan asiatapahtumina. Asiatapahtuma voi sisaltdaa yhden tai useamman kontaktin asian selvitta-
miseksi asiakkaan tai henkilokunnan kanssa. Sosiaaliasiavastaavan toiminta ulottuu sosiaalihuollon
lisdksi varhaiskasvatukseen, mutta ei Kelan, julkisiin tyo- ja elinkeinopalveluihin, velkaneuvonnan tai

edunvalvonnan palveluihin.

Taulukko 3. Yhteydenottojen maara palvelualueittain vuosina 2024-2021

Tehtdvdalue 2024 2023 2022 2021
Toimeentulotuki ja aikuissosiaality6 4 6 14 5
Lastensuojelu ja perhetukipalvelut 16 20 12 13
Perheoikeudelliset asiat/lastenvalvonta/perhe- 2 4 4 4
neuvola
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Tehtdvaalue 2024 2023 2022 2021

Ikdantyneiden palvelut: palveluasuminen ja lai- 28 29 18 35

toshoito (24), Asiakasohjaus ja avopalvelut (4)

Kotihoito 2 10 5 2
Vammaispalvelut ja erityishuolto 5 12 17 19
Omaishoidontuki 6 4 7 5
Muu sosiaalipalvelu (2) /Sosiaalihuoltolain mu- 13 14 4 6

kaiset pdihde (2) ja mielenterveyspalvelut (9)
Varhaiskasvatus 3 0 6 1

YHTEENSA 79 99 87 90

Asiatapahtuma sisaltaa kaikki samaan asiakokonaisuuteen liittyvat toimenpiteet, esimerkiksi puhelut,
tapaamiset, selvittelyt ja kirjallisen avustamisen. Asiatapahtumiin kadytetty aika vaihtelee paljon asia-

tapahtuman mukaan. Joissakin tapauksessa yksi puhelu on riittava ja asiakas saa puhelimitse tarvitta-
van ohjauksen ja neuvonnan. Toisessa tapauksessa asiakkaan kanssa voidaan tyoskennelld usean tun-

nin ajan ja yhteydenottoja samaan asiaan voi olla useita.

Yhteydenottojen vuosittaisessa madrassa on tapahtunut pienta laskua edellisiin vuosiin verrattuna.
Tehtavaalueittain tarkasteltuna oltiin yha useimmiten yhteydessa idkkdiden palveluun liittyvissa asi-
oissa. Toiseksi eniten oltiin yhteydessa lastensuojelusta ja perhetukipalveluista. Kolmanneksi eniten
oltiin yhteydessa sosiaalihuoltolain mukaisten paihde- ja mielenterveyspalveluihin liittyvissa asioissa.
Varhaiskasvatuksen palveluihin liittyvissa asioissa tuli yhteensa kolme yhteydenottoa vuoden 2024
aikana. Sosiaaliasiavastaavan esite on toimitettu hyvinvointialueen kuntien varhaiskasvatuksesta vas-
taavalle johtajalle. On pyydetty informoimaan paivakoteja sosiaaliasiavastaavan tehtavankuvaan kuu-
luvasta varhaiskasvatuksen palveluihin liittyvasta oikeusturvaneuvonnasta seka laittamaan sosiaali-

asiavastaavan yhteystiedot pdivakotien ilmoitustauluille ja varhaiskasvatuksen nettisivuille.
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Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista maaritellaan sosiaalihuollon asiakkaan oi-
keuksista. Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohte-
luun niin, ettei asiakkaan ihmisarvoa loukata seka niin, ettad asiakkaan vakaumusta ja yksityisyytta
kunnioitetaan. Asiakkaalla on oikeus saada selvitys toimenpidevaihtoehdoista seka oikeus saada paa-
tOs tai sopimus sosiaalihuollon jarjestamisesta. Asiakkaalla on oikeus sosiaalihuollon toteuttamista
koskevaan palvelu-, hoito, kuntoutus- tai muuhun vastaavaan suunnitelmaan, joka on laadittava yh-
teisymmarryksessa asiakkaan tai hanen laillisen edustajansa tai omaisensa tai muun ldheisen kanssa.
Asiakkaan toivomukset ja mielipide on otettava huomioon sosiaalihuoltoa toteuttaessa, ja muutoin-
kin asiakkaan itsemaaraamisoikeutta on kunnioitettava. Asiakkaan on annettava mahdollisuus osallis-
tua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen, ja asiakasta koskeva asia on kasiteltava

ja ratkaistava niin, etta ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu.

6. Yhteydenottojen syyt

Yhteydenottojen syita kuvataan alla olevassa kaaviossa 1, josta kay ilmi, ettda vuonna 2024 oli yhtey-
denoton syy useimmiten palvelun toteuttamiseen liittyvaa tyytymattomyytta. Yhteydenotot liittyivat
usein myos yleiseen tiedontarpeeseen liittyvaan tiedusteluun. Palvelun toteuttamisessa tyytymatto-
myytta aiheuttivat hallintoasian kasittelyyn ja menettelyyn liittyvat asiat, esim. palvelun laatua, asiak-
kaan kuulemista, puutteellista tiedonsaantia toimenpidevaihtoehdoista tai tyytymattomyytta suunni-
telman sisaltoon/palvelutarpeen arvioon. Yhteydenottoja tuli myds maksu- ja vahingonkorvausasioi-
hin seka paatoksiin ja sopimuksiin liittyen. Kohteluun tai tietosuojaan/asiakirjoihin liittyvia yhteyden-

ottoja tuli vuoden aikana suhteellisen vahan.

Kaavio 1. Yhteydenoton syyt. Ylempi palkki (oranssi) koskee vuotta 2024, alempi palkki (sininen)

vuotta 2023.
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Yhteydenoton syy 2023 ja 2024

Palvelun toteuttaminen
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Paatokset ja sopimukset
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6.1 Ikddantyneiden ja kotihoidon palvelut

Toimialueittain katsottuna sosiaaliasiavastaavaan oltiin eniten yhteydessa hoidon ja hoivan toimialu-
eeseen liittyvissa asioissa. Palveluasumiseen ja laitoshoitoon liittyen tuli 24 yhteydenottoa. Yhteyden-
otot koskivat enemman hyvinvointialueen omia yksikoita (18) kuin yksityisia yksikoita (6). Yhteyden-
otot tulivat Iahes poikkeuksetta asiakkaan omaisilta. Asiatapahtumat ovat liittyneet tyytymattomyy-
teen hoidon/palvelun laatuun tai toteuttamiseen (15), yleiseen tiedontarpeeseen (5), maksuasioihin
(3) seka asiakirjoihin (1). Vuonna 2024 tuli yksittdinen palaute koskien idkkdiden asumispalveluiden
mahdollisuuksista vastata kielellisisista oikeuksista. Omaisen mielesta asiakas ei ole saanut riittavaa

palvelua omalla aidinkielelldan (ruotsi).

Asiakasohjausta ja avopalveluita koskevat yhteydenotot (4 kpl) ovat liittyneet yleiseen tiedontarpee-

seen, maksuasioihin seka tyytymattomyyteen palvelun laatuun tai toteuttamiseen.

Kotihoitoon liittyvat yhteydenotot (2 kpl) koskivat maksuasioita seka yleista tiedontarvetta sosiaali-
palveluista. Kotisairaanhoitoa koskevat yhteydenotot on tilastoitu terveydenhuollon puolelle kotihoi-

don palvelualueelle tilastoitaviin asioihin. Kotisairaanhoitoa koskevat yhteydenotot (7 kpl) pysyivat
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maarallisesti samalla tasolla kuin edellisena vuonna (8 kpl vuonna 2023). Yhteydenotot koskivat mm.

hoidon toteutusta, maksuasioita, potilasasiakirjoja seka potilasvahinkoasioita.

6.2 Lastensuojelu ja perhetukipalvelut

Vuonna 2024 lastensuojelusta ja perhetukipalveluista yhteydenottojen maara oli 16 (20 kpl vuonna
2023). Yhteydenottajina olivat useimmiten huoltajat tai lapselle laheiset henkilot. Yhteydenotot kos-
kivat tyytymattomyytta palvelun toteuttamiseen (5), asiakirjoihin (3) seka yleista tiedontarvetta (3).
Yhteydenottoja tuli myos koskien koettua huonoa kohtelua (3), maksuasioita (1) seka tyytymatto-
myytta koskien paatostad/sopimusta (1). Lastensuojelu herattaa tunteita ja tilanteet ovat useimmiten
vaikeita. Yhteydenotoissa tuli usein esiin luottamuspula sosiaalityontekijaan tai muihin tyontekijoihin
ja kokemus siitd, etta yhteistyo ei suju. Oikeudesta vaihtaa tyontekijaa on tiedusteltu. Tyontekijoiden

tyoskentelytapaa ja kohtaamista kyseenalaistettiin.

Perheoikeudellisiin ja lastenvalvontapalveluihin kuuluu lapsen huolto-, tapaamis- ja elatusasiat, isyys-
asiat ja perheneuvolatoiminta. Perheoikeudellisiin palveluihin ja lastenvalvontaan kohdistuvia yhtey-
denottoja oli vuonna 2024 yhteensa vain 2. Yhteydenotot liittyivat koettuun huonoon kohteluun seka
tyytymattomyyteen palvelun toteuttamiseen. Huoltoriitatilanteet ovat haastavia ja yhteydenotoissa
nousi esiin kokemuksia, etta ei tule kuulluksi sekd kokemus tyontekijan puolueellisuudesta perheen

asioissa.

6.3 Vammaispalvelut, erityishuolto sekd omaishoidontuki

Vuonna 2024 tuli yhteensa 5 yhteydenottoa vammaispalvelun toimialueelta. Naista yhteydenotoista
kaikki koskivat vammaispalveluita. Erityishuoltoon liittyen ei tullut yhtdan yhteydenottoa vuoden
2024 aikana. Yli 65-vuotiaiden omaishoidontukeen liittyvia yhteydenottoja oli viisi. Alle 65-vuotiaiden

omaishoidontukeen liittyvid yhteydenottoja oli 1 kpl.

Omaishoidontukeen liittyvat yhteydenotot olivat paaasiassa tiedustelutyyppisia yhteydenottoja mm.
omaishoitajan vapaaseen liittyen, vahingonkorvausasioihin liittyen tai etuuden myoéntamisperustei-

siin liittyvaan tiedontarpeeseen.
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Vammaispalveluihin liittyvat yhteydenotot koskivat paatoksia, koettua huonoa kohtelua, maksu- ja
vahingonkorvausasioita, yleista tiedontarvetta seka palvelun toteuttamista. Vammaispalvelua koske-
vat yhteydenotot olivat luonteeltaan tyytymattomyyteen kohdistuvia tai tiedustelutyyppisia yhtey-

denottoja.

6.4 Toimeentulotuki ja aikuissosiaalityo

Toimeentulotukeen ja aikuissosiaalityohon liittyvien yhteydenottojen maarassa ei ollut suuria muu-
toksia vuoteen 2023 verrattaessa. Yhteensa asiatapahtumia oli vain 4. Yhteydenotot liittyivat tayden-
tavan tai ehkadisevan toimeentulotuen hylkypaatoksiin seka yleiseen tiedontarpeeseen sosiaalipalve-

luista.

6.5 Muu sosiaalipalvelu

Mielenterveyskuntoutujien asumis- ja tukipalveluja koskevat yhteydenotot (9) liittyivat itsemaaraa-
misoikeuteen (1), palvelun laatuun/toteuttamiseen (1), maksuasioihin (1), yleiseen tiedontarpeeseen

(3) seka tyytymattomyyteen asumispalvelupdatokseen (3).

Sosiaalihuollon paihdepalveluja koskevia yhteydenottoja oli vuonna 2024 yhteensa kaksi. Yhteyden-

otot liittyivat paihdekuntoutukseen liittyvaan prosessiin sekd maksusitoumuskysymyksiin.

Mielenterveys- ja paihdepalveluista tulleet muut yhteydenotot ovat liittyneet terveydenhuollon puo-
lelle tilastoitaviin asioihin. Potilasasiavastaavan tilastoon on tilastoitu paihdepalveluihin liittyen 27

yhteydenottoa vuoden 2024 aikana.

Muu sosiaalityokategoriaan on tilastoitu 2 yhteydenottoa vuonna 2024. Yhteydenotot koskivat edun-

valvontapalveluihin liittyvaan tiedontarpeeseen.

Varhaiskasvatukseen liittyvia yhteydenottoja tuli vuonna 2024 3 kpl (vuonna 2023 ei tullut lainkaan
vhteydenottoja). Varhaiskasvatusta koskevat yhteydenotot liittyivat tyytymattomyyteen palvelun to-

teuttamiseen. Ndissa tilanteissa sosiaaliasiavastaava on antanut muistutusneuvontaa.
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7. Sosiaaliasiavastaavan toimenpiteet

Sosiaaliasiavastaavaan on paasaantoisesti oltu yhteydessa puhelimitse. Henkil6kohtaisia tapaamisia on
sovittu tarpeen mukaan. Tapaamiset on sovittu mm. sosiaaliasiavastaavan tyopisteelle.

Kaavio 2. Sosiaaliasiavastaavan toimenpiteet vuonna 2024

1%

4%

5% = Neuvonta 68%

= Muistutusneuvonta 22%
Selvittaminen 5%
Muu oikeusturvaneuvonta 4%

= Kanteluneuvonta 1%

Sosiaaliasiavastaavan toimenpiteet ovat vuonna 2024 ollut paaasiallisesti neuvontaa, muistutusneu-
vontaa, selvittamista seka oikeusturvaneuvontaa. Sosiaaliasiavastaava toimii puolueettomasti eika
asiavastaava ota asiakkaan asiaa asianajollisesti hoitaakseen. Kaikki asiakkaat eivat ota yhteytta sosi-
aaliasiavastaavaan halutessaan tehda muistutuksen saamastaan palvelusta tai kohtelusta. Sosiaali-
asiavastaava osallistuu tarvittaessa neuvotteluihin. Usein neuvottelu voi olla asiakkaalle tarkoituksen-

mukaisempi tapa kayda lapi tilannetta kuin kirjallisen muistutuksen laatiminen.

Soiten yksildasioiden jaosto on vuonna 2024 kasitellyt yhteensa 50 oikaisuvaatimusta sosiaalihuollon
viranhaltijan paatoksesta (vuonna 2023 oikaisuvaatimuksia oli yhteensa 42). Oikaisuvaatimukset koh-

distuivat toimialueittain seuraavasti:

Hoito ja hoiva (idkkdiden palvelut) 2022(9) 2023 (7) 2024 (18)
SHL liikkumista tukeva palvelu 0 0 10
Palvelu- ja maksupaatos 0 0 0
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Hoito ja hoiva (idkkdiden palvelut) 2022(9) 2023 (7) 2024 (18)
Tehostettu palveluasuminen 1 2 3
Kotihoito 0 2 1
Omaishoidontuki 8 2 4
Turvapuhelin 0 1 0
Vammaispalvelut 2022 (15) 2023 (26) 2024 (20)
Henkilokohtainen apu 3 7 4
Kuljetuspalvelut 2 0 2
Omaishoidontuki 8 9 3
Vilineet, koneet, laitteet 0 1 2
Asunnon muutostyot 2 3 0
Yllapitomaksu 0 1 0
Taloudellinen harkinnanvarainen tuki 0 1 1
Liikkumista tukeva palvelu 0 4 6
Sopeutumisvalmennus 0 0 1
Palveluasuminen kotiin 0 0 1
Perheiden palvelut 2022 (7) 2023 (8) 2024 (6)
Toimeentulotuki 6 3 3
Paihdehuollon palvelut 0 2 3
Lastensuojelu 1 3 0
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Hoito ja hoiva (idkkdiden palvelut) 2022(9) 2023 (7) 2024 (18)
Sosiaalinen kuntoutus 0 0 0

Oikaisut koskivat vammaispalveluja (20), perheiden palveluja (6), idkkdiden palveluja (18) seka kon-
sernipalveluja (6). Huomio kiinnittyy idkkdiden palvelujen oikaisuvaatimusten maaraan, jotka tuplaan-

tuneet kahteen viime vuoteen verrattuna.
Yksiloasioiden jaoston neljasta paatoksesta on valitettu Vaasan hallinto-oikeuteen.

Sosiaalihuollon muistutusten maara oli yhteensa 32 kpl. Vastaava maara oli 27 vuonna 2023. Muistu-
tuksia oli mm. perheiden palveluista/lastensuojelusta 17, vammaispalveluista 2, ikddntyneiden palve-

luista (hoito ja hoiva) 8 ja aikuissosiaalityosta 3.

Muistutuksia tehtiin enemman vuonna 2024 kuin edellisend vuonna. Sosiaaliasiavastaavan toimenpi-
teita tarkasteltaessa on kuitenkin havaittavissa vdhemman muistutusneuvontaa kuin edellisena
vuonna. Asiavastaava tiedottaa aina yhteydenottajalle mahdollisuudesta ottaa yhteytta johtavaan
sosiaalityontekijaan tai vastuualuejohtajaan. Kaikki asiakkaat eivat ota yhteytta sosiaaliasiavastaa-
vaan tehdessaan muistutuksen. Asiakkaita, jotka ovat sosiaaliasiavastaavaan yhteydessa informoi-
daan, etta valvontaviranomainen voi siirtaa kantelun ensisijaisesti muistutuksena kasiteltavaksi ja si-
ten suositeltu asiakkaita laatimaan ensin muistutus ennen kantelun tekemista. Muistutusmenettelyn
alkuperdinen tarkoitus on ollut, ettd muistutus olisi nopea tapa reagoida sosiaalihuollossa esiin tuo-

tuihin epakohtiin.

Sosiaalihuollon kanteluita on vuonna 2024 tehty 5 kpl aluehallintovirastoon. Naista kanteluista 4 kos-
kivat lastensuojelua/perheiden palveluita ja 1 koski vammaispalvelua. Varhaiskasvatusta koskevien

muistutusten tai kanteluiden maaraa ei ole tdhan selvitykseen kysytty.

Sosiaaliasiavastaavan tyostd suurin osa on asiakaspalvelua ja siihen liittyvia viranomaiskontakteja.
Tyohon kuuluvat myos asiakkaan/potilaan oikeuksista tiedottaminen ja oman ammatillisen osaami-
sen kehittaminen. Hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiavastaava on kaynyt oppilaitoksissa tiedot-

tamassa asiakkaan/potilaan oikeuksista.
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8. Yhteenveto toimintavuodesta

Potilasasiavastaavalle tuli vuonna 2024 yhteensa 494 ensiyhteydenottoa. Yhteydenottojen maardssa
tapahtui laskua vuoteen 2023 verrattuna (642 ensiyhteydenottoa vuonna 2023). Uusintayhteydenot-
toja tuli vuonna 2024 potilasasiavastaavalle yhteensa 173 kpl. Palvelualueittain katsottuna eniten yh-
teydenottoja tuli kuten aiempina vuosina somatiikan vastuualueelta, yhteensa 153 yhteydenottoa.
Toiseksi eniten yhteydenottoja tuli vuonna 2024 mielenterveys- ja paihdepalveluista. Kolmanneksi
eniten yhteydenotot liittyivat toisen palveluntuottajan palveluun kuten esim. alueen yksityisiin palve-
luntuottajiin. Taman kategorian yhteydenotot eivat lisddantyneet vuonna 2024, vaikka hyvinvointialu-
een kaikki terveydenhuollon yksityisten palveluntuottajien potilasasiavastaavatoiminta on kuulunut

hyvinvointialue Soiten sosiaali- ja potilasasiavastaavalle.

Vuonna 2024 tuli eniten ensiyhteydenottoja hoidon toteutukseen liittyen. Potilasvahinkovakuutuk-
seen liittyvat kysymykset olivat toiseksi tavallisin syy yhteydenottoon potilasasiavastaavaan. Hoidon
toteutukseen liittyvat yhteydenotot koskivat meneilldan olevaa hoitoprosessia tai koettua huonoa
hoitokokemusta/kohtelua, jota halutaan selvittda tai josta halutaan antaa palautetta. Potilaiden oi-
keusturvakeinoina toimivat pdaasiassa muistutus ja kantelu. Usein muistutuksen tekija toivoo, etta
jatkossa epakohdat tai ongelmat voitaisiin ehkaista. Toivotaan etta mahdolliset virheet myénnetaan
ja usein toivotaan myos tietoa siitd, mita on tapahtunut. Potilaat odottavat ja ovat oikeutettuja saa-
maan muistutuksiinsa perustellut laadukkaat vastaukset. On tullut palautetta, ettei kaikkiin kysymyk-
siin ole muistutusvastineessa vastattu tai niihin ei ole vastattu riittavasti. Jatkossa on tarkeda yhtei-
sesti vahvistaa potilaiden luottamusta siihen, etta heidan yhteydenotoillansa, palautteilla ja muistu-

tuksilla on tosiasiallisia vaikutuksia hyvinvointialueen toimintakaytantaoihin.

Vuonna 2024 Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue Soiten sosiaaliasiavastaavalle tuli yhteensa 79 yhtey-
denottoa. Yhteydenottojen kokonaismaara on hieman lahtenyt laskuun edellisiin vuosiin verrattuna.
Tehtavaalueittain tarkasteltuna eniten oltiin sosiaaliasiavastaavaan yhteydessa ikdantyneiden palve-
luihin liittyvissa asioissa. Toiseksi eniten yhteydenottoja tuli lastensuojelusta ja perhetukipalveluista.

Kolmanneksi eniten tuli yhteydenottoja sosiaalihuoltolain mukaisten paihde- ja
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mielenterveyspalveluihin liittyvissa asioissa. Varhaiskasvatuksen palveluihin liittyvissa asioissa tuli yh-

teensa kolme yhteydenottoa.

Useimmiten yhteydenottojen syyna oli palvelun toteuttamiseen ja menettelytapoihin liittyvaa tyyty-
mattomyytta, yleiseen tiedontarpeeseen liittyvaa tiedustelua tai maksu- ja vahingonkorvausasioihin
liittyvaa tiedontarvetta. Sosiaalihuollon paatoksiin/sopimuksiin, kohteluun seka tietosuojaan/asiakir-

joihin liittyvia yhteydenottoja tuli suhteellisen vahan vuoden 2024 aikana.

Sosiaaliasiavastaavan tehtdva on neuvoa ja ohjata asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asi-
oissa. Neuvonnan lisdksi tyossa korostuu asiakkaan kuuntelemisen tarve. Sosiaaliasiavastaavan kes-
keisia vaikuttamis- ja toimintakeinoja ovat muistutus- ja kanteluneuvonta sekd muu oikeusturvaneu-
vonta (oikaisuvaatimus, muutoksenhaku). Vuonna 2024 sosiaali- ja potilasasiavastaavalla oli yhteensa

126 henkilokohtaista asiakastapaamista.

1.1.2024 ldhtien potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toiminta on jarjestetty kokonaan julkisena palve-
luna. Lakiuudistuksen tavoitteena on yhdenmukaistaa potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toimintaa kes-
kittamalla se hyvinvointialueille. Lakiuudistus on muuttanut hyvinvointialueiden velvoitteita koskien
potilasasiavastaavatoimintaa. 1.1.2024 jalkeen ei ole ollut enda mahdollista tehda sosiaali- ja potilas-
asiavastaavan tehtavia sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilastyon ohella. Keski-Pohjanmaan
hyvinvointialueella ei ole lisatty resursseja sosiaali- ja potilasasiavastaavatoimintaan. Toimintakentta

on varsin suuri ja haavoittuvainen ollessa yhden henkilon varassa.

Sosiaali- ja potilasasiavastaava osallistuu mahdollisuuksien mukaan alan koulutuksiin ajantasaisen tie-
don yllapitamiseksi. Asiavastaava on ollut mukana hyvinvointialueen tietosuoja-tietoturvatyéryh-
massd, laatu- ja asiakas-/potilasturvallisuusohjausryhmassa sekd toimeentulotuen alueellisessa neu-
vottelukunnassa. Asiavastaavan yhteistyd hyvinvointialueen henkildston ja muiden yhteistydkumppa-

neiden kanssa on vuonna 2024 sujunut hyvin.
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