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Lukijalle

Tama on vuotta 2025 kasitteleva sosiaali- ja potilasasiavastaavien selvitys asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman
kehityksesta Paijat-Hameessa. Lakisaateinen velvollisuutemme on koota tietoa asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotoista,
seurata asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman kehitysta seka laatia siita vuosittain selvitys aluehallitukselle.
Tyoskentelemme koko Paijat-Hameen alueella. Yksityisen ja julkisen terveydenhuollon lisaksi myos kuntien jarjestamis-
vastuulle kuuluva varhaiskasvatus kuuluu toimialueeseemme. Tassa selvityksessa kasitellaan naita kaikkia edella mainittuja
osa-alueita.

Vaikka lain mukaan selvitys osoitetaan aluehallitukselle, toivomme, etta myos asiakkaat, ammattilaiset, hyvinvointialueen
johto seka palveluntuottajat lukisivat ja hyodyntaisivat selvitystamme. Selvitys lahetetaan lain edellyttamalla tavalla tiedoksi
my0Os hyvinvointialueen alueen kunnanhallituksille seka Lupa- ja valvontavirastolle.

Tavoitteemme on, etta selvityksemme on lukijoille selkea ja hyodyllinen. Siksi toivomme, etta kaytat muutaman minuutin
aikaasi ja annat palautetta selvityksesta. Paaset antamaan palautetta tasta.

Kiitamme kaikkia asiakkaita ja yhteistyokumppaneita vuodesta 2025! Jatketaan hyvaa yhteistyota myos tana vuonna!

Terveisin sosiaali- ja potilasasiavastaavat Annina, Essi, Salla ja Tarja


https://link.webropolsurveys.com/S/D1F451E44BF4136B
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Yhteydenottojen
maara

Potilasasiavastaavalle
tulleet yhteydenotot

1 662

Sosiaaliasiavastaavalle
tulleet yhteydenotot

356

Selvitys pahkinankuoressa

Yhteydenottotyyppi

Uusia yhteydenottoja
69 %

Jatkoyhteydenottoja
25 %

Ei tietoa yhteydenottotyypista

6 %

Yleisimmat yhteyden-
ottojen aiheet

Potilasasiavastaavalle:

1. Hoidon toteuttaminen

2. Potilastiedot ja
tiedonsaantioikeus

3. Potilasvahinko tai sen

epaily

Sosiaaliasiavastaavalle:

1. Palvelun jarjestaminen tai
toteuttaminen

2. Muu

3. Asiakastiedot ja
tiedonsaantioikeus
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Asiavastaavien huomiot ja
kehittamisehdotukset

1. Muistutusmenettely oikeus-
turvakeinona

2. Oikeus asiamiehen tai
avustajan kayttoon
asioinnissa

3. Potilaan tiedonsaantioikeus
ja osallisuus

4. Laakarinlausuntojen
tyonjaon selkeyttaminen

5. Potilasvahingoista saatavan
tiedon hyodyntaminen
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavatoiminta

Sosiaaliasiavastaavalle tulleet yhteydenotot

lkaantyneiden palvelut ja kuntoutus —toimiala

Perhe- ja sosiaalipalvelut —toimiala

Muut sosiaalihuollon yhteydenotot

Potilasasiavastaavalle tulleet yhteydenotot

Terveys- ja sairaanhoitopalvelut -toimiala

Ikaantyneiden palvelut ja kuntoutus -toimiala

Perhe- ja sosiaalipalvelut -toimiala

Yksityisesti hankitut terveydenhuollon palvelut

Tyoterveyshuollon palveluntuottajat

Muut terveydenhuollon yhteydenotot

Muistutukset ja kantelut

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien huomioita ja kehittamisehdotuksia




Sosiaali- ja potilas-
asiavastaavatoiminta




Hyvinvointialueen vastuu jarjestaa sosiaali- ja
potilasasiavastaavatoiminta

Potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista annettu laki (379/2023) 2 ja 4 §:

Hyvinvointialueen on jarjestettava sosiaaliasiavastaava- ja potilasasiavastaavatoiminta hyvinvointi-
alueen jarjestamissa ja tuottamissa palveluissa, valtion palveluissa (pl. 4 §), kuntien ja yksityisten
tuottamissa sote-palveluissa, tyoterveyshuollon palveluissa seka julkisissa ja yksityisissa varhais-
kasvatuspalveluissa.

HUS ja Tyoterveyslaitos jarjestavat potilasasiavastaavatoiminnan palveluissaan. Lisaksi valtio jarjestaa
potilasasiavastaavapalvelut Puolustusvoimissa, valtion mielisairaaloissa ja vankiterveydenhuollossa.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien toiminta on jarjestettava yhtenaisena hallinnollisena kokonaisuutena
erillaan hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiseen ja tuottamiseen liittyvista
tehtavista.

Hyvinvointialueen on nimettava potilasasiavastaavia ja sosiaaliasiavastaavia riittavasti siten, etta
palveluja on saatavilla potilaiden ja asiakkaiden palvelutarpeen mukaisesti.

Hyvinvointialueen on nimettava lisaksi potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien toiminnan
vastuuhenkilo, jos sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavia hoitaa useampi kuin yksi henkilo.



Sosiaali- ja potilasasiavastaavan seka toiminnan

vastuuhenkilon tehtavat (8 §)

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavat:

neuvoa asiakkaita ja potilaita potilaslain, sosiaalihuollon
asiakaslain ja varhaiskasvatuslain soveltamiseen liittyvissa
asioissa;

neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta, potilasta tai laillista
edustajaa, omaista tai muuta laheista potilaslaissa, sosiaali-
huollon asiakaslaissa tai varhaiskasvatuslaissa tarkoitetun
muistutuksen tekemisessa;

neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingon-
korvausvaatimus, potilas- tai laakevahinkoa koskeva korvaus-
vaatimus tai muu asiakkaan tai potilaan sosiaali- ja terveyden-
huollon tai varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyva asia
voidaan panna vireille toimivaltaisessa viranomaisessa;

tiedottaa asiakkaan ja potilaan oikeuksista;

koota tietoa asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotoista ja
seurata asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman
kehityst3;

toimia muutenkin asiakkaan ja potilaan oikeuksien
edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

Toiminnan vastuuhenkilon tehtavat:

* ohjata ja koordinoida sosiaali- ja potilasasiavastaavien
toimintaa;

* kehittaa osaltaan sosiaali- ja potilasasiavastaavien
osaamista ja toimintaa;

*  seurata potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta ja koota siita yhdessa sosiaali- ja potilasasia-
vastaavien kanssa vuosittain selvitys aluehallitukselle;

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



Sosiaali- ja potilasasiavastaavien toimintavuosi 2025

« Uusi laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista astui voimaan 1.1.2024, mutta osa
saannoksista tuli voimaan vasta 1.1.2025. Naista keskeisin oli kirjaamisvelvoite asiavastaavapalveluissa.
Kun kyse on muusta kuin yleisesta neuvonnasta, on sosiaali- ja potilasasiavastaavan palvelua
annettaessa kirjattava tietyt henkilo- ja asiakastiedot. Tama on erillinen asia anonyymista yhteydenottojen
tilastoinnista. Seka tilastointia etta asiakaskirjausten tallentamista varten otettiin kayttoon oma
asiakastietojarjestelma.

* Vuonna 2025 sosiaali- ja potilasasiavastaavaresurssi oli 4 henkilotyovuotta. Kaikki asiavastaavat tekivat
yhdistettya sosiaali- ja potilasasiavastaavan tyota.

« Sosiaali- ja potilasasiavastaavat jarjestivat ammattilaisille nelja erilaista asiakkaiden ja potilaiden
oikeuksiin liittyvia koulutusta seka viisi kaikille avointa eriteemaista tilaisuutta nimella "Asiavastaavien
perjantaipahkina”. Koulutuksiin osallistui noin 200 ammattilaista ja perjantaipahkinatilaisuuksiin noin 150
henkiloa. Koulutusten palautekyselyyn vastanneista 100 % suosittelisi kaymaansa koulutusta
tyokaverilleen.

« Lisaksi asiavastaavat vierailivat yhteensa 18 kertaa esimerkiksi hyvinvointialueen johtoryhmissa,
aluehallituksessa, toimintayksikoissa ja alueen oppilaitoksissa.

« Sosiaali- ja potilasasiavastaavat toimivat hyvinvointialueen tyontekijalahettilaina. Voit seurata meita
Instagramissa: @sosiaalijapotilasasiavastaavat



https://www.instagram.com/sosiaalijapotilasasiavastaavat

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien selvityksen lukuohje

» Sosiaali- ja potilasasiavastaaville tulleet yhteydenotot esitetaan tassa selvityksessa tulosalueittain tai
palveluittain/yksikaittain.

» Sosiaali- ja potilasasiavastaavat tilastoivat kaikki heille tulleet yhteydenotot. Tilastoinnissa kirjataan
yhteydenottoa koskevat taustatiedot, lyhyt sisallonkuvaus seka yhteydenoton aihe tai aiheet. Naita tietoja on
kuvattu tassa selvityksessa.

« Sosiaali- ja potilasasiavastaavien tekemien havaintojen pohjalta on laadittu kehittamisehdotuksia
hyvinvointialueelle. Lisaksi selvityksessa esitetaan hyvinvointialueella sisaisesti keratyt tiedot muistutusten ja
kantelujen maarista.

» Selvityksessa kasitellaan sanallisesti vain ne tulosalueet ja palvelut/yksikot, joista on tullut yli viisi
yhteydenottoa. Yksityisesti hankittua sosiaalihuoltoa koskevia yhteydenottoja tuli kaksi. Varhaiskasvatusta
koskevia yhteydenottoja ei vuonna 2025 tullut lainkaan.

» Selvityksessa ei raportoida niita tulosalueita, joilla ei ole sosiaali- tai terveydenhuollon toimintaa kyseisella
toimialalla.

 Esitetyt luvut eivat ole taysin verrannollisia edellisvuosiin, silla tilastointitapa on muuttunut uuden sosiaali- ja
potilasasiavastaavien jarjestelman kayttoonoton myota.

» Selvityksen perusteella ei voi tehda johtopaatoksia sosiaali- ja terveydenhuollon kokonaistilasta Paijat-
Hameen hyvinvointialueella, silla vain pieni osa palvelujen kayttajista tai heidan laheisistaan on yhteydessa
sosiaali- ja potilasasiavastaavaan.



Sosiaaliasiavastaavalle
tulleet yhteydenotot



Sosiaalihuoltoa koskevat yhteydenotot (n=356)

Uusia yhteydenottoja tuli
248 kappaletta

Jatkoyhteydenottoja tuli
84 kappaletta

Ei tietoa yhteydenottotyypista
24 kappaletta

314 yhteydenottoa koski
taysi-ikaista henkiloa

37 yhteydenottoa koski
alaikaista henkiloa

5 yhteydenotossa ei tietoa
tapahtuman kohteesta

Yhteydenottaja (n=356)

Sosiaalihuollon palvelujen hakija

o F I
tai asiakas 147

Omainen, laheinen tai huoltaja GGG 146
Sote-henkilosto Il 23
Muu B 21
Muu viranomais- tai yhteistyétaho MW 9
Eitietoa 0 6
Edunvalvoja | 4

Varhaiskasvatuksen asiakas 0

0 50 100 150

m Kappalemaara

200



Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen jarjestamis-
ja tuottamistapa

Jarjestamis- ja tuottamistapa (n=367%)

Hyvinvointialueen tuottama palvelu I 251
Hyvinvointialueen hankkima ostopalvelu IS 42
Ei tarkempaa tietoa jarjestamis- ja tuottamistavasta I 27

Muu N 18

Kela WM 15
Kunnan tuottama palvelu B 4
Palvelusetelilla jarjestettava palvelu I 3
Muu hyvinvointialue I 3
Kunnan hankkima ostopalvelu I 3
Yksityisesti hankittu palvelu | 1

50 100 150 200 250 300

m Kappalemaara

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa jarjestamis- ja tuottamistapaa.



Yleisimmat yhteydenottoja koskeneet sosiaalipalvelut

Sosiaalipalvelut (n=373%)

Sosiaalityd (SHL)
Muu sosiaalipalvelu tai ei tietoa palvelusta
Ymparivuorokautinen palveluasuminen (SHL) e 50

57

Ei sosiaalipalvelua koskeva yhteydenotto S 41
Muut sosiaalipalvelut T 37
Kotihoito (SHL) meesssssssssss—— 22
Palvelutarpeen arviointi (SHL) meesssssssss——— 20
Ohjaus ja neuvonta IEEEEEEEEEEES 106
Toimeentulotukipalvelu (ToTuL) mE————— 14

Omaishoidon tuki (OmaishL) m———— 12
Sosiaaliohjaus (SHL) s 9
Liikkumisen tuki (VPL) e 3

Henkildkohtainen apu (VPL) s 6

0 10 20 30 40 50 60 70
m Kappalemaara

Kuvassa esitetdan ne sosiaalipalvelut, joista on tullut sosiaali- ja potilasasiavastaavalle yli viisi yhteydenottoa.
*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa eri sosiaalipalvelua.
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Sosiaaliasiavastaavan toimenpiteet sosiaalihuollon

yhteydenottoihin

Muistutusneuvonta

Ohjaus palveluyksikkoon

Ohjaus muuhun viranomaiseen tai toimijaan
Kuuntelu tai viestin vastaanottaminen
Oikeudellinen neuvonta

Kanteluneuvonta

Tietosuojaneuvonta
Muutoksenhakuneuvonta

Muu neuvonta

Muu toimenpide

Neuvonta hyvinvointialueen toiminnoista
Vahingonkorvausneuvonta

Avustaminen muistutuksen teossa

Asian selvittaminen tai konsultointi yksikosta

Sosiaaliasiavastaavan toimenpiteet (n=539%)

20 40 60

m Kappalemaara

*Yksi yhteydenotto on voinut johtaa useaan toimenpiteeseen.
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Sosiaalihuoltoa koskevat yhteydenotot palvelutehtavittain

Palvelutehtavat (n=362%)

lakkaiden palvelut | 112
Lastensuojelu I 57
Vammaispalvelut I 53
Tyoikaisten palvelut I 47
Ei tietoa palvelutehtavasta I 39
Muu I 35
Lapsiperheiden palvelut I 11
Paihde- ja riippuvuustyon erityiset palvelut 1l 5

Perheoikeudelliset palvelut Il 3

Varhaiskasvatus 0

0 20 40 60 80 100 120

m Kappalemaara

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa palvelutehtavaa.



Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen toimialueet ja

alheet

Toimialueet (N=367")

e e atveien | 7
toimiala

Ikdantyneiden palvelujen ja _ 110
kuntoutuksen toimiala

Muu toimialue tai ei tietoa _ 85
toimialueesta

Yksityisesti hankittu
sosiaalipalvelu

Varhaiskasvatus 0

0 50

; m Kappalemaara

100

150

200

Yhteydenoton aihe Kpl
Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen 125
Muu 104
Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus 46
Tiedontarve palveluprosesseista 43
Kohtelu 42
Asiakaskohtaiset hallintopaatokset 38
ltsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 25
Tietosuoja 13
Konsultointi 12
Asiakasmaksuasiat 10
Asian kasittelyaika 7
Vahingonkorvaus 3
Sopimukset 1
Yhteensa 469*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa toimialuetta ja aihetta.




lkaantyneiden palvelut ja kuntoutus
-toimiala



lkaantyneiden palveluja ja kuntoutusta koskevat

sosiaalihuollon yhteydenotot

Tulosalueet (n=110%)

Ikdantyneiden asiakasohjaus _ 90

Kotiin vietavat palvelut [l 11

Asumispalvelut l 7

Ei tarkempaa tietoa tulosalueesta I 2

20
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60

80

100

Yhteydenoton aihe Kpl
Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen 43
Muut asiat 22
Tiedontarve palveluprosesseista 17
Kohtelu 12
Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus 10
Asiakaskohtaiset hallintopaatdkset 9
ltsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 9
Asiakasmaksuasiat 2
Konsultointi 2
Tietosuoja 1
Vahingonkorvaus 1
Asian kasittelyaika 0
Sopimukset 0
Yhteensa 128*

m Kappalemaara
33 *Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosaluetta ja aihetta.




lkaantyneiden asiakasohjauksen sosiaalihuoltoa koskevat

yhteydenotot

Tulosyksikét (n=90*)

Ikdantyneiden asiakasohjaus ja _ 64
gerontologinen sosiaalityd

Asumispalvelut, ostopalvelut [l 11

Kotiin vietavat palvelut,
ostopalvelut . 8

Omais- ja perhehoito, ikdantyneet I 5

Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta I 2

50

100

Yhteydenoton aihe Kpl
Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen 32
Muut asiat 21
Tiedontarve palveluprosesseista 14
Kohtelu 10
Asiakaskohtaiset hallintopaatokset 9
Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus 9
ltsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 7
Konsultointi 1
Tietosuoja 1
Vahingonkorvaus 1
Asiakasmaksuasiat 0
Asian kasittelyaika 0
Sopimukset 0
Yhteensa 105*

33 m Kappalemaara
*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkda ja aihetta.




lkaantyneiden asiakasohjauksen sosiaalihuoltoa

koskevat yhteydenotot

Asiakasohjausta koskevat yhteydenotot kohdistuivat
suurimmaksi osaksi sosiaalityon ja -ohjauksen
palveluihin, palvelutarpeen arviointiin seka osto-
palveluna tuotettuun ymparivuorokautiseen palvelu-

Yleisin yhteydenoton syy oli palvelun jarjestaminen ja
toteuttaminen. Yhteydenotoissa tuotiin esiin tyytymatto-
myytta palvelutarpeen arviointiin ja kuulluksi tulemiseen
avun tarpeista. Esiin nostettiin myos kokemuksia tiedon-

@ asumiseen. Yhteydenotoista noin kaksi kolmasosaa oli o — saantioikeuden puutteellisesta toteutumisesta, potilaan
m uusia ja vajaa kolmannes oli jatkoyhteydenottoja. Puolet g — tarpeiden sivuuttamisesta seka palvelujen puutteellisesta
yhteydenotoista tuli asiakkaan omaiselta tai laheiselta, kohdentumisesta ja avun riittamattomyydesta. Kotihoitoa
ja 41 %:ssa yhteydenottajana oli asiakas itse. Muita ja asumispalveluja koskevat yhteydenotot kohdistuivat
yhteydenottajia olivat sote-henkilostd, muut viranomais- muun muassa palvelun laatuun ja turvallisuuteen,
tai yhteistyotahot tai asiakkaan edunvalvoja. laakehoidon virheisiin seka omaisten kokemiin puutteisiin
asiakkaan hoidossa ja ravitsemuksen toteutumisessa.
Asiakasohjausta koskevia yhteydenottoja kirjattiin Suurin osa luokkaan tiedontarve palveluprosesseista
toiseksi eniten luokkaan muut asiat. Useimmat niista kuuluneista yhteydenotoista koski tiedontarvetta
liittyivat tilanteisiin, joissa yhteydenottajan asia ei palveluihin hakeutumisesta. Yhteydenottajat
o kuulunut asiavastaavan tehtaviin, vaan kyse oli 0 tiedustelivat esimerkiksi sita, miten omaishoitoa, koti-
o— esimerkiksi ikaantyneiden palveluihin hakeutumisesta. o— hoitoa, likkumisen tukea, asumispalveluja tai taydenta-
e Osa yhteydenotoista koski muun muassa asiakas- 0| vaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea voi hakea ja

ohjauksen tyontekijoiden tavoitettavuutta, ja
muutamassa yhteydenotossa tuotiin esiin tyytymat-
tomyytta asiakkaan saamaan muistutusvastaukseen.

saada. Naiden yhteydenottojen olisi ollut tarkoituksen-
mukaisempaa ohjautua suoraan ikaantyneiden
asiakasohjaukseen. Muutama yhteydenotto liittyi myos
tiedontarpeeseen siita, miten asian kasittely etenee
sosiaalitoimessa silloin, kun henkildsta on tehty niin
sanottu huoli-ilmoitus.



Kotiin vietavien palvelujen sosiaalihuoltoa koskevat
vhteydenotot

Yhteydenoton aihe

Tulosyksikét (n=11) Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen

ltsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen

Kohtelu

Kotihoitoalueet _ 10 Tiedontarve palveluprosesseista

Asiakasmaksuasiat

NI NI DN|] O®

—

—

Muut asiat

Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta I 1 Asiakaskohtaiset hallintopaatokset

Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus

Asian kasittelyaika

Konsultointi

Kotiin vietavien palvelujen yhteiset 0
Sopimukset

Tietosuoja

Ol ol o] o] o] ©of ©

0 2 4 6 8 10 12
Vahingonkorvaus

m Kappalemaara
33 Yhteensa 14*
*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa aihetta.




Kotiin vietavien palvelujen sosiaalihuoltoa koskevat

yvhteydenotot

Kotiin vietavia palveluja koskevia yhteydenottoja tuli
yhteensa 11, ja niissa kaikissa oli kyse kotihoidon
palvelusta. Suurin osa yhteydenotoista koski Lahdessa
tuotettua kotihoitoa. Yhteydenottajista seitseman oli

Yhteydenotot koskivat useimmiten palvelun jarjesta-
mista tai toteutusta. Niissa kuvattiin kokemuksia siita,
ettei kotihoidon palvelun laatu tai maara vastannut
asiakkaan tarpeita. Esille tuotiin muun muassa, etta

@ omaisia tai laheisia, kaksi yhteydenottoa tuli asiakkailta E — kotihoidon kaynnit olivat riittamattomia, omaisten
m itseltaan ja toiset kaksi sosiaali- ja terveydenhuollon g — havaintoja asiakkaan voinnin heikentymisesta ei
henkilostolta. huomioitu tai asiakkaan voinnin ja toimintakyvyn
muutoksiin ei reagoitu riittavalla tavalla tai riittavan
nopeasti.
Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta, kohtelua ja palvelu- Asiakasmaksuja koskeneessa yhteydenotossa omainen
prosessien tiedontarpeita koskeneita yhteydenottoja tuli kyseenalaisti kestoltaan hyvin lyhyiksi koetuista, Iahinna
jokaista kaksi. Toisessa itsemaaraamisoikeuteen liitty- asiakkaan voinnin tarkistamiseen rajoittuvista kotihoidon
0 — neessa yhteydenotossa omainen koki tyontekijoiden pai- 0 kaynneista perittavan maksun.
o— nostaneen asiakasta tekemaan tietyn palveluun liittyvan o—
0| ratkaisun, mika heratti huolta itsemaaraamisoikeuden 0 — | Muutasiat -luokkaan tilastoidussa yhteydenotossa
tyontekija tiedusteli asiavastaavalta nakemysta

toteutumisesta. Toinen yhteydenotto koski tyontekijan
tiedustelua itsemaaraamisoikeutta koskevasta ohjeistuk-
sesta. Kohtelua koskevissa yhteydenotoissa oli kyse sii-
ta, etta tyontekijalle esiin tuodut tiedot asiakkaan tilan-
teesta oli sivuutettu. Palveluprosesseihin liittyvissa
yhteydenotoissa tiedusteltiin kotihoidon palvelun
saamisesta.

asiakkaan kodin kalusteeseen liittyvassa asiassa.



Asumispalvelujen sosiaalihuoltoa koskevat yhteydenotot
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Hyvinvointialueen tuottamia ikaantyneiden asumis-
palveluja koskevia sosiaalihuollon yhteydenottoja

saapui yhteensa seitseman, joista kuusi oli uusia. Kaikki

yhteydenotot koskivat hyvinvointialueen tuottamaa

Asumispalvelujen sosiaalihuoltoa koskevat yhteydenotot

Neljassa palvelun jarjestamista tai toteuttamista
koskevassa yhteydenotossa nousi esiin huoli hoivan ja
huolenpidon laadusta. Yhteydenotoissa tuotiin esiin
huolta muun muassa asukkaiden hygieniasta,

@ ymparivuorokautista palveluasumista. Yhteydenottojen E — ravitsemuksesta ja terveydentilan hoidosta seka
m jakaumassa oli vaihtelua eri asumisyksikoiden valilla. g — henkiloston tydajan kaytosta ja savuttomuuden

Viidessa tapauksessa yhteydenottajana oli asiakkaan noudattamisesta. Lisaksi yndessa yhteydenotossa
omainen tai muu laheinen henkild. Yhdessa omainen kertoi tyytymattomyydestaan siihen, etta
tapauksessa yhteydenoton teki asiakas itse, ja lisaksi hanen mahdollisuuksiaan osallistua asiakkaan asioiden
henkilOstolta tuli yksi yhteydenotto. hoitamiseen oli tyontekijoiden toimesta rajoitettu.
Asiakasmaksuja koskevassa yhteydenotossa omainen Konsultointi-luokkaan tilastoitu yhteydenotto koski
tiedusteli asumispalvelumaksupaatoksen henkildstolta tullutta tiedustelua vahingonkorvaus-
viivastymisesta. vastuusta asumisyksikossa sattuneessa

o _ o o - o __| esinevahingossa.

O — Toinen yksittainen yhteydenotto liittyi asiakastietoihin ja o —

S tiedonsaantioikeuteen, ja se koski omaisen oikeutta i
saada asumisyksikOssa asuneen asiakkaan tiedot

taman kuoleman jalkeen, jotta omainen voisi arvioida
jalkikateen asiakkaan saamien palvelujen asian-
mukaisuutta.




Perhe- ja sosiaalipalvelut
-toimiala



Perhe- ja sosiaalipalveluja koskevat sosiaalihuollon

yhteydenotot

Tulosalueet (n=171%)

Lapsiperhepalvelut [N 63
Vammaispalvelut _ 33
. Tyéikéisten_galvelutja _ 43
sosiaalihuollon paivystyspalvelut
Psykososiaaliset palvelut - 11

Ei tarkempaa tietoa tulosalueesta | 1
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Yhteydenoton aihe Kpl
Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen 70
Muut asiat 35
Asiakaskohtaiset hallintopaatokset 28
Kohtelu 27
Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus 26
Tiedontarve palveluprosesseista 19
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 13
Tietosuoja 11
Asian kasittelyaika 7
Konsultointi 5
Asiakasmaksuasiat 4
Vahingonkorvaus 2
Sopimukset 1
Yhteensa 248*

m Kappalemaara
g *Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosaluetta ja aihetta.




Lapsiperhepalvelujen sosiaalihuoltoa koskevat yhteydenotot

Yhteydenoton aihe Kpl

o Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen 26
Tulosyksikot (n=63%)

Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus 16

Muut asiat 15

Lastensuojelu ja perhesosiaalityo _ 57
Kohtelu 11

Asiakaskohtaiset hallintopaatokset 8
Lasten ja nuorten hyvinvointi . 5 Tietosuoja 5
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 4
Tiedontarve palveluprosesseista 2

Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta I 1
Asian kasittelyaika 1
Konsultointi 1
Opiskeluhuoltopalvelut 0 Sopimukset 1
Vahingonkorvaus 1
0 10 20 30 40 50 60 Asiakasmaksut 0

m Kappalemaara
33 Yhteensa 91*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikk6a ja aihetta.




Lapsiperhepalveluja koskevat sosiaalihuollon yhteyden-
otot olivat useimmiten (63 %) uusia yhteydenottoja ja

painottuivat alkuvuotta hieman enemman loppuvuoteen
2025. Yhteydenottaja oli useimmiten omainen, laheinen

Lapsiperhepalvelujen sosiaalihuoltoa koskevat
vhteydenotot

Yli 40 % lapsiperhepalveluja koskeneista yhteyden-
otoista liittyi palvelun jarjestamiseen tai toteuttamiseen.
Suurin osa naista yhteydenotoista liittyi sosiaalityon
palveluun. Yhteydenotoissa korostuivat erimielisyydet

@ tai huoltaja. Naita oli yhteydenottajista 68 %. Palvelujen E — asiakasperheiden ja tyontekijoiden valilla: esimerkiksi
m hakija tai asiakas oli yhteydenottaja 19 %:ssa, sote- g — kasitys lapsen tai perheen tilanteesta tai jatkosuunni-

henkildstd 6 %:ssa ja muu yhteydenottaja 7 %:ssa telmista ei ollut yhteneva. Jonkin verran yhteydenottoja
yhteydenotoista. Suurin osa yhteydenotoista (87 %) tuli myos tyontekijéiden tavoitettavuuteen, puolueet-
koski hyvinvointialueen tuottamia palveluita. tomuuteen ja asiakassuunnitelmiin liittyen.
Neljannes yhteydenotoista koski asiakastietoja ja Kolmanneksi yleisin lapsiperhepalvelujen sosiaali-
tiedonsaantioikeutta. Useimmiten yhteydenotto liittyi huoltoa koskeva yhteydenoton aihe oli luokka muut
vanhemman tai huoltajan tiedonsaantioikeuteen; esi- asiat. Useimmiten nama yhteydenotot liittyivat

o merkiksi siihen, miten tietoja voi pyytaa itselleen, tai 0 muistutus- tai kanteluasioihin. Yhteydenottajat

o— siihen, ettei joitain tietoja ollut kerrottu tai luovutettu. o— esimerkiksi tiedustelivat, koska saavat vastauksen

g _ Osa yhteydenotoista koski myds tyytymattomyytta vir- g _ tekemaansa muistutukseen. Muuten tahan luokkaan
heellisiin asiakastietoihin.

kuuluvat yhteydenotot vaihtelivat. Mukana oli erilaisia
tiedusteluja esimerkiksi perhehoitajan oikeuksista tai
yleisia tiedusteluja, voiko sosiaaliasiavastaava olla
asiakkaan apuna asian selvittelyssa tai hoitamisessa..



Vammaispalveluja koskevat yhteydenotot

Tulosyksikot (n=53%)

Asiakasohjaus 28

Asuminen ja paivaaikainen _ 12
toiminta
Palvelukoordinaatio
(asumisen ostopalvelut) - 10

Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta . 3

5 10 15 20 25 30

; m Kappalemaara

Yhteydenoton aihe Kpl
Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen 20
Asiakaskohtaiset hallintopaatdkset 11
Muut asiat 9
Kohtelu 8
Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus 7
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 7
Tiedontarve palveluprosesseista 7
Tietosuoja 6
Asian kasittelyaika 4
Asiakasmaksuasiat 1
Konsultointi 1
Vahingonkorvaus 1
Sopimukset 0
Yhteensa 82*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkda ja aihetta.




Vammaispalveluja koskevat yhteydenotot koskivat
useimmiten (72 %) hyvinvointialueen tuottamia palve-
luja. Ostopalveluja ja palvelusetelillda hankittuja palveluja
koski yhteensa 21 % yhteydenotoista. 94 % yhteyden-

Vammaispalveluja koskevat yhteydenotot

Palvelun jarjestamiseen tai toteuttamiseen liittyvat
yhteydenotot nousivat isoimmaksi yhteydenottojen aihe-
ryhmaksi vuonna 2025. Useimmiten nama yhteyden-
otot koskivat ymparivuorokautista palveluasumista,

@ otoista koski taysi-ikaisia asiakkaita ja 6 % alaikaisia E — muista palveluista tuli Iahinna yksittaisia yhteydenottoja.

m asiakkaita. 60 % oli uusia yhteydenottoja, 32 % jatko- g — _ _ o _
yhteydenottoja ja 8 %:ssa yhteydenottotyyppi ei ollut Yhteydenotot koskivat esimerkiksi palveluasumisen
tiedossa. Yhteydenotoissa oli siis paljon sellaisia kon- laatua tai palveluasumispaikan valintaa. Esimerkiksi
takteja, ettd yhteydenottaja otti samasta asiasta yhteytta terveydentilasta ja virkistystoiminnasta huolehtiminen
vahintaan kaksi kertaa. nousivat esiin. Samoja aiheita oli yhteydenotoissa myos

vuonna 2024.

Asiakaskohtaiset hallintopaatokset olivat toiseksi ylei- Kolmanneksi yleisin vammaispalveluja koskeva yhtey-
sin vammaispalveluja koskeva yhteydenoton aihe. denoton aihe oli muut asiat. Tassa aiheluokassa oli
Maara kuitenkin vaheni noin kolmannekseen verrattuna hyvin erilaisia yhteydenottoja, jotka koskivat esimerkiksi

o vuoteen 2024. Useimmiten nama yhteydenotot liittyivat o tiedusteluja oikeussuojakeinojen kaytosta. Yhteyden-

o— likkumisen tuen palveluun. Yhteydenotot koskivat o— ottajat muun muassa tiedustelivat, miten muistutus

g _ myo0s henkilokohtaista apua ja sosiaalityota, mutta g _ tehdaan. Lisaksi yhteydenotoissa oli yleisia tiedusteluja

eivat muita sosiaalipalveluita.

Yhteydenotoissa toistui se, etta asiakas tai omainen oli
tyytymaton siihen, ettei palvelua myonnetty lainkaan tai
haettua maaraa. Yhteydenotoissa mainittiin myos, ettei
palvelupaatosta saanut lainkaan tai sen saamisessa
kesti hyvin kauan.

vammaispalveluista.



Tyolkaisten palveluja ja sosiaalihuollon paivystyspalveluja
koskevat yhteydenotot

Tulosyksikot (n=43%)

Asiakasohjaus ja taloudellinen tuki [ 35

Sosiaalipaivystys I 2

Sosiaalinen kuntoutus ja I 2
osallisuus

Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta I 1
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Yhteydenoton aihe Kpl
Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen 18
Tiedontarve palveluprosesseista 10
Muut asiat 8
Kohtelu 6
Asiakaskohtaiset hallintopaatokset 4
Asiakasmaksut 2
Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus 2
Asian kasittelyaika 2
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 2
Konsultointi 2
Sopimukset 0
Tietosuoja 0
Vahingonkorvaus 0
Yhteensa 56*

m Kappalemaara
@ *Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkoa ja aihetta.




Tyoikaisten palveluja ja sosiaalihuollon paivystys-
palveluja koskevat yhteydenotot olivat enimmakseen
(76 %) uusia yhteydenottoja. Tama tarkoittaa sita, etta
yleensa sama henkilo on ollut samasta asiasta yhtey-
dessa vain kerran. Yleisimmin yhteydenottaja oli
palvelun hakija tai asiakas (74 %). Yhteydenotot
koskivat eniten (33 %) sosiaalityon palvelua.

Tyolkaisten palveluja ja sosiaalihuollon
paivystyspalveluja koskevat yhteydenotot

Yleisin aihe tyoikaisten palveluihin ja sosiaalihuollon
paivystyspalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa ol
palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen. Lahes kaikKi
yhteydenotot liittyivat sosiaalihuollon viranomaistyohon,
eivat niinkaan palvelutuotantoon. Yhteydenottaijilla tois-
tui kokemus, ettei vaikeassa ja akuutissa tilanteessa
saanut tarvittua apua. Lisaksi yhteydenotoissa nakyi
jonkin verran se, etteivat asiakkaat hahmottaneet eri
viranomaisten vastuita asioidensa hoidossa.

Toiseksi yleisin yhteydenoton aihe oli tiedontarve
palveluprosesseista. Naissa yhteydenotoissa korostui
se, etta asiakkaat ja omaiset ottivat yhteytta sosiaali-
asiavastaavaan, vaikka oikeampi paikka yhteyden-
ottojen ohjautumiselle olisi ollut sosiaalihuollon ohjaus-
ja neuvontapalvelut. Yhteydenottajat kysyivat esi-
merkiksi palveluiden ja etuuksien hakemisesta ja
pyysivat arviointia tilanteestaan.

Yhteydenoton aihe "muut asiat” oli kolmanneksi yleisin
tyoikaisten palveluja ja sosiaalihuollon paivystys-
palveluja koskevissa yhteydenotoissa. Nama
yhteydenotot sisalsivat hyvin erilaisia asioita liittyen
esimerkiksi tarjolla oleviin erilaisiin palveluihin tai
neuvonnan tarpeeseen muistutuksen tekemiseksi.
Kaikki nama yhteydenotot koskivat asiakasohjauksen ja
taloudellisen tuen palveluita.



Psykososiaalisten palvelujen sosiaalihuoltoa koskevat

yhteydenotot

Tulosyksikko (n=11%)
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18*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa aihetta.




Psykososiaalisten palvelujen sosiaalihuoltoa koskevat

yhteydenotot

Psykososiaalisten palvelujen sosiaalihuoltoa koskevissa
yhteydenotoissa suurin osa (63 %) yhteydenottajista oli
palvelujen hakijoita tai asiakkaita. Omaiselta, laheiselta
tai huoltajalta tuli yksi yhteydenotto ja sote-henkilostolta

Yleisin yhteydenoton aihe psykososiaalisiin palveluihin
liittyvissa sosiaalihuollon yhteydenotoissa oli palvelun
jarjestaminen tai toteuttaminen. Yli puolet naista
yhteydenotoista liittyi palvelupaikan jarjestamiseen.

@ kolme. Kaikki yhteydenotot liittyivat erilaisiin asumisen E — Yhteydenotoissa toistui se, etta asiakkaalle oli tarjottu
m palveluihin. Eniten yhteydenottoja tuli koskien ympari- g — asumisen palveluun liittyvaa palveluyksikkoa, mutta
vuorokautista palveluasumista. Psykososiaalisia palve- tutustumisten tai kokeilujaksojen jalkeen paikka ei
luja koskevia yhteydenottoja ei tullut lainkaan alku- tuntunut asiakkaasta sopivalta. Yhteydenottajat tiedus-
vuodesta 2025, mutta kevaasta alkaen niita tuli tasai- telivat, mita voivat naissa tilanteissa tehda. Lisaksi
sesti koko loppuvuoden. yhteydenotot liittyivat esimerkiksi ruuan laatuun ja
tapaturmatilanteessa avustamiseen palveluyksikoissa.
Toiseksi yleisin yhteydenoton aihe oli asiakaskohtaiset Kolmanneksi yleisin psykososiaalisia palveluja koske-
hallintopaatokset. Kaikki paatoksiin liittyvat yhteyden- vien sosiaalihuollon yhteydenottojen aihe oli muut asiat.
otot koskivat ymparivuorokautista palveluasumista. Kaikki liittyivat ymparivuorokautiseen palveluasumiseen.
o Nama yhteydenotot liittyivat siihen, ettei asiakas ollut 0 Nama yhteydenotot olivat keskenaan hyvin erilaisia. Ne
o— tyytyvainen ymparivuorokautisesta palveluasumisesta o— liittyivat esimerkiksi tiedusteluun oikaisuvaatimusasian
g _ saatuun paatokseen, kaytannossa asumisyksikon g _ kasittelysta ja asiakkaan tyytymattomyyteen asumis-

valinnan osalta. Yhteydenottajat tiedustelivat, mita
voivat tilanteessa tehda.

yksikon keittiovarusteluun.



Muut sosiaalihuollon yhteydenotot



Muut sosiaalihuollon yhteydenotot

Yksikét (n=86*)
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Yhteydenoton aihe Kpl
Muut asiat 47
Palvelun jarjestaminen tai toteuttaminen 18
Asiakastiedot ja tiedonsaantioikeus 11
Tiedontarve palveluprosesseista 7
Konsultointi 5
Asiakasmaksuasiat 4
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 4
Kohtelu 4
Asiakaskohtaiset hallintopaatokset 2
Tietosuoja 2
Vahingonkorvaus 1
Asian kasittelyaika 0
Sopimukset 0
Yhteensa 105*

m Kappalemaara
@ *Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa yksikkoa ja aihetta.




Lahes kaikki muut yhteydenotot —luokkaan kuuluvat

yhteydenotot koskivat taysi-ikaisia asiakkaita. Yhteyden-

otot koskivat usein hyvinvointialueen tuottamia tai
ostamia palveluja, mutta yhteydenotosta ei selvinnyt

Muut sosiaalihuollon yhteydenotot

Muissa sosiaalihuollon yhteydenotoissa yleisin
yhteydenoton aihe oli muut asiat. Naista suurin osa
(68 %) ei koskenut mitdan sosiaalipalvelua. Yhteyden-
otot koskivat esimerkiksi Kelaa, Digi- ja vaestotieto-

@ tarkemmin, mista palvelusta tai yksikosta oli kyse. E — virastoa ja kunnan palvelupisteita, jotka eivat kuulu
m Tahan luokkaan tuli myGs joitakin Kelaa koskevia g — sosiaaliasiavastaavan toimintakenttaan. Lisaksi
yhteydenottoja, jotka eivat kuulu sosiaaliasiavastaavan yhteydenotot sisalsivat esimerkiksi tyytymattomyyden
toimintakenttaan. ilmauksia koskien naapureita, oheishuoltajalle
maksettavia etuuksia ja seurakunnan toimintaa.
Toiseksi yleisin yhteydenoton aihe oli palvelun Kolmanneksi yleisin muita sosiaalihuollon yhteyden-
jarjestaminen tai toteuttaminen. Tassa luokassa oli ottoja koskeva aihe oli asiakastiedot ja tiedonsaanti-
hyvin erilaisia yhteydenottoja. Yhteydenotot koskivat oikeus. Naissa yhteydenotoissa oli esimerkiksi yleisia
o esimerkiksi erilaisia ristiriitoja asiakkaiden ja tyon- o tiedusteluja asiakasasiakirjojen pyytamisesta ja tieto-
o— tekijoiden valilla. Useat naista yhteydenotoista olivat o— pyyntojen kasittelyajoista. Lisaksi yhteydenotot liittyivat
g _ tulleet sahkopostitse ja niissa oli kuvattu tyytymatto- g _ esimerkiksi asiakirjapyyntoihin vainajan tiedoista ja

myytta hyvin ylatasoisesti.

tyontekijoiden kirjaamisvelvollisuuteen.
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tulleet yhteydenotot



Terveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot (n=1662)

Uusia yhteydenottoja tuli

1149 kappaletta Yhteydenottaja (n=1662)
H Jatkoyhteydenottoja tuli Potilas NI 1280
Hiills 415 kappaletta

Omainen, laheinen tai huoltaja [N 337
Ei tietoa yhteydenottotyypista

98 kappaletta Sote-henkildsts | 29
Muu | 11
1602 yhteydenottoa koski
taysi-ikaista henkiloa Muu viranomais- tai yhteistyotaho 4
H 47 yhteydenottoa koski Edunvalvoja 1
I:I I:II] alaikaista henkil6a
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13 yhteydenotossa ei tietoa m Kappaleméaara
tapahtuman kohteesta




Terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen jarjestamis-
Jja tuottamistapa

Jarjestamis- ja tuottamistapa (n=1775%)

Hyvinvointialueen tuottama palvelu e 1043
Harjun terveyden tuottama palvelu NN 347
Ei tarkempaa tietoa jarjestamis- ja tuottamistavasta I 188
Hyvinvointialueen hankkima ostopalvelu [l 49
Muu B 41
Tyoterveyshuollon palvelu 8 38
Yksityisesti hankittu palvelu Wl 37
Muun hyvinvointialueen tai HUS:n tuottama palvelu 8 32

Palvelusetelilla jarjestettava palvelu 0

0 200 400 600 800 1000 1200

m Kappalemaara

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa jarjestamis- ja tuottamistapaa.



Potilasasiavastaavan toimenpiteet terveydenhuollon

yhteydenottoihin

Muistutusneuvonta
Potilasvahinkoneuvonta

Potilasasiavastaavan toimenpiteet (n=2789%)

Ohjaus hoitavaan yksikk66n meessssssssss——— 2382

Kanteluneuvonta aaEEEESESSS———— 219

Ohjaus toiseen viranomaiseen tai toimijaan ———————— 151
Oikeudellinen neuvonta ——————— 149
Kuuntelu tai viestin vastaanottaminen m—————— 136
Muu neuvonta ———— 119
Muu toimenpide m—— 01
Neuvonta hyvinvointialueen toiminnoista m—— 82
Muutoksenhakuneuvonta e 61
Vahingonkorvausneuvonta mmm 52
Avustaminen muistutuksen teossa mm 41
Avustaminen potilasvahinkoilmoituksen tekemisessa = 13
Asian selvittaminen tai konsultointi yksikosta = 12
Kuluttajoikeudellinen neuvonta u 8
Laakevahinkoneuvonta 1 7

I 382
Tietosuojaneuvonta EEEEEEEEEEE———————— 270
100 200 300 400 500 600 700

m Kappalemaara

*Yksi yhteydenotto on voinut johtaa useaan toimenpiteeseen.
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Terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen toimialueet ja

alheet

Toimialueet (n=1756%)

TerveyS' ja Salraanh0|t0pa|VG|Ujen _ 1049

toimiala

Muu toimialue tai ei tietoa _ 385

toimialueesta

lkaantyneiden palvelujen ja
kuntoutuksen toimiala B 132

Perhe- ja sosiaalipalvelujen toimiala [l 115
Tydterveyshuolto J§ 38

Yksityisesti hankittu terveyspalvelu | 37
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Yhteydenoton aihe

Kpl

Hoidon toteuttaminen 755
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 355
Potilasvahinko tai sen epaily 347
Muut asiat 331
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 307
Kohtelu 246
Asiakasmaksut 101
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 86
Tietosuoja 81
Vahingonkorvaus 53
Tiedontarve hoitoprosesseista 19
Konsultointi 14
Valinnanvapaus 11
Laakevahinko tai sen epaily 5
Yhteensa 2711*

33 m Kappalemaara
*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa toimialuetta ja aihetta.




Terveys- ja sairaanhoitopalvelut
-toimiala



Terveys- ja sairaanhoitopalveluja koskevat yhteydenotot

Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 523
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 261
Tulosalueet (n=1049%) paasy’
Potilasvahinko tai sen epaily 256
Avosairaanhoito [ 451 Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 196
Kohtelu 176
Operatiivinen tulosalue 326 Muut asiat 153
. Asiakasmaksut 55
Akuutti4 [ 181
Tietosuoja 40
Medisiininen tulosalue [ 107 Vahingonkorvaus 32
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 31
Suun terveydenhuolto [l 64 Valinnanvapaus 28
Tiedont hoit ist 15
Diagnostiset palvelut | 19 edontarve hoffoprosesseista
Konsultointi 6
100 200 300 400 500 Laakevahinko tai sen epaily 2

m Kappalemaara -
33 Yhteensi 1774*
*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosaluetta ja aihetta.



Avosairaanhoitoa koskevat yhteydenotot

Sote-keskukset

Ei tarkempaa
tietoa
tulosyksikosta

Digiklinikka

Mielenterveys- ja
paihdepalvelut

Hoitotarvikejakelu

>

Tulosyksikot (n=451%)

R 94

B 26

N 16

N1

| 4

0 100 200 300 400

m Kappalemaara

500

Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 211
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 117
Muut asiat 90
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 76
Kohtelu 66
Potilasvahinko tai sen epaily 44
Valinnanvapaus 16
Tietosuoja 16
Asiakasmaksut 11
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 11
Vahingonkorvaus 6
Tiedontarve hoitoprosesseista 5
Konsultointi 2
Laakevahinko tai sen epaily 1
Yhteensa 672*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkda ja aihetta.




Sote-keskuksia koskevat yhteydenotot

Yksikét (n=

Lahden sote-keskus
Hollolan sote-keskus
Heinolan sote-keskus
Orimattilan sote-keskus
Asikkalan sote-keskus
litin sote-keskus

Ei tarkempaa tietoa sote-keskuksesta
Nastolan sote-keskus
Karkolan sote-keskus
Sysman sote-keskus
Hartolan sote-keskus

Padasjoen sote-keskus

394*)

I 241
s 39

. 35

. 17

M 16

M 15

m 14

m 1"

50 100 150 200 250

m Kappalemaara

300

Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 198
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 105
Muut asiat 85
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 72
Kohtelu 69
Potilasvahinko tai sen epaily 43
Valinnanvapaus 15
Tietosuoja 13
ltsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 11
Tiedontarve hoitoprosesseista 10
Asiakasmaksut 9
Vahingonkorvaus 6
Konsultointi 1
Laakevahinko tai sen epaily 1
Yhteensa 638*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa sote-keskusta ja aihetta.




e

Avosairaanhoitoa koskevat yhteydenotot

Yleisimmat yhteydenottajat olivat potilaat itse (87 %), ja
toiseksi yleisin ryhma olivat omaiset, laheiset tai huoltajat
(12 %). Suurin osa yhteydenotoista oli uusia (65 %).
Valtaosa yhteydenotoista kohdistui Lahden sote-
keskukseen, ja kokonaisuutena yhteydenottomaarat
kasvoivat edellisvuoteen verrattuna.

Eniten kasvua oli Hollolan sote-keskusta koskevissa
yhteydenotoissa, jotka kasvoivat yli 50 %. Lahden sote-
keskusta koskien kasvua oli lahes neljannes. Yhteydenotot
painottuivat sote-keskuksiin, ja muihin palveluihin liittyvia
yhteydenottoja tuli selvasti vahemman.

Noin kolmasosa yhteydenotoista koski hoidon
toteuttamista. Yli puolet naita koskevista yhteyden-
otoista liittyi tyytymattomyyteen hoitoon. Yhteydenottajat
toivat usein esille tyytymattomyytta lagkehoitoon seka
tehtyyn hoitopaatokseen. Yhteydenotoissa nousivat
esiin myos viivastyneet diagnoosit, virheelliset hoito-
paatokset ja puutteellinen tutkiminen. Potilaat kokivat,
etteivat olleet saaneet asianmukaista hoitoa julkisista
palveluista ja olivat joutuneet taman takia hakeutumaan
hoitoon yksityiselle puolelle.

Toiseksi yleisin yhteydenoton aihe oli hoitoon paasy ja
hoidon saatavuus. Merkittava osa naista yhteyden-
otoista liittyi vaikeuksiin saada etenkin laakarin vastaan-
ottoaikoja. Yhteydenottajat toivat esille tyytymattomyytta
erityisesti siihen, ettei laakarin vastaanottoaikaa saanut
lainkaan, koska hoidon tarpeen arvioinnissa sita ei
todettu tarpeelliseksi. Osassa yhteydenotoista mainittiin
myoOs se, etta takaisinsoitto oli viivastynyt, eli takaisin-
soittoa ei tullut saman vuorokauden aikana.

Kolmanneksi yleisin yhteydenoton aihe oli muut asiat.
Naista yhteydenotoista noin 31 % liittyi muistutusten
kasittelyyn tai muistutusvastauksen viivastymiseen.
Yhteydenottajat kokivat tyytymattomyytta muistutus-
vastauksiin ja toivat esille esimerkiksi sen, ettei heidan
esittamiinsa kysymyksiin ollut vastattu.

Potilaat ottivat yhteytta asiavastaavaan myos reseptin
uusimiseen ja oirearvioihin liittyvissa asioissa. Nama
yhteydenotot koskivat asiavastaavien pilotoimaa chat-
palvelua ja johtuivat siita, etta potilaat laittoivat viestia
asiavastaaville digiklinikan sijaan.



Operatiivista tulosaluetta koskevat yhteydenotot

Tulosyksikot (n=326%)
Kirurgia NG 150
Leikkaus- ja anestesiatoiminta [N 32
Synnytykset ja naistentaudit [ 43
Silmataudit [N 37
Suu- ja leukasairaudet §l 7

Korva-, nena- ja kurkkutaudit | 5

Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta | 2

>
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200

Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 136
Potilasvahinko tai sen epaily 123
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 56
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 47
Kohtelu 44
Asiakasmaksut 24
Muut asiat 23
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 11
Vahingonkorvaus 10
Tietosuoja 9
Tiedontarve hoitoprosesseista 7
Valinnanvapaus 5
Konsultointi 1
Laakevahinko tai sen epaily 1
Yhteensa 497~

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkda ja aihetta.




Operatiivista tulosaluetta koskevien yhteydenottojen
maara kasvoi edellisvuodesta. Kirurgiaa seka korva-,
nena- ja kurkkutauteja koskevien yhteydenottojen
maara sailyi lahes ennallaan, mutta muita tulosyksikoita

Operatiivista tulosaluetta koskevat yhteydenotot

Edellisten vuosien tavoin yhteydenotot koskivat
useimmiten hoidon toteuttamista. Yhteydenotoissa hoitoa
kuvattiin puutteelliseksi tai epaonnistuneeksi, seka tuotiin
esiin hoitoon liittyneitd komplikaatioita. Osa yhteyden-

@ koskevia yhteydenottoja tuli edellista vuotta enemman. E — ottajista koki laakehoitonsa riittamattomaksi, epasopivaksi
m Synnytyksia ja naistentauteja seka silmatauteja g — tai toimimattomaksi, tai oli tyytymaton sen lopettamiseen.
koskevat yhteydenotot yli kaksinkertaistuivat edellis-
vuodesta. Yhteydenotoissa tuotiin myos esiin tyytymattomyytta
epaselviin tai muuttuviin hoitopaatoksiin seka kokemuksia
Erityisesti potilasvahinkoa tai sen epailya koskevien siita, ettei omaa nakemysta ollut huomioitu paatosta
yhteydenottojen maara nousi edellisvuoteen verrattuna. tehtaessa.
Potilasvahinkoa tai sen epailya koskevat yhteydenotot Hoitoon paasya ja hoidon saatavuutta koskevien
nousivat toiseksi yleisimmaksi yhteydenoton aiheeksi. yhteydenottojen maara laski hieman verrattuna edellis-
Potilasvahingon epailtiin tapahtuneen useimmiten hoidon vuosiin. Yhteydenottajien kuvausten mukaan hoitoon
o tai toimenpiteen yhteydessa tai niiden seurauksena. 0 paasy oli pitkittynyt esimerkiksi lahetteen palautumisen,
o— o— kasittelyn viivastymisen tai kiireellisyysluokan
0 —| Yhteydenottajien mukaan potilasvahingon seurauksina 0 | muuttumisen vuoksi. Joissakin tilanteissa pitkittyminen
ilmeni muun muassa kipua, infektioita tai erilaisia toiminta-

kykyyn vaikuttavia ongelmia. Joissakin tapauksissa epailty
vahinko oli johtanut uusintatoimenpiteeseen tai jatko-
hoitoon. Osa yhteydenottajista toi esiin kokemuksia
rittamattomista kotihoito-ohjeista tai liilan varhaisesta
kotiutuksesta.

liittyi siihen, etta hoidon tarve oli yhteydenottajan
kokemuksen mukaan arvioitu virheellisesti tai vaivan
selvittelyyn ja tutkimuksiin kului pitka aika.

Osa yhteydenottajista kertoi, ettei ollut saanut tietoa
hoitoon paasyn ajankohdasta useista tiedusteluista
huolimatta.



Akuutti24:aa koskevat yhteydenotot

Yksikot (n=181%)

Paivystys (erikoissairaanhoito) [INIIEGEEN 36

Ensihoitopalvelut N 35

Ei tarkempaa tietoa yksikosta NN 25
Paivystysosasto I 19
Suun paivystys Il 13
Obduktio | 2
Akuutti24 kotisairaala | 1
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Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 85
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 49
Potilasvahinko tai sen epaily 47
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 41
Kohtelu 33
Muut asiat 15
Tietosuoja 9
Asiakasmaksut 7
Vahingonkorvaus 5
ltsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 4
Konsultointi 2
Tiedontarve hoitoprosesseista 1
Valinnanvapaus 1
Laakevahinko tai sen epaily 0
Yhteensa 299

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa yksikkda ja aihetta.




Edellisvuoteen verrattuna Akuutti24:aa koskevia
yhteydenottoja tuli hieman vahemman. Erityisesti
paivystysta koskevien yhteydenottojen maara laski.
Kasvua oli ainoastaan niissa yhteydenotoissa, joissa

Akuutti24:aa koskevat yhteydenotot

Yleisin yhteydenoton syy oli edellisten vuosien tavoin
hoidon toteuttaminen. Potilaan tilanteen selvittely,
tutkimus tai hoito koettiin puutteelliseksi tai
huolimattomasti toteutetuksi. Osa potilaista ilmaisi

@ yhteydenotosta ei tarkalleen selvinnyt, mita Akuutti24:n E — pettymysta siita, ettei saanut juuri sellaista hoitoa tai
m yksikkoa se koski. g — sellaisia tutkimuksia kuin olisi toivonut.
Alaikaisia koskevia yhteydenottoja oli noin 8 %, mika on Yhteydenotoissa tuotiin myos esiin tyytymattomyytta
hieman enemman kuin potilasasiavastaavalle tulleissa hoitopaatoksiin ja varhaisiin kotiutuksiin seka huolta
yhteydenotoissa keskimaarin. diagnoosien oikeellisuudesta esimerkiksi murtuma-
tapauksissa.
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus sailyi toiseksi Potilasvahinko tai sen epaily nousi kolmanneksi
yleisimpana yhteydenoton aiheena. Yhteydenotot yleisimmaksi yhteydenoton aiheeksi. Yhteydenotoissa
koskivat useimmiten hoitoon paasyn pitkittymista. muun muassa arvioitiin potilaan tutkimisen jaaneen
o Potilas ei ollut paassyt paivystyshoitoon lainkaan tai o puutteelliseksi, diagnoosin olleen virheellinen tai
o— hanet oli ohjattu hakeutumaan hoitoon omaan sote- o— potilaan tulleen kotiutetuksi ilman asianmukaisia
g _ keskukseen. Yhteydenottajien mukaan hoidon g _ tutkimuksia. Naiden seurauksena oireen tai vamman

pitkittyminen johtui osin my0s siita, etta potilaan tilanne
oli aluksi arvioitu virheellisesti.

Lisaksi yhteydenotoissa tuotiin esiin turhautumista
potilaiden ohjaamiseen edestakaisin paivystyksen ja
muiden yksikoiden, kuten sote-keskusten, valilla.

kerrottiin pahentuneen, mika oli saattanut johtaa
potilaan terveydentilan heikkenemiseen. Osa yhteyden-
ottajista taas epaili, etta hoidon yhteydessa oli
tapahtunut virhe.



Medisiinista tulosaluetta koskevat yhteydenotot

Tulosyksikét (n=107*)

Sisataudit I 55

Neurologia IEEE_—_—__—_ 21
SyOpataudit I—— 12
Keuhkosairaudet 1l 10
Ihotaudit ja allergologia M 4
Lastentaudit W 2
Lastenneurologia W 2
Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta 1 1

Hengityshalvaushoito 0O
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Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 56
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 20
Potilasvahinko tai sen epaily 23
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 18
Kohtelu 15
Muut asiat 15
Vahingonkorvaus 7
Valinnanvapaus 5
Asiakasmaksut 4
Tietosuoja 4
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 3
Konsultointi 1
Tiedontarve hoitoprosesseista 1
Laakevahinko tai sen epaily 0
Yhteensa 172*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkda ja aihetta.




Medisiinista tulosaluetta koskevat yhteydenotot

Yhteydenottaja oli 65 % tapauksissa potilas itse ja 34 %
tapauksista omainen, laheinen tai huoltaja. Suurin osa
yhteydenotoista oli uusia yhteydenottoja (72 %). Noin
puolet yhteydenotoista koski sisatauteja ja suurin osa
naista yhteydenotoista koski vatsakeskusta. Toiseksi

Yleisin yhteydenoton syy liittyi hoidon toteuttamiseen.
Suurin osa yhteydenotoista koski virheellisia
diagnooseja seka kokemusta siita, ettei hoito ollut
kokonaisvaltaista, vaan keskityttiin vain yhteen potilaan
ongelmaan. Lisaksi yhteydenotoissa nousi esiin

@ eniten (12 %) yhteydenottoja tuli koskien neurologiaa, E — tyytymattomyytta laakehoitoon ja epaselvyyksia
m joista suurin osa koski neurologian poliklinikkaa. 0— laakemaarayksissa. Potilaat ja omaiset toivat esille
Kolmanneksi eniten (11 %) yhteydenottoja tuli tilanteita, joissa hoitopaatosten perustelut olivat
syOpatauteihin liittyen. Neurologiaa koskevat yhteyden- puutteellisia tai hoitosuunnitelmat ja hoitovastuu
otot vahenivat yli puolella edellisvuoteen verrattuna. epaselvia.
T0|sek3| er|IS|.n yhteydenoton aihe ol p.Ot"aStledOtJe.] . Kolmanneksi yleisin yhteydenoton syy oli potilasvahinko tai
tiedonsaantioikeus. Yhteydenotot koskivat puutteellisia ja S . : AR .
. o : el eee e sen epaily. Naissa tapauksissa nousivat esiin erityisesti
virheellisia kirjauksia seka niihin liittyvia epaselvyyksia. o . L . : o
: e . e viivastykset diagnostiikassa ja hoidossa, mika oli johtanut
Esimerkiksi potilastiedoissa saattoi olla mainintoja : : . :
) . o : potilaan tilanteen pahentumiseen. Yhteydenotoissa kuvat-
tutkimuksista, joita ei potilaan mukaan ollut tehty lainkaan. . . S . .
o— o . : L ) o o — tiin myos tapauksia, joissa hoidon seurauksena oli tullut
o — | Lisaksi osa potilaista kertoi, etteivat he nahneet kaikkia o — : ; e : . :
O — y . . : . o o — infektio. Useat yhteydenottajat tiedustelivat myos potilas-
— | kirjauksia OmaKannassa. Potilaat kokivat usein, etteivat he _ ST : e e .
o e e e e . . : . : o vahinkoilmoituksen tekemiseen liittyvia ohjeistuksia.
saa riittavasti tietoa terveydentilastaan, hoitovaihtoehdoista tai

jatko-hoidosta. Yhteydenotoissa tuotiin esille myos, etta
potilaan tai omaisen kysymyksiin ei vastattu tai vastausten
saamisessa kesti pitkdan. Syyna tahan oli esimerkiksi se, etta
soittopyyntoihin ei reagoitu tai hoitavaa yksikkoa ei onnistuttu
tavoittamaan.

Naissa yhteydenotoissa kysyttiin neuvoja ilmoitusten
tekemiseen ja korvausten hakemiseen.



Suun terveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot

Yksikot (n=64)

Lahti

Ei tarkempaa tietoa yksikosta
Nastola
Orimattila
Hollola
Heinola
Asikkala
Hartola
litti
Karkola
Padasjoki

Sysma

I 390
a9

7

mm 3
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- 2

o O O O o

0 10 20 30 40

m Kappalemaara

50

Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 31
Potilasvahinko tai sen epaily 16
Kohtelu 15
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 13
Asiakasmaksut 9
Muut asiat 9
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 9
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 2
Vahingonkorvaus 2
Tiedontarve hoitoprosesseista 1
Tietosuoja 1
Valinnanvapaus 1
Konsultointi 0
Laakevahinko tai sen epaily 0
Yhteensa 109*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa aihetta.




Suun terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen
kokonaismaara kaantyi hieman laskuun edellisvuoteen
verrattuna. Yhteydenotoista 61 % koski Lahden suun
terveydenhuollon yksikoita. Lahtea koskevien yhteyden-

Suun terveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot

Hoidon toteuttaminen oli edelleen yleisin syy yhteyden-
otoille. Yhteydenotoissa tuotiin esiin esimerkiksi hoito-
tapahtuman yhteydessa koettuja virheita, epavarmuutta
hoitavasta tahosta seka kokemuksia hoitoa koskevan

@ ottojen maara (39 kpl) pysyi ennallaan, mutta niiden E — ohjeistuksen riittamattomyydesta.
m suhteellinen osuus kasvoi selvasti, koska muita yksikoita = _ _ _ _ o _ _
koskevia yhteydenottoja tuli aiempaa vahemman. Joissakin tapauksissa oire tai vaiva oli yhteydenottajan
nakemyksen mukaan arvioitu tai diagnosoitu virheelli-
Hoitoon paasya koskevien yhteydenottojen maara sesti, mika saattoi johtaa ylimaaraisiin kaynteihin suun
puolittui edellisvuodesta, kun taas kohtelua koskevien terveydenhuollossa. Lisaksi yhteydenotoissa kuvattiin
yhteydenottojen maara yli kaksinkertaistui. tyytymattomyytta hoitosuunnitelmiin ja -paatoksiin.
Potilasvahinko tai sen epaily mainittiin yhteydenotoissa Kohtelu mainittiin yhteydenotoissa yli puolet useammin
toiseksi yleisimmin. Yhteydenotoissa kuvattiin tilanteita, kuin edellisvuonna, minka myota se nousi kolmanneksi
joissa toimenpiteen kulku tai hoidon lopputulos poikkesi yleisimmaksi maininnaksi.
o yhteydenottajan odotuksista. Tallaisia olivat esimerkiksi o _ ) _
o— esilaakkeen tai puudutuksen toimimattomuus, hampaan o — | Yhteydenotoissa kuvattiin muun muassa kokemuksia
g _ poiston yhteydessa tai sen jalkeen ilmenneet erilaiset g — syrjivasta kohtelusta terveydentilan, kansalaisuuden tai
ian perusteella. Lisaksi yhteydenottajat ilmaisivat

ongelmat seka hammashoidon jalkeiset saryt, syomis-
vaikeudet ja tulehdukset.

Yhteydenottajat myos pyysivat asiavastaavilta neuvoja
potilasvahinkomenettelyssa etenemiseen.

tyytymattomyytta potilaan ja tyontekijan valisiin vuoro-
vaikutustilanteisiin. Tyontekijan aanensavya oli pidetty
epaasiallisena tai potilaan saamaa kohtelua tylyna tai
epaystavallisena.



Diagnostisia palveluja koskevat yhteydenotot

Tulosyksikot (n=19%)

Kuvantaminen

Radiologian osasto _ 6

Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta - 3

Alueellinen kuvantaminen - 2
0 2
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Yhteydenoton aihe

Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus

Hoidon toteuttaminen

Kohtelu

Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus

Potilasvahinko tai sen epaily

Vahingonkorvaus

N| W] W W | 0

Muut asiat

Tietosuoja

—

Asiakasmaksut

Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen

Konsultointi

Laakevahinko tai sen epaily

Tiedontarve hoitoprosesseista

oO|l ol ©o|] ©] ©

Valinnanvapaus

Yhteensa

25**

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkoa ja aihetta.




Diagnostisia palveluja koskevat yhteydenotot

Suurin osa yhteydenotoista oli uusia yhteydenottoja
(82 %). Yleisin yhteydenottaja oli potilas itse (68 %) ja
toiseksi yleisin yhteydenottaja oli omainen, Iaheinen tai
huoltaja (32 %.) Edellisvuoteen verrattuna yhteyden-

Hoitoon paasya tai jonottamista koski lahes kolmannes
yhteydenotoista. Yhteydenottajat olivat tyytymattomia
siihen, etta kuvantamistutkimuksiin paasy viivastyi merkit-
tavasti. Lisaksi tuotiin esiin, etta tutkimukset eivat

@ ottojen maara kasvoi vain muutamilla yhteydenotoilla, E — | toteutuneet suunnitellussa aikataulussa, minka vuoksi
kokonaisuudessaan diagnostisia palveluja koskevia o — | potilaat joutuivat toistuvasti tiedustelemaan itse niiden
m yhteydenottoja tuli vahan (19 kpl). Eniten yhteydenottoja O] etenemista yksikdsta. Tama aiheutti huolta hoidon
tuli kuvantamiseen ja radiologian osastoon liittyen. viivastymisesta ja sairauden etenemisesta. Yksittaiset
yhteenotot koskivat myos sita, etta potilaalle ei ollut
tarjottu mahdollisuutta hakeutua hoitoon muualle
tilanteissa, joissa hoitotakuu ei toteutunut.
Toiseksi yleisin diagnostisia palveluja koskeva aihe Kolmanneksi yleisin yhteydenoton aihe koski kohtelua,
liittyi hoidon toteuttamiseen, ja sita kasitteli noin potilastietoja seka potilasvahinkoja, mutta kutakin naista
viidennes kaikista yhteydenotoista. Osa yhteyden- aiheista koskevia yhteydenottoja oli vain kolme. Kohteluun
o — otoista koski virheellisia diagnooseja, kuten tilanteita, O — liittyvat palautteet painottuivat vuorovaikutukseen ja koke-
o— joissa potilaan tulehdusta ei ollut havaittu kuvantamis- o— muksiin syrjivasta kaytoksesta. Vuorovaikutukseen liitty-
E — tutkimuksissa. Lisaksi yksittaisissa tapauksissa tuotiin E — vissa tapauksissa yhteydenottajat kokivat, etta heita oli

esiin, etta potilaan hoidossa oli kaytetty ainetta, jolle
han oli allerginen, tai etta toimenpiteen suorit-
tamisessa ei ollut noudatettu riittavaa hygieniatasoa.

kohdeltu toykeasti. Potilastietoja koskevat yhteydenotot
liittyivat paaasiassa oikeuteen saada tutustua omiin potilas-
tietoihin. Potilasvahinkoihin liittyvat yhteydenotot puo-
lestaan kasittelivat vaaria diagnooseja seka virheellisesti
suoritettuja toimenpiteita.



lkaantyneiden palvelut ja kuntoutus
-toimiala



lkaantyneiden palveluja ja kuntoutusta koskevat

terveydenhuollon yhteydenotot

Hoidon toteuttaminen

Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 31
Tulosalueet (n=132%) J

Kohtelu 26

Geriatrinen osaamiskeskus [ 54 Muut asiat 20

Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen

Kuntoutus - 28 Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus

Potilasvahinko tai sen epaily
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Ei tarkempaa tietoa tulosalueesta - 15 Vahingonkorvaus

Tietosuoja

Kotiin vietavat palvelut J| 3 Asiakasmaksut
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*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosaluetta ja aihetta.




Geriatrista osaamiskeskusta koskevat yhteydenotot

Yhteydenoton aihe

)
joi

Hoidon toteuttaminen 52
I Kohtelu 20
Tulosyksikot (n=84%)
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 18
Sairaalapalvelut Lahti, Orimattila _ o1 Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 15
ja Heinola (perusterveydenhuolto) Muut asiat 15
Potilasvahinko tai sen epaily 5
Ei tarkempaa tietoa tulosyksikosta - 9 Vahingonkorvaus 5
Tietosuoja 4
Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 3
Ikdantyneiden palvelut, [aakarit . 8
Asiakasmaksut 2
Konsultointi 2
Geriatrian poliklinikka . 6 Laakevahinko tai sen epaily 0
Tiedontarve hoitoprosesseista 0
10 20 30 40 50 60 70 .
Valinnanvapaus 0
33 " Kappalemsara Yhteensa 141*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkoa ja aihetta.



Geriatrista osaamiskeskusta koskevista yhteydenotoista
71 % oli uusia yhteydenottoja ja 25 % jatkoyhteyden-
ottoja. Muiden yhteydenottojen osalta asiasta ei ollut
tietoa. Yhteydenottajana oli tavallisimmin (71 %)

Geriatrista osaamiskeskusta koskevat yhteydenotot

Yleisin yhteydenoton syy oli edeltaneen vuoden tapaan
hoidon toteuttaminen. Osastohoidon aikana toteutettuun
hoitoon liittyneissa yhteydenotoissa tuotiin esiin
puutteita tarvittavien tutkimusten tekemisessa, hoidon

@ omainen tai laheinen. Neljasosa yhteydenotoista tuli E — tai kivunlievityksen riittavyydessa seka kotiutuksen
m potilaalta itseltaan. Lisaksi henkilostolta tuli kaksi g — ajankohdassa. Potilaan kaatumista koskeneissa
yhteydenottoa. Kuten edellisena vuonna, suurin osa yhteydenotoissa ilmeni tyytymattomyytta puutteelliseksi
geriatrista osaamiskeskusta koskevista yhteydenotoista koettuun potilaan valvontaan ja potilasturvallisuuteen.
kohdistui perusterveydenhuollon sairaalapalveluihin. Poliklinikkatoimintaa koskevissa yhteydenotoissa
esitettiin tyytymattomyytta laakarinlausuntoon potilaan
heikentyneesta ajokyvysta.
Suurin osa kohtelua koskevista yhteydenotoista liittyi Potilastietoja ja tiedonsaantioikeutta koskevat yhteyden-
potilaan tai omaisen ja tyontekijan valiseen vuoro- otot liittyivat enimmakseen omaisen oikeuteen saada
vaikutukseen. Useissa yhteydenotoissa tuotiin esiin potilasta koskevia tietoja. Tyypillisia tilanteita olivat
o kokemus siita, etta henkilokunnan kaytos oli koettu 0 kuolleen henkilon potilastietojen pyytaminen esimerkiksi
o— tylyksi, ylimieliseksi tai epaasialliseksi. Yhteydenotoissa o— potilasvahinkoepailyn vuoksi, seka tiedustelut oikeudesta
g _ nousi esiin myos kokemuksia potilaan tiedonsaanti- g _ saada osastohoidossa olevan potilaan tietoja silloin, kun

oikeuden puutteista seka osallisuuden sivuuttamisesta.
Esimerkkeina kuvattiin tilanteita, joissa potilaan tai
omaisen nakemyksia ei ollut tiedusteltu tai huomioitu
hoidon toteutuksessa ja hoitopaatoksista oli ilmoitettu
potilaalle tai omaiselle ilman yhteista keskustelua
asiasta.

potilas ei itse kykene ilmaisemaan tahtoaan asiassa.
Lisaksi muutamassa yhteydenotossa omaiset antoivat
palautetta siita, ettei heille ollut tiedotettu sovitusti
potilaan voinnin muuttumisesta, ja joissakin yhteyden-
otossa tuotiin esiin tyytymattomyytta virheellisiin tai
puutteellisiin potilastietojen kirjauksiin.



Kuntoutusta koskevat yhteydenotot

Tulosyksikot (n=28%)

Terapia- ja apuvalinepalvelut _ 12
Kuntoutuksen sairaala-, kentta- ja _ 8
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Kuntoutuksen laakaripalvelut
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Kuntoutusta koskevat yhteydenotot

Kuntoutusta koskevien yhteydenottojen maara pysyi
vuonna 2025 lahes samalla tasolla kuin edeltavana
vuonna. Lahes kaksi kolmannesta yhteydenotoista tuli
potilaalta itseltaan, reilu viidennes potilaan omaisilta tai

Yhteydenottojen yleisin aihe oli hoidon toteuttaminen,
kuten edellisenakin vuonna. Yhteydenotoissa tuotiin
esiin tyytymattomyytta muun muassa apuvaline-
palveluihin, koska apuvalinetta ei ollut myonnetty, se ei

@ laheisilta ja muutama yhteydenotto tuli henkilostolta. E — vastannut tarpeita tai sen huollossa oli ongelmia. Lisaksi
m Yksi yhteydenotto kohdistui alaikaisen potilaan asiaan ja g — yhteydenotoissa annettiin palautetta riittamattomasta
muut taysi-ikaisiin potilaisiin. Yhteydenotoista 71 % oli kuntoutuksesta potilaan osastohoidon aikana.
uusia yhteydenottoja. Muutamassa yhteydenotossa mainittiin myos siita, etta
potilas koki jaaneensa valille tarvitsemaansa hoitoa tai
tutkimuksia.
Suurin osa potilastietoja ja tiedonsaantioikeutta Potilaan kohtelua koskevissa yhteydenotoissa tuotiin
koskevista yhteydenotoista liittyi potilaan virheellisena esiin kokemuksia tyontekijoiden epaasiallisesta
pitamiin potilastietoihin. Yhteydenottajat tiedustelivat, kaytoksesta. Yhdessa yhteydenotossa mainittiin
o miten tietoja on mahdollista saada oikaistua. Lisaksi o tyontekijan kohdelleen potilasta toykeasti, ja toisessa
o— yhteydenottajat tiedustelivat potilaan tai hanen o— yhteydenotossa yhteydenottaja oli kokenut tyontekijan
g : omaisensa oikeudesta saada kayttoonsa potilastiedot. g — olleen ivallinen potilasta kohtaan. Lisaksi yksi

Yhdessa yksittaisessa yhteydenotossa kysyttiin siita,
kuinka nopeasti ammattilaisen tulee tehda potilasta
koskevat kirjaukset potilastietoihin.

yhteydenottaja koki hanen korkean ikansa vaikuttaneen
negatiivisesti hanen kohteluunsa.



Kotiin vietavien palvelujen terveydenhuoltoa koskevat
yhteyd enOtOt Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 2

o Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 1
Tulosyksikét (n=3)

Kohtelu 1
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Laakevahinko tai sen epaily
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Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus
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Asumispalvelujen terveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot

Yhteydenoton aihe Kpl
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Perhe- ja sosiaalipalvelut
-toimiala



Perhe- ja sosiaalipalveluja koskevat terveydenhuollon
yvhteydenotot

Yhteydenoton aihe
Hoidon toteuttaminen 56
. ltsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 30
Tulosalueet (n=115%)
Muut asiat 25
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 23

Kohtelu 16
Psykososiaaliset palvelut _ o Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 10

Potilasvahinko tai sen epaily 6

Asiakasmaksut 4

Tietosuoja 4

Valinnanvapaus 4

Lapsiperhepalvelut - 21 Laakevahinko tai sen epaily 1
Tiedontarve hoitoprosesseista 1

Konsultointi 0

20 40 60 80 100 Vahingonkorvaus 0
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*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosaluetta ja aihetta.



Psykososiaalisten palvelujen terveydenhuoltoa koskevat
vhteydenotot

Yhteydenoton aihe

Hoidon toteuttaminen 43
L Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen 30
Tulosyksikot (n=94)
Muut asiat 24
Psykoosipalvelut | 47 ontelu 1
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 15
Mielialahairicpalvelut _ 37 Hoitoon paasy ja hoidon saatavuus 8
Potilasvahinko tai sen epaily 4
Alaikaisten psykiatriset palvelut [l 5 Valinnanvapaus 4
Tietosuoja 3
Ei tarkempaa tietoa tulosyksikésta [l 5 Asiakasmaksuasiat 2
Laakevahinko tai sen epaily 1
Psykososiaalisen kuntoutuksen Tiedontarve hoitoprosesseista 1
palvelut
Konsultointi 0
0 10 20 30 40 50
Vahingonkorvaus 0

m Kappalemaara
33 Yhteensa 150*
*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa tulosyksikkda ja aihetta.



Psykososiaalisia palveluja koskevissa yhteydenotoissa
yhteydenottaja oli useimmiten (83 %) potilas. 16 %
yhteydenotoista tuli omaisilta, laheisilta tai huoltajilta ja
1 % henkildstolta. 96 % yhteydenotoista koski taysi-

Psykososiaalisten palvelujen terveydenhuoltoa koskevat
yhteydenotot

Hoidon toteuttaminen oli yleisin aihe psykososiaalisiin
palveluihin liittyvissa terveydenhuollon yhteydenotoissa.
Yhteydenotot painottuivat psykiatrian poliklinikoihin. Yli
40 %:ssa naista yhteydenotoista oli tyytymattomyytta

@ ikaisia potilaita ja 4 % alaikaisia. Alaikaisten suhteellinen E _ laakehoitoon. Yhteydenotot liittyivat usein siihen, etta
m osuus vaheni selvasti vuoteen 2024 verrattuna. g — potilaalta oli lopetettu laakitys, jonka potilas itse koki
tarpeelliseksi. Paihdepsykiatrian poliklinikkaa ja
Psykososiaalisia palveluja koskevista terveydenhuollon korvaushoitopoliklinikkaa koskevia yhteydenottoja oli yli
yhteydenotoista alaikaisten psykiatrisia palveluja kos- neljasosa. Naissakin yhteydenotoissa korostui edell3
kevien yhteydenottojen maara vaheni, kun taas mieliala- mainittu laakehoito.
hairidpalvelujen yhteydenottomaara kasvoi.
Toiseksi yleisin yhteydenoton aihe oli itsemaaraamis- Kolmanneksi yleisin yhteydenoton aihe koskien
oikeus tai perusoikeuksien rajoittaminen. Naiden yhtey- psykososiaalisten palvelujen terveydenhuoltoa oli muut
denottojen maara kasvoi 58 % vuodesta 2024. Noin asiat. Nama yhteydenotot sisalsivat paljon erilaisia
o kolmasosa psykososiaalisten palveluiden terveyden- o asioita, mutta erityisesti korostuivat muistutuksiin liittyvat
o— huoltoa koskevista yhteydenotoista koski tata aihetta. o— kysymykset. Asiakkaat esimerkiksi tiedustelivat
g _ Useimmiten yhteydenotoissa oli kyse mielenterveyslain g _ muistutuksen tekemisesta tai halusivat keskustella
saamastaan muistutusvastauksesta.

mukaisesta tahdosta rippumattomasta hoidosta. Naissa
yhteydenotoissa potilas oli yleensa tyytymaton paatok-
seen, jolla hanet oli maaratty hoitoon.

Rajoitustoimenpiteita koski vain muutama yhteydenotto.
Useammin yhteydenotot koskivat yleisesti asiakkaan
tahdon huomioimista hanen hoidossaan.

Muut asiat -luokan yhteydenotot koskivat vaihtelevasti
useita eri yksikoita.



Lapsiperhepalvelujen terveydenhuoltoa koskevat

yhteydenotot
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Lapsiperhepalveluja koskevista terveydenhuollon yhtey-
denotoista 52 % koski taysi-ikaisia, 29 % alaikaisia ja 19
%:ssa ei ollut tietoa yhteydenoton kohteesta. Suurin osa
(76 %) oli uusia yhteydenottoja. 81 % yhteydenotoista

Lapsiperhepalvelujen terveydenhuoltoa koskevat
vhteydenotot

Yli puolet yhteydenotoista koski hoidon toteuttamista.
Nama yhteydenotot koskivat useimmiten taysi-ikaisia
potilaita. Sisalléltdan nama yhteydenotot olivat hyvin
erilaisia. Ne koskivat esimerkiksi ongelmia hoidon

@ koski hyvinvointialueen tuottamia palveluja. E — etenemisessa, toimenpiteen yhteydessa koettua kipua
m o _ S _ g — ja tyytymattomyytta siihen, ettei potilaan tai huoltajan
Yhteydenottojen jakautuminen tulosyksikoittain oli hyvin huolia ja kokemuksia otettu tosissaan. Yhteydenotot
samansuuntainen kuin vuonna 2024. Kokonaisuu- koskivat vaihtelevasti eri yksikoita, esimerkiksi
dessaan lapsiperhepalveluja koskevien terveyden- neuvolapalveluita ja opiskeluterveydenhuoltoa.
huollon yhteydenottojen maara kasvoi verrattuna
edelliseen vuoteen.
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus oli toiseksi yleisin Asiakasmaksuasioita, hoitoon paasya ja hoidon saa-
yhteydenoton aihe koskien lapsiperhepalvelujen tervey- tavuutta seka potilasvahinkoa tai sen epailya koskien
denhuoltoa. Vuonna 2024 naiden yhteydenottojen tilas- tuli ynta paljon yhteydenottoja, kaksi kutakin. Nama
o tointi oli hieman erilainen, mutta naiden yhteydenottojen o liittyivat esimerkiksi siihen, ettei potilaalle ollut kerrottu
o — maarassa oli silti nousua. o— palvelun maksullisuudesta, potilas tarvitsi tietoa potilas-
e S N 0| vahinkoilmoituksen tekemiseksi tai sitd, ettd huoltaja oli
Potilastietoja ja tiedonsaantioikeutta koskevat yhteyden-

otot koskivat enimmakseen koulu- ja opiskeluterveyden-
huoltoa. Puolet potilastietoja ja tiedonsaantioikeutta kos-
kevista yhteydenotoista liittyi siihen, etta potilas tai huol-
taja koki kirjatut potilastiedot virheellisiksi. Lisaksi yhtey-
denotot koskivat esimerkiksi tyontekijan kirjaustyylia ja
salassa pidettavien tietojen luovuttamista.

tyytymaton pitkaan jonotusaikaan lapsensa hoidossa.



Yksityisesti hankitut terveydenhuollon
palvelut



Yksityisesti hankittuja terveydenhuollon palveluja koskevat
yhteydenotot

Terveyspalvelut (n=37%)

Terveyden- ja sairaanhoito

Suun terveydenhuolto

Muu terveyspalvelu tai ei tietoa

Mielenterveyspalvelu

Silmaterveyspalvelu

Kuntoutuspalvelu

; m Kappalemaara
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Yksityisesti hankittuja terveyspalveluja koskevat

yhteydenotot

Yhteydenottaja oli useimmiten potilas itse (84 %), toiseksi

yleisin yhteydenottaja oli omainen, laheinen tai huoltaja
(14 %). Kaksi kolmasosaa oli uusia yhteydenottoja.
Yhteydenottojen maara laski noin neljanneksella

Yleisin yhteydenoton syy liittyi hoidon toteuttamiseen.
Naissa yhteydenotoissa ilmaistiin tyytymattomyytta
erityisesti hoitopaatoksiin, kuten ratkaisuun olla
aloittamatta hoitoa. Lisaksi tuotiin esille pettymysta

@ edellisvuoteen verrattuna. Eniten yhteydenottoja tuli E _ hoitoprosessiin kokonaisuutena, esimerkiksi tilanteisiin,
m terveyden- ja sairaanhoitoon liittyen, toiseksi eniten suun g — joissa potilas koki, ettei saanut tarvitsemiaan palveluja tai
terveydenhuoltoon liittyen. Mielenterveys- ja hanen terveydentilaansa ei arvioitu riittavan huolellisesti.
silmaterveyspalveluita koski vain yksi yhteydenotto. Taman seurauksena potilas oli joutunut asioimaan useita
Kuntoutuspalveluja koskevia yhteydenottoja ei tullut kertoja laakarin vastaanotolla tai hakeutumaan lopulta
lainkaan. toisen ammattilaisen tai julkisen terveydenhuollon piiriin
saadakseen tarvitsemansa hoidon.

Toiseksi yleisin yhteydenoton syy oli asiakasmaksut. Kolmanneksi yleisin yhteydenoton syy oli potilasvahinko
Asiakasmaksuihin liittyvat yhteydenotot koskivat esi- tai sen epaily. Yhteydenottajat pohtivat potilasvahinko-
merkiksi epaselvia laskutusperusteita. Useissa iimoituksen tekemista tai olivat jo tehneet ilmoituksen.

o— yhteydenotoissa tuotiin esille epaselvyyksia o — Potilasvahingot ja niiden epailyt liittyivat esimerkiksi

g — kustannuksista tai yllattavan korkeista laskuista. g — virheelliseen diagnoosiin seka siita seuranneeseen

o— Esimerkiksi laakarin tekemasta lausunnosta oli tullut o— asianmukaisen hoidon viivastymiseen. Potilaat

lasku, vaikka potilas oli ilmoittanut, ettei lausuntoa
tarvita, tai Iaakarin puhelinsoitosta oli peritty korkeampi
hinta kuin hinnastossa oli ilmoitettu.

ilmaisivat myos tyytymattomyytta toimenpiteiden loppu-
tulokseen ja epailyja, etta toimenpide on suoritettu
vaarin. Suurin osa potilasvahinkoihin liittyvista
yhteydenotoista koski suun terveydenhuoltoa.



Tyoterveyshuollon palveluntuottajat



Tyoterveyshuollon palveluntuottajia koskevat yhteydenotot
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*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa aihetta.




Tyoterveyshuollon palveluntuottajia koskevat yhteydenotot

Yhteydenottaja oli lahes aina potilas itse (90 %) ja suurin
osa yhteydenotoista (71 %) oli uusia yhteydenottoja.
Vuoteen 2024 verrattuna yhteydenottojen maara
kaksinkertaistui. Vuoden 2025 yhteydenottojen joukossa

Eniten yhteydenottoja tuli muihin asioihin liittyen. Nama
yhteydenotot liittyivat esimerkiksi siihen, etta potilaat
yrittivat varata asiavastaavien numerosta aikaa
tyoterveyteen. Osa yhteydenotoista koski myos

@ oli kuitenkin paljon sellaisia asioita, jotka eivat kuuluneet g — | tyonantajan ja tyoterveyshuollon valisia sopimusasioita,
m asiavastaavan vastuualueeseen, kuten yhteydenotot, = kuten siihen, kuuluuko jokin palvelu ty6terveyshuollon
joissa asiakkaat yrittivat varata aikaa tyoterveyshuoltoon. piiriin. Lisaksi potilaat toivat esille tydnantajan toimintaan
liittyvia asioita ja pyysivat niihin neuvoja.
Toiseksi eniten yhteydenottoja tuli hoidon toteuttamiseen Kolmanneksi eniten yhteydenottoja tuli potilastietoihin ja
littyen. Yhteydenotot liittyivat esimerkiksi puutteellisesti tiedonsaantioikeuteen liittyen. Potilaat tiedustelivat
laadittuihin lausuntoihin seka siihen, etta potilaat kokivat, mahdollisuuksia saada lokitietoja seka pyysivat neuvoja
o — | etta heille asetettu diagnoosi oli vaara. Osa yhteyden- o — | Vvirheellisten tai puutteellisten potilastietojen
o— | otoista koski myGs tyytymattomyytta toteutuneisiin o — | korjaamiseen. Muutamissa yhteydenotoissa tuotiin esille
o— | tyokykyneuvotteluihin. Yksittaisissa yhteydenotoissa o — | tilanteita, joissa potilaan tekemasta tietojen oikaisu-

tuotiin esille myos sita, etta potilaat kokivat, ettei laakari
tutkinut heita kunnolla tai perehtynyt potilaan asiaan
riittavasti.

pyynnosta oli kieltaydytty. Lisaksi yksittaisissa
yhteydenotoissa esitettiin toiveita siita, etta laakarin
tekema kirjaus tai lausunto poistettaisiin kokonaan.



Muut terveydenhuollon yhteydenotot



Muut terveydenhuollon yhteydenotot

Yksikét (n=385%)

Ei lainkaan tietoa yksikosta NN 163
Paijat-Hameen keskussairaala, muu [N 66
Paijat-Hameen hyvinvointialue, muu N 58

Muun organisaation toimipiste |G 57

Paijat-Hameen hyvinvointialue,
laskutus

Fimlab Bl 15

Lopetettu yksikkd W 5

Ylioppilaiden terveydenhoitosaatio

YTHS 4
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Yhteydenoton aihe Kpl
Muut asiat 112
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus 92
Hoidon toteuttaminen 66
Potilasvahinko tai sen epaily 66
Asiakasmaksut 28
Tietosuoja 27
Hoitoon paasy tai hoidon saatavuus 24
Kohtelu 22
Vahingonkorvaus 12
Valinnanvapaus 7
Itsemaaraamisoikeus tai perusoikeuksien 6
rajoittaminen

Konsultointi 3
Tiedontarve hoitoprosesseista 3
Laakevahinko tai sen epaily 2
Yhteensa 470*

*Yksi yhteydenotto on voinut koskea useaa yksikkda ja aihetta.




Muut yhteydenotot koskivat yleisimmin tilanteita, joissa
yksikon kohdentuminen oli epaselvaa siten, ettei yksikko-
tietoa ollut lainkaan, tai asia koski yleisella tasolla Paijat-
Hameen hyvinvointialuetta tai Paijat-Hameen keskus-

Muut terveydenhuollon yhteydenotot

Yhteydenotoissa kasiteltiin maarallisesti eniten aiheita,
jotka sijoittuivat "'muut asiat” —luokkaan. Yhteydenotot
koskivat muun muassa muistutuksen tekemista ja
muistutusmenettelya seka tyytymattomyytta

@ sairaalaa. o —| muistutusten kasittelyaikoihin tai niihin annettuihin
) . ST . o _| vastauksin.

Yhteydenottojen kokonaismaarassa ei ollut edellis-
vuoteen verrattuna merkittavaa muutosta. Paijat-Hameen Lisaksi yhteydenotoissa esitettiin muiden toimijoiden,
hyvinvointialueen laskutusta ja Fimlabia koskevien kuten Kelan tai poliisin, toimintaan liittyvia kysymyksia,
yhteydenottojen maara kasvoi kuitenkin hieman. jotka eivat kuulu asiavastaavien toimintakenttaan.
Yhteydenottojen yleisimmat aiheet pysyivat ennallaan.
Potilastiedot ja tiedonsaantioikeus oli toiseksi yleisin Hoidon toteuttamista koskevissa yhteydenotoissa
yhteydenoton aihe. Yhteydenotot liittyivat esimerkiksi nostettiin useimmiten esiin tyytymattomyys hoitoon,
potilastiedoissa oleviin virheellisiksi tai vanhentuneiksi hoitosuunnitelmaan tai hoitopaatokseen.

o koettuihin diagnooseihin, muihin puutteellisiksi arvioituihin o

o— merkintoihin, seka kirjauksiin, joiden ei katsottu liittyvan o — Yhteydenotoissa esitettiin arvioita hoidon riittavyydesta,

S terveyden- ja sairaanhoitoon. 0 — | hoidon laadusta seka hoidon tai toimenpiteen aiheutta-

masta kivusta. Hoitosuunnitelmia pidettiin joissakin

Lisaksi yhteydenottajat pyysivat neuvontaa potilas-
kertomustekstien, laboratoriotulosten tai rokotustietojen
saamiseen. Osassa yhteydenotoista pohdittiin myos
potilastietojen nakyvyytta tai nakymattomyytta OmaKanta-
palvelussa.

tapauksissa epaselvina tai keskeneraisina. Osa
yhteydenottajista kuvasi tyytymattomyytta tehtyyn hoito-
paatokseen tai koki, ettei potilasta ollut kuultu
paatoksenteossa riittavasti.



Muistutukset ja
kantelut




Sosiaali- ja terveydenhuollon muistutusten maara
hyvinvointialueella vuosina 2023-2025

Asiakkaalla tai potilaalla on oikeus tehda muistutus, jos han on tyytymaton sosiaalihuollon tai terveyden- ja sairaan-
hoidon laatuun tai siihen liittyvaan kohteluun. Sosiaalihuollossa muistutus osoitetaan toimintayksikon vastuuhenkildlle
tai johtavalle viranhaltijalle, ja terveydenhuollossa toimintayksikon terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle.

Toimintayksikon on tiedotettava asiakkaille ja potilaille muistutusoikeudesta riittavalla tavalla seka jarjestettava
muistutuksen tekeminen asiakkaalle mahdollisimman vaivattomaksi.

Toimintayksikon on kasiteltava saapunut asianmukaisesti ja silhen on annettava kirjallinen, perusteltu vastaus
kohtuullisessa ajassa. Valvira on pitanyt kohtuullisena vastausaikana muistutukseen 1—4 viikkoa (Valviran ohjauskirje
8/2010). Eduskunnan oikeusasiamiehen ratkaisukaytannodssa kohtuullisena vastausaikana on pidetty yhdesta kahteen
kuukautta. Kahden kuukauden vastausaikaa voidaan pitaa hyvaksyttavana erityisen ongelmallisissa tapauksissa, jotka
edellyttavat laajaa selvitystyota.

Sosiaalihuollon asiakaslaki (812/2000) 23 § ja potilaslaki (785/1992) 10 §

Vuosi 2023 2024 2025
Sosiaalihuollon muistutukset 93 150 140
Terveydenhuollon muistutukset 419 478 506

Yhteensa (kpl) 512 628 646




Sosiaalihuollon muistutusten vastausaika ja maara
hyvinvointialueella palvelutehtavittain vuonna 2025

Sosiaalihuollon : Yli Kasittely Yhteensa
palvelutehtavat 3 kk kesken* (kpl)
lakkaiden palvelut 41 8 2 1 2 54
Lapsiperheiden palvelut 5 4 0 0 2 1
Lastensuojelu 8 19 4 4 8 43
Perheoikeudelliset palvelut 3 1 0 0 0 4
Paihde- ja riippuvuustyon erityiset palvelut 0 0 0 0 0 0
Tydikaisten palvelut 5 0 0 0 0 5
Vammaispalvelut 21 3 0 0 0 24
Yhteensa (kpl) 83 35 6 5 12 141**

*Muistutusasian kasittely on ollut kesken tietojen kerayshetkella.
**Hyvinvointialueelle saapui yhteensa 140 sosiaalihuoltoa koskevaa muistutusta. Yksi muistutus on koskenut kahta eri palvelutehtavaa.



Terveydenhuollon muistutusten vastausaika ja maara
hyvinvointialueella tulosalueittain vuonna 2025

Tulosalue . Yli Kasittely  Yhteensa
3 kk Kesken* (kpl)
Akuutti24 44 21 1 0 2 68
Avosairaanhoito 43 9 0 0 0 52
Diagnostiset palvelut 2 0 0 0 0 2
Medisiininen tulosalue 30 24 2 0 0 56
Operatiivinen tulosalue 54 26 7 0 0 87
Sote-palveluiden kumppanuusjarjestelyt 155 35 5 0 2 197
Suun terveydenhuolto 7 2 0 0 0 9
Geriatrinen osaamiskeskus 19 10 0 0 0 29
Kuntoutus 18 2 0 0 0 20
Lapsiperhepalvelut 1 3 0 1 0 5
Psykososiaaliset palvelut 69 4 0 0 0 73
Yhteensa (kpl) 442 136 15 1 4 598*

*Muistutusasian kasittely on ollut kesken tietojen kerayshetkella.

**Hyvinvointialueelle saapui yhteensa 506 terveydenhuoltoa koskevaa muistutusta. Osa muistutuksista on koskenut useaa eri tulosaluetta.




Sosiaali- ja terveydenhuollon kantelujen maara
hyvinvointialueella vuosina 2023-2025

Sosiaali- ja terveydenhuollon epakohdasta, lainvastaisesta menettelysta tai velvollisuuden tayttamatta jattamisesta voi
tehda hallintokantelun toimintaa valvovalle viranomaiselle. Oikeus kantelun tekemiseen ei rajoitu kantelijan omaan
asiaan, vaan kantelun voi tehda jokainen.

Sosiaali- ja terveydenhuollon toiminnasta on aiemmin voinut kannella aluehallintovirastoon, Valviraan tai eduskunnan
oikeusasiamiehelle. 1.1.2026 alkaen kantelun voi tehda Lupa- ja valvontavirastoon tai eduskunnan oikeusasiamiehelle.

Valvova viranomainen ryhtyy niihin toimenpiteisiin, joihin se kantelun perusteella katsoo olevan aihetta. Se voi myos
siirtaa kantelun kasiteltavaksi muistutuksena siihen toimintayksikkoon, jota kantelu koskee, jos asiasta ei ole tehty ensin
muistutusta ja valvova viranomainen katsoo, etta kantelu on perusteltua kasitella muistutuksena.

Sosiaalihuollon asiakaslaki (812/2000) 23 a §, potilaslaki (785/1992) 10 a § ja hallintolaki (434/2003) 8 a luku

Vuosi 2023 2024 2025
Sosiaalihuollon kantelut 22 14 17
Terveydenhuollon kantelut 34 40 47

Yhteensa (kpl) 56 54 64




Sosiaali- ja
JERENEVER CEVIEN
huomioita ja
kehittamisehdotuksia




Vuoden 2024 selvityksen kehittamisehdotusten tilanne

Kehittamisehdotus

Toimialoilla tehdyt keskeiset toimenpiteet

(keratty syksylla 2025)

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien
kommentit

Asiakkaiden, potilaiden ja omaisten
tiedonsaantioikeus

Tietosuojaohjeistuksia ja —kaytanttja on kerrattu yksikoissa ja huomioitu
perehdytyksissa. Tietosuojakoulutusten suorittamista on tehostettu ja tuettu. Vainajien
tietosuojaan ja tietojen luovutukseen liittyvia asioita on lisatty geriatrisen
osaamiskeskuksen laakarien perehdytykseen. Tydntekijoitd on ohjeistettu
delegointipdatéksen kanssa.

Naiden asioiden kertaaminen ja ottaminen mukaan jo
perehdytykseen on erittdin myonteista. Sosiaali- ja potilas-
asiavastaaville tulee kuitenkin edelleen usein yhteydenottoja
asiakkailta, jotka kertovat, etteivat ole saaneet hoito- tai
palveluyksikdissa ohjeistusta siita, miten esimerkiksi omia tietoja
koskevan tietopyynndn voi tehda. Sosiaali- ja potilas-
asiavastaavien nakemyksen mukaan asiakkaiden ohjaaminen
tallaisissa asioissa on jokaisen sote-ammattilaisen perustyota.

Potilaiden tiedottaminen hoitovastuun
siirtyessa

Hoitoprosessista keskustellaan potilaan kanssa aiempaa selkedmmin ja kerrotaan myds
hoitovastuun siirron syy.

Potilaan tiedottamiseen panostaminen on tarpeellista.
Suosittelemme edelleen, ettd asiasta laaditaan potilaille myds
kirjallista materiaalia esimerkiksi verkkosivuille.

DNR-paatds ja palliatiivinen hoitolinja

DNR-paatdkseen liittyvat menettelyt kuuluvat 1ddkarien perehdytykseen. Keskustelun
merkitystd korostetaan aiempaa enemman ja huomioidaan myds toistuvien
keskustelujen tarve potilaan ja omaisen kanssa. Henkildstdlle on tarjottu koulutusta
palliatiivisesta hoitolinjasta. Syksylla 2025 on ollut tarkoitus lisata tietoa naista asioista
myds verkkosivuille.

Asiassa tehdyt toimenpiteet ovat tarkeita. Aiheeseen liittyvia
lisdyksia ei ole viela tehty verkkosivuille, mutta on toivottavaa,
ettd kyseiset sisallot julkaistaan verkossa pian.

Hallintopaatdésmenettely
sosiaalihuollossa

Uusille tyodntekijoille tarjotaan aiheesta koulutusta. Asiaa kdydaan lapi yksikdissa ja
timeissa. Perhe- ja sosiaalipalvelujen toimialalla on havaittu tahan liittyva tarve myods
psykiatrialla.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat pitdvat hyvana asiana, etta
koulutusta ja perehdytysta tarjotaan, ja ettd koulutustarpeet on
tunnistettu myds psykiatriassa/terveydenhuollossa. Myos
sosiaali- ja potilasasiavastaavat tarjoavat henkildstolle koulutusta
aiheesta vuonna 2026.

Asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien
nakyminen hyvinvointialueen
strategiassa

F

Asiakaslahtoisyys ja vaikuttavuus painottuvat strategiassa. Palvelustrategiaan on
nostettu tdhan teemaan liittyvid konkreettisia ndkdkulmia.

On hienoa, etta asiakkaiden ja potilaiden oikeudet nakyvat
hyvinvointialueen strategiassa aiempaa enemman.




Muistutusmenettely oikeusturvakeinona

Hyvinvointialueelle tuli vuonna 2025 yhteensa 646 muistutusta, ja asiavastaavat saivat useita muistutusmenettelya
koskevia yhteydenottoja. Yhteydenotoissa nousi esiin huolta muistutusmenettelyn asianmukaisuudesta ja sen
toimivuudesta oikeusturvakeinona. Huomiota kiinnitettiin erityisesti muistutusvastauksen kasittelyajoissa ilmenneisiin
viiveisiin seka vastauksiin, joissa ei aina ollut vastattu muistutuksessa esitettyihin seikkoihin tai otettu niihin selkeasti
kantaa. Lisaksi pohdintaa herattivat tilanteet, joissa muistutukseen vastasi sama henkilo, jota se koski.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat ovat kiinnittaneet asiaan huomiota, koska muistutusmenettely on asiakkaan ja potilaan
lakisaateinen oikeus. Muistutusoikeudesta saadetaan sosiaalihuollon asiakaslaissa (812/2000) ja potilaslaissa
(785/1992). Lakien mukaan muistutukseen tulee antaa asianmukainen, kirjallinen ja perusteltu vastaus kohtuullisessa
ajassa. Kohtuullisena vastausaikana on pidetty yhta kuukautta ja laajempaa selvitysta edellyttavissa asioissa enintaan
kahta kuukautta.

Lupa- ja valvontavirasto on antanut sosiaali- ja terveydenhuollon toimintayksikoille ohjeen muistutuksen kasittelysta.
My0s valvontaviranomaiset ovat ratkaisukaytannoissaan kiinnittaneet huomiota muistutusmenettelyn asianmukaiseen
toteuttamiseen seka muistutusvastauksen viipymiseen useissa ratkaisuissaan (esimerkiksi OKV/1203/80/2022 ja
OKV/2704/10/2021).

Kehittamisehdotus

Hyvinvointialueella varmistetaan, etta muistutusmenettelya koskevat lainsaadannon vaatimukset ja hyvan hallinnon
periaatteet toteutuvat yndenmukaisesti kaikissa sosiaali- ja terveydenhuollon yksikdissa. Samalla huolehditaan siita, etta
muistutusvastausprosessia koskeva ohjeistus ja muistutusvastauspohja ovat esihenkildiden tiedossa ja kaytossa.

Muistutusvastauksen kasittelyyn ja vastausaikoihin kiinnitetaan erityista huomiota. Mikali muistutukseen ei ole
mahdollista antaa vastausta kohtuullisessa ajassa (yksi kuukausi), muistutuksen tekijalle ilmoitetaan viivytyksetta
kasittelyn viivastymisesta seka arvioidusta vastausajasta.



https://lvv.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/ohje-muistutuksen-kasittelyyn
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/145162814/julkaistu_ratkaisu_terveydenhoitajan_menettelya_koskevan_muistutuksen_kasittely_OKV_1203_80_2022.pdf/60e0a810-c918-bd59-6691-d998aedff322/julkaistu_ratkaisu_terveydenhoitajan_menettelya_koskevan_muistutuksen_kasittely_OKV_1203_80_2022.pdf?t=1678259752484
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/107303577/ratkaisu_terveydenhuollon_menettely_muistutuksen_kasittelyssa_OKV_2704_10_2021.pdf/894d4da2-5535-5b96-0105-0b50d5af5e69/ratkaisu_terveydenhuollon_menettely_muistutuksen_kasittelyssa_OKV_2704_10_2021.pdf?t=1658298350613

Oikeus asiamiehen tai avustajan kayttoon asioinnissa

Asiakkaalla ja potilaalla on oikeus kayttaa asiamiesta tai avustajaa asioidessaan tyontekijan vastaanotolla julkisissa
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Asiasta sdadetaan hallintolaissa (434/2003). Sosiaali- ja terveydenhuollon
asioissa asiamiehelle tai avustajalle ei ole asetettu vaatimuksia, joten tehtavassa voi toimia kuka tahansa asiakkaan tai
potilaan valitsema henkild. Viranomainen voi kieltaa asiamiesta tai avustajaa toimimasta tehtavassaan kyseisessa
viranomaisessa vain, jos han osoittautuu tehtavaansa sopimattomaksi. Kiellosta on ilmoitettava asiakkaalle tai potilaalle,
ja samalla hanelle on varattava mahdollisuus hankkia uusi asiamies tai avustaja. Lisaksi asiasta on annettava
esiintymiskieltoa koskeva paatos, johon asiakkaan tai potilaan on mahdollista hakea tarvittaessa muutosta.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat ovat havainneet, etta monet asiakkaat ja potilaat seka osa ammattilaisista eivat tunne
tata oikeutta, minka vuoksi se ei kaytannossa aina toteudu. Asiakkailla ja potilailla on kuitenkin ajoittain tarve ottaa
tyontekijatapaamisiin mukaan esimerkiksi niin sanottu tukihenkild, mutta he eivat valttamatta tieda, etta tama on sallittua.

Kehittamisehdotus

Vahvistetaan asiakkaiden, potilaiden ja tyontekijoiden tietoisuutta oikeudesta kayttaa asiamiesta tai avustajaa lisaamalla
tiedottamista asiasta. Tietoa asiasta voitaisiin jakaa esimerkiksi hyvinvointialueen verkkosivuilla, ajanvaraus- ja
kutsukirjeissa, vastaanottojen odotustilojen infomateriaaleissa seka henkilostolle suunnatuissa koulutuksissa ja
perehdytyksissa.




Potilaan tiedonsaantioikeus ja osallisuus

Potilaan hoitoon ja kohteluun liittyvista keskeisista periaatteista on saadetty potilaslaissa (785/1992). Potilaalla on oikeus
osallistua oman hoitonsa suunnitteluun, ja hoidon tulee tapahtua yhteisymmarryksessa hanen kanssaan. Potilaalla on
oikeus saada selvitys terveydentilastaan, hoidon merkityksesta seka eri hoitovaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista.
Mikali potilas kieltaytyy tietysta hoidosta tai hoitotoimenpiteesta, hoito on mahdollisuuksien mukaan toteutettava muulla
|laaketieteellisesti hyvaksyttavalla tavalla yhteisymmarryksessa hanen kanssaan. Lisaksi potilaalle on tarvittaessa
laadittava yhteisymmarryksessa tutkimusta, hoitoa, laakinnallista kuntoutusta koskeva tai muu vastaava suunnitelma.
Hanella on my0Os oikeus saada tieto hoitoon paasyn ajankohdasta.

Osa potilaista kokee puutteita omaa hoitoaan koskevan tiedonsaannin ja osallisuuden toteutumisessa. Hoitoon paasyn
ajankohdasta ei aina anneta tietoa, tai potilaalle kerrotaan esimerkiksi ainoastaan resurssipulasta ilman arviota
jonotusajan kestosta. Pitkaaikaislaakitysten muutoksista tiedotetaan toisinaan esimerkiksi pelkalla tekstiviestilla ilman,
etta potilas paasisi keskustelemaan asiasta ammattilaisen kanssa ennen muutoksia. Vastaavasti joistakin
laboratoriotutkimuksista, kuten huumetesteista, ei aina kerrota potilaalle etukateen, vaan han saa niiden sisallosta
tarkemmin tietoa vasta naytteenoton tai tutkimustulosten arvioinnin yhteydessa. Lisaksi hoitopaatoksia ja
hoitosuunnitelmia ei aina tehda yhdessa potilaan kanssa.

Kehittamisehdotus

Vahvistetaan potilaiden tiedonsaantioikeuden ja osallisuuden toteutumista sisallyttamalla aihe henkiloston
perehdytykseen ja taydennyskoulutukseen. Hyodynnetaan palveluyksikdiden omavalvontaa potilaiden oikeuksien
toteutumisen varmistamisessa ja seurannassa.




Laakarinlausuntojen tyonjaon selkeyttaminen

Potilailta ja heidan omaisiltaan on tullut sosiaali- ja potilasasiavastaaville yhteydenottoja koskien lausuntojen kirjoittamisen
vastuiden epaselvyytta. Yhteydenotot ovat koskeneet erityisesti edunvalvontaan liittyvia laakarinlausuntoja seka
B-lausuntoja. Yhteydenottajat ovat kuvanneet tilanteita, joissa potilaita on ohjattu osastohoidon aikana eri hoitoyksikoiden
valilla ilman, etta vastuutahoa lausunnon laatimiselle on varmistettu. Esimerkiksi erikoissairaanhoidosta on ohjattu
pyytamaan lausuntoa perusterveydenhuollon vuodeosastolta, perusterveydenhuollon vuodeosastolla on puolestaan
ohjattu sote-keskukseen ja sote-keskuksessa takaisin perusterveydenhuollon vuodeosastolle. Lisaksi asumispalveluissa
asiakkaita on ohjattu olemaan yhteydessa sote-keskukseen.

Hyvan hallinnon periaatteiden mukaisesti viranomaisen tulee vastata sille osoitettuihin asiallisiin tiedusteluihin
asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta. Terveydenhuoltolain (1326/2010) 22 §:n mukaan hyvinvointialue on
velvollinen huolehtimaan siita, etta sen asukas tai terveyskeskuksen potilas saa terveydentilaansa koskevan todistuksen
tai lausunnon silloin, kun todistuksen tai lausunnon tarve perustuu lakiin, taikka on asukkaan tai potilaan hoidon,
toimeentulon, opiskelun tai muun vastaavan syyn kannalta valttamatonta. Potilaslain (785/1992) 4 §:n mukaisesti
potilaalle tulee antaa arvio hoitoon paasyn ajankohdasta, jos aikaa ei voida antaa heti. Odotusajat todistuksen tai
lausunnon saamista varten toteutettaville kaynneille voivat olla pidempia kuin sairauden tai vamman hoitoon liittyvissa
palveluissa, mutta naissakin tilanteissa odotusaika voi kuitenkin olla enintaan kolme kuukautta (STM 2025).

Kehittamisehdotus

Hyvinvointialueella selkeytetaan ja kaydaan lapi tyonjako potilaille kirjoitettavia lausuntoja koskien. Potilaille ja
heidan omaisilleen tiedotetaan tarvittaessa tehdysta tyonjaosta yhdenmukaisella ja ymmarrettavalla tavalla.
Tyonjaossa huomioidaan potilaiden etu seka se, etta potilas saa lausunnon ilman aiheetonta viivastysta ja
vaivannakoa.



https://stm.fi/documents/1271139/150123656/Hoitotakuuta%20koskeva%20ohje_24.3.2025.fi.pdf/9c84004b-d25b-0b0f-d156-d1e4f244339e?t=1742819805585

Potilasvahingoista saatavan tiedon hyodyntaminen

Potilasvakuutuskeskus (PVK) kasittelee kaikki Suomessa annettua terveyden- ja sairaanhoitoa koskevat potilasvahinkoilmoitukset
ja maksaa lain mukaiset korvaukset niihin oikeutetuille. Potilasvahinkoilmoitus tehdaan PVK:lle, joka ratkaisee vahingon
korvattavuuden lainsaadannon perusteella. Viime vuosien aikana korvaussummat Suomessa ovat olleet keskimaarin 20-30
miljoonaa euroa vuodessa. Potilasvakuutuskeskus on maksanut vime vuosina Paijat-Hameen hyvinvointialueella korvauksia noin
1,8 miljoonasta eurosta (2022) noin 0,5 miljoonaan euroon (2024). Vuoden 2025 potilasvakuutuksen (Pohjola Vakuutus)
tulosvaikutus Paijat-Hameen hyvinvointialueella on noin 3,69 miljoonaa euroa, kun PVK:n velan muutos otetaan huomioon.

Valtaosa korvattavista vahingoista on ollut hoitovahinkoja, jotka olisi voitu valttaa, jos terveydenhuollon ammattilainen olisi
toiminut toisin. Korvattavat potilasvahingot liittyvat useimmiten leikkaus- ja anestesiatoimenpiteisiin seka kliinisiin hoito- ja
tutkimustoimiin.

Korvaukset vahingonkarsineille maksetaan vakuutuksesta, mutta vahinkojen korjaaminen aiheuttaa merkittavaa taloudellista
rasitetta yhteiskunnalle seka vie terveydenhuollon resursseja. Vuosittaisten kustannusten arvioidaan olevan valtakunnallisesti
jopa miljardiluokkaa, kun otetaan huomioon hoitotoimenpiteet, hoitopaivat, lisaleikkaukset seka vahinkojen selvitystyo.

PVK:lle on kertynyt laaja aineisto potilasvahinkoilmoituksista ja niiden ratkaisuista, ja tama aineisto tarjoaa terveydenhuollolle
arvokasta tietoa hoitokaytantojen kehittamiseen. PVK yllapitaa ammattilaisten kayttoon tarkoitettua Potilasvahinkoportti-
verkkopalvelua, jonka avulla voidaan tutkia ja analysoida vahinkotilastoja. Tietojen avulla yksikot voivat oppia jo tapahtuneista
vahingoista ja ennaltaehkaista uusien syntymista.

Lahde: PVK.fi, Potilasvahinkoportti-verkkopalvelu & Paijat-Hameen hyvinvointialue

Kehittamisehdotus

Hyvinvointialueelle luodaan ja otetaan kayttoon yhtenainen potilasvahingoista oppimisen prosessi, jossa
maaritellaan potilasvahinkotiedon keraaminen ja analysointi seka tiedon hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa
ja potilasturvallisuuden parantamisessa.



Vuonna 2025 ennatysmaara palautetta
hyvinvointialueelle: Palvelut koetaan toimiviksi

Hyvinvointialueen palautteen keraamista uudistettiin vuonna 2025. Kayttoon otettiin uusi, aiempaa helppokayttdisempi
sahkoinen asiakaspalautejarjestelma ja lisaksi otettiin jarjestelmallisesti kayttoon tekstiviestikyselyt. Hyvinvointialueella
annettiin vuonna 2025 yhteensa lahes 70 000 asiakaspalautetta eri palautekanavia pitkin. NPS-suositteluindeksi kuvaa
sita, kuinka todennakoisesti vastaaja suosittelisi organisaatiota muille henkiloille. NPS-asteikko on -100 — 100.
Hyvinvointialueen saamissa palautteissa NPS-suositteluindeksi oli 80. Perinteisesti yli 70:n NPS-arvoa pidetaan
erinomaisena.

NPS-arvon lisaksi saadussa palautteessa korostui muutenkin positiivinen palaute. Esimerkiksi vaitteen "Koin oloni
turvalliseksi hoidon/palvelun aikana” kanssa oli osittain tai taysin samaa mielta 82,9 % vastaajista. Vaitteen
"Hoitoani/asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani” kanssa osittain tai taysin samaa mielta oli 81,9 %
e vastaajista. Saadun palvelun tai hoidon koki hyodylliseksi 82,2 % vastaajista.

Kehitettavaakin palautteiden perusteella I10ytyy. Esimerkiksi 15 % vastaajista oli taysin tai osittain eri mielta vaittaman
"Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavaa” kanssa.17 % vastaajista koki, ettei ollut saanut apua, kun ol
tarvinnut sita.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat pitavat erittdin myonteisena asiakaspalautteisiin liittyvaa kehitystyota
hyvinvointialueella. On olennaista, etta asiakkailla, potilailla ja omaisilla on erilaisia ja ketteria tapoja antaa palautetta
palveluista. On tarkeaa kiinnittaa huomiota myads siihen, etta palautteen antamisessa avustetaan tarvittaessa, ja tahan
onkin pilotoitu tuettua palautteenantoa. Asiavastaavat ovat iloisia siita, etta niin moni palautteenantaja on ollut
tyytyvainen saamaansa hoitoon tai palveluun. On kuitenkin tarkeaa huomioida myos kriittiset palautteet ja kehittaa
toimintaa niiden pohjalta entista paremmaksi.




Kerro, kuinka
onnistuimme!

Voit halutessasi antaa palautetta tasta
sosiaali- ja potilasasiavastaavien
selvityksesta. Palautekyselyyn vastataan
nimettomasti ja siihen vastaaminen vie
alkaa vain muutaman minuutin.

Palaute on meille tarkeaa, jotta selvitys
olisi jatkossa entista kiinnostavampi ja
lukijaystavallisempi!

Vastaa kyselyyn tasta.



https://link.webropolsurveys.com/S/D1F451E44BF4136B

Paijat-Hameen hyvinvointialueen sosiaali- ja

potilasasiavastaavat
Tarja Laukkanen, Essi Lipponen, Annina Rinne ja Salla Ritala

Puhelin: 03 819 2504 ma, ti ja to klo 9-12 seka ke klo 9-15

Sahkoposti: asiavastaavat@paijatha.fi

Verkkosivut: https://paijatha.fi/asiointiopas/sosiaali-ja-potilasasiavastaava/

Instagram: @sosiaalijapotilasasiavastaavat
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