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selvitys 2024




Alustus 1/2

* Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista velvoittaa seuraamaan
asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman kehitysta seka laatimaan siita
vuosittain selvityksen.

* Lain mukaan selvitys osoitetaan aluehallitukselle seka Aville. Toivomme
kuitenkin, etta myos asiakkaat, sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaiset
seka johto hyodyntaisivat selvitystamme.

* Etela-Karjalan hyvinvointialueen (Ekhva) alueella tehdaan hyvaa tyota. Kasilla
olevaa selvitysta tarkasteltaessa on hyva suhteuttaa potilas- ja
sosiaaliasiavastaavalle tulleet yhteydenotot kokonaiskayttajamaariin.
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Kaakkois-Suomen

sosiaalialan osaamiskeskus oy

* Potilas- ja sosiaaliasiavastaavaan otetaan yhteytta silloin, kun
asiakkaan/potilaan kokemuksen mukaan asiat eivat ole menneet
oikein. Keskeinen tehtavamme on seka potilaan, sosiaalihuollon
asiakkaan etta varhaiskasvatuksen asiakkaan oikeuksien ja
oikeusturvan toteutumisen edistaminen.

* Eri henkiloiden tapa kirjata yhteydenottoja vuosittaiseen tilastointiin on
saattanut poiketa toisistaan. Lisaksi erityisesti osa paljon palveluja
tarvitsevien yhteydenottoja ei ole kirjattu siina tapauksessa, etta
asiassa ei ole tullut ilmi mitaan uutta. Mikali aivan kaikki yhteydenotot
olisi kirjattu, olisivat luvut suurempia.

* Kiitamme kaikkia asiakkaita ja yhteistyokumppaneita vuodesta 2024!
Hienoa, etta myos henkilosto on ollut meihin aktiivisesti yhteydessa.



Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan yhteydenottojen karjet 2024

Yhteydenotot

PAV/SAV
Uusia75/64 %
Jatkoa aiempaan 25/ 33 %

762

Yhteydenottotapausta
potilasasiavastaavalle

209

Yhteydenottotapausta
sosiaaliasiavastaavalle

Puhelin 84 %
Sahkoposti 14 %
Tapaaminen 9 %

Yhteydenotot potilasasiavastaavalle:

1. Erikoissairaanhoito 61,3 %
- paivystys 19,1 %
-ortopedia 14,6 %
-mtp-palvelut 14,4 %

2. Hyvinvointiasemat 20 %

Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavalle:

1. lakkaiden palvelut 43,8 %
2. Lasten sosiaalipalvelut 20 %

3. Tyoikaisten palvelut 15,6 %

Yhteydenottoon johtaneet syyt:

Potilas- ja
sosiaaliasiavastaavan
havainnot:

Potilaiden hyvaan
kohteluun ja
kohtaamiseen
kiinnitettava huomiota
Muistutusvastineiden
laatuun kiinnitettava
huomiota erityisesti
terveydenhuollossa
Asiakkaille annettava
riittava tieto heidan
hoidostaan

Potilas- ja
sosiaaliasiavastaavan roolia

selkiytettava
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Yhteydenotot potilas- ja

sosiaaliasiavastaavalle 2024 ja 2023 *¥
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Potilasasiavastaava PAV
Sosiaaliasiavastaava SAV

2024 2023

PAV 762 813
209 159

971 972
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Potilas- ja
soslaalilasiavastaavatoiminta



Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtavat SOCOM

Kaakkois-Suomen

sosiaalialan osaamiskeskus oy

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 8 8

* Neuvoa asiakkaita ja potilaita potilaslain ja sosiaalihuollon asiakaslain
soveltamiseen liittyvissa asioissa;

* Neuvoa ja tarvittaessa avustaa potilaslaissa tai sosiaalihuollon asiakaslaissa
tarkoitetun muistutuksen tekemisessa;

* Neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus, potilas-
tai ladkevahinkoa koskeva korvausvaatimus tai muu asiakkaan tai potilaan sosiaali-
ja terveydenhuollon 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 kehitysta,

« Toimia muutenkin asiakkaan ja potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.
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» Paztoksia
* Myonna etuuksia

* Ota kantaa paatoksiin eika laaketieteellisiin hoitopaatoksiin, ei
puutu hoidonkulkuun

* Tulkitse potilasasiakirjojen sisaltoa
* Ota kantaa onko tapahtunut potilasvahinko
* Ole todistaja, juristi, oikeusavustaja tai sihteeri
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sosiaalialan osaamiskeskus oy

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 8 §
* Ohjata ja koordinoida potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toimintaa
* Kehittaa osaltaan potilas- ja sosiaaliasiavastaavien osaamista ja toimintaa

e Seurata potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta ja koota
siita yhdessa potilas- ja sosiaaliasiavastaavien kanssa vuosittain selvitys
aluehallitukselle

* Tehda yhteistyota eri sosiaali- ja terveydenhuollon ja varhaiskasvatuksen
viranomaisten ja palvelun tuottajien kanssa asiakkaan ja potilaan oikeuksien
edistamiseksi ja toteuttamiseksi.



Potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminta ¢~ com

vuonna 2024 e Sl

‘ Kaksi potilas- ja sosiaaliasiavastaavaa, resurssi yhteensa 1,6 htv

‘ Toimintakentta yksityiset ja julkiset sosiaali- ja terveydenhuollon yksikot seka

varhaiskasvatus

‘ Puhelinaika ma-to 9-15

Jalkautumiset: 12 jarjestovierailua, omaishoitajien jarjestama torikiertue 9 torilla, seka
oppitunnit 2 x LAB, 1 x Sampo

‘ Saannolliset tapaamiset toimialajohtajien, hyvinvointialuejohtajan seka eri toimialojen kanssa
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Yhteydenotot potilas- ja sosiaaliasiavastaavalle 2024

Sosiaaliasiavastaava; 209;
22 %

Potilasasiavastaava; 762;
78 %




Yhteydenotot
potilasasiavastaavalle
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Yhteydenotot kunnittain/potilasasiavastaava

Lappeenranta
Imatra

Lemi

Luumaki
Savitaipale
Taipalsaari
Rautjarvi
Ruokolahti

Parikkala

Muul/ei tietoa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%



Terveydenhuollon yhteydenotot (n=673) (EKHVA)
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Merkittavimmat yhteydenotot erikoisaloittain
(n=371) (EKHVA)
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Yhteydenotot erikoissairaanhoito S

85% puhelimitse,

muutoin
sahkopostitse ja
henkilokohtaisesti
tavaten

73% yhteydenottaja
76% uusia, asiakas itse,
24% jatkoa 25 % omainen tai
aiempaan muu,
2% henkilosto

Yhteydenotot

Yhteydenottajista 36 % halusi
saada lisatietoja
potilasvahinkojen
ilmoittamisesta

26 % oli tyytymaton
saamaansa kohteluun

60 % oli tyytymaton hoidon
toteuttamiseen

31 % yhteydenotoista liittyi
hoitoon paasyyn
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* Yhteytta ottaneiden potilaiden kokemuksen mukaan hoidon saamisen kynnys
paivystyksessa korkea => seurauksena potilasvahinko(epailyja)

* Yhteydenotoissa noussut esiin, etta potilaiden kokemuksen mukaan he eivat saa
riittavasti tietoa omasta terveydentilastaan ja vaihtoehdoista. Myos jatkotoimenpiteet
saattavat jaada epaselviksi

o Potilaan kokemus vaivojen vahattelysta
o Potilaat eivat saa riittavasti tietoa liittyen omaan hoitoonsa ja hoitoprosessiin

* Paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden kokemus siita, etta he eivat saa apua

* Monilla huoli siita, miten selviavat terveydenhuoltomaksuista

o Yhteydenotoissa korostuu vastakkain asettelu, vaikka asetelman tulisi olla
”samaan paatyyn pelaaminen”
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Yhteydenotot hyvinvointiasemat

90% puhelimitse,

30%
sahkopostitse, . o
tapaamisia noin * 33 % oli tyytymaton

8% saamaansa kohteluun

70% uusia, 75%

30% jatkoa yhteydenottajista .
aiempaan oli asiakas itse

60 % yhteydenotoista
liittyi hoidon
toteuttamiseen

* 31 % liittyi hoitoon

Yhteydenotot ..
paasyyn
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Hoitoon paasy
o 14 vuorokauden hoitotakuu ei aina ole toteutunut perusterveydenhuollossa

o Paljon palveluja tarvitsevat seka etnisen vahemmiston edustajat ovat ilmaisseet
tyytymattomyyttaan siihen, etteivat ole saaneet laakariaikaa

Laakkeenmaaraamisasiat (lLaakeresepteja ei uusittu, eika hoito-ohjeita annettu)
Kohtelu ja hoidon toteuttaminen vuodeosastoilla
Ajokorttiasiat (henkilo menettanyt ajo-oikeuden toimintakyvyn tai alkoholin vuoksi)
Epaonnistunut vuorovaikutus — kohtelu
Tyytymattomyys kirjauksiin

o Asiavirheita, vaarinymmarryksia seka esimerkiksi esitietoihin kirjattu vanha

(oireeton) masennusdiagnoosi, joka nostetaan esiin varattaessa aikaa myos
somaattiseen vaivaan
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Yhteydenotot suun terveydenhuolto S

87% uusia,

13% jatkoa
aiempaan

83%
puhelimitse,13%
sahkopostitse

Yhteydenotot

96%
yhteydenottaja
asiakas itse,

4% henkilosto

35 % yhteydenottajista
halusi lisatietoa
potilasvahinkojen
ilmoittamisesta

43 %:a yhteydenottajista
neuvottiin muistutuksen

tekemisessa

17 % oli tyytymaton
saamaansa kohteluun

52 % yhteydenotoista liittyi
hoidon toteuttamiseen

22 % liittyi asiakasmaksuihin
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* Yhteydenottojen mukaan asiakasmaksut aiheuttavat paljon
kysymyksia ja epaselvyyksia laskutukseen liittyen. Asiakkaissa
alheuttaa tyytymattomyytta myos eri hammaslaakarien toisistaan
poikkeavat laskutuskaytannot (esim. toiset laskuttavat erikseen
yla- ja alaleuan puuduttamisesta, toiset eivat)

* Asiakkaan tiedonsaamisen merkitys korostuu myos

hammashoidossa. Tulleiden yhteydenottojen perusteella
asiakkaat mm. ovat epailleet, onko heilta poistettu oikea hammas



Yhteydenotot
soslaaliasiavastaavalle
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Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavalle SOCOM

* lakkaiden palvelut (n=98) 44 %

e Palveluasuminen
e Kotihoito

* Lasten sosiaalipalvelut (n=53) 20 %

* Tyoikaisten palvelut (n=35) 15 %

* Vammaispalvelut (n=31) 14 %

* Varhaiskasvatus 1 % (2 yhteydenottoa)
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Kaakkois-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus oy
Yhteydenoton syy
Kohtelu Paatokset Palvelun
toteuttaminen
Yhteydenotto

Ensiyhteys Uusintayhteydenotto



Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavalle kunnittain

Lappeenranta
Imatra

Lemi

Luumaki
Savitaipale
Taipalsaari
Rautjarvi
Ruokolahti

Parikkala

Muu/ei tietoa

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%
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sosiaalihuollossa (n=224)

80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30 %

20 %
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Yhteydenotot iakkaiden palveluihin el o

* 67%:ssatapauksista
yhteydenotot koskivat
hyvinvointialueen tuottamia

93% yhteytta otettiin palveluja, 25 %:ssa
puhelimitse ..
ostopalveluja ja 5%:ssa
80% yhteytta tapauksista yksityisesti
65% uusia, Sl ol hankittuja palveluja
omaisia, 18%
35% jatkoa asiakas itse,
aiempaan 204 henkildsté tai * 36 % yhteydenotoista liittyi
viranomainen palveluasumiseen

* Yli kolmannes yhteydenotoista
Yhteydenotot liittyi palvelun toteuttamiseen

* Joka kolmas yhteydenotto
koski kohtelua ja joka neljas
tehtyja paatoksia
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sosiaalialan osaamiskeskus oy

* [tsemaaraamisoikeuteen liittyvat kysymykset

* Omaisten huolipuhelut: iakkaan laheisen parjaamattomyys kotona — palvelun
piiriin paaseminen

* Tyytymattomyys siihen, ettei omaiset ole tulleet kuulluksi esimerkiksi
hoitopaatoksia tehtaessa

* Voinnin romahtaminen ymparivuorokautiseen palveluasumiseen joutumisen
jalkeen => hoitovirhe-epailyt

* Kohtelu ja kohtaaminen kotihoidossa ja palveluasumisessa



Yhteydenotot vammaispalveluihin

74% puhelimitse,
10%
sahkopostitse,16%
tavattiin
henkilokohtaisesti

65% uusia,

35% jatkoa
aiempaan

Yhteydenotot

55% yhteytta otti
asiakas itse, 40%
omainen, 6%
henkiloston
edustaja
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80 %:ssa tapauksista
yhteydenotot koskivat
hyvinvointialueen tuottamia
palveluja ja 20 %:ssa
ostopalveluja

20 % yhteydenotoista liittyi
sosiaalityohon

20% liittyi palveluasumiseen
52% yhteydenotoista liittyi
paatoksiin

36% liittyi palvelun
toteuttamiseen

Joka neljas yhteydenotto
koski kohtelua
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sosiaalialan osaamiskeskus oy

Kohtelu ja kohtaaminen

Lain tulkitsemiseen liittyvat kysymykset

Henkilokohtaiseen avustamiseen liittyvat kysymykset

Palveluprosessin hitauteen liittyvat kysymykset

ltsemaaraamisoikeuteen liittyvat kysymykset erityisesti ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa (esim. suihkussa kaynti)

Taksimatkoihin liittyvat kysymykset (yksityistaksioikeus)



4
SOCOM

Yhteydenotot lasten sosiaalipalveluihin &iesser

(lastensuojelu, lapsiperhepalvelut ja omaishoidon tuki)

70% uusia,

30% jatkoa aiempaan

Yhteydenotot

90%
hyvinvointialueeseen,

10% ostopalveluihin
liittyen

80% yhteydenotoista koski
sosiaalityota

30% yhteydenotoista liittyi
omaishoidon tukeen

50 % koski palvelun
toteuttamista

Joka toisessa yhteydenotossa
nousi esiin kohtelu



Lasten sosiaalipalvelut / esiin nousseet ilmiot

(lastensuojelu, lapsiperhepalvelut ja omaishoidon tuki)

Saapuneiden yhteydenottojen mukaan:

* Lapsiperheissa ihnmetysta on aiheuttanut omaishoidon tuen loppuminen
tilanteessa, jossa lapsen tilanne on muuttunut hankalammaksi

* Huoltoriidat nakyvat yhteydenotoissa edelleen

* Yhteydenotoissa noussut esiin asiakkaiden kokemus siita, etteivat ole tulleet
kuulluksi lasten sosiaalipalveluissa
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan
keskeisimmat havainnot

vuodelta 2024
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* Yhteydenottojen vuosittainen kokonaismaara (971)
pysynyt hyvin samankaltaisena kuin vuonna 2023 (972)
* Taysin uusia yhteydenottoja:
o0 64 % sosiaalihuolto
o 75 % terveydenhuolto

* Yhteydenotot joissa jatkoa aiempaan kasiteltyyn asiaan:
o0 33 % sosiaalihuolto
o0 25 % terveydenhuolto
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e Edellisiin vuosiin verrattuna havainnot ovat pysyneet
pitkalti samanlaisina

* Yhteydenotoissa korostuu:

o tyytymattomyys asiakkaan/potilaan saamaan
kohteluun ja kohtaamiseen

o tiedonsaantiin/tiedonkulkuun liittyvat haasteet
o hoidon toteutukseen ja hoitoon paasyyn liittyvat asiat

o potilasvahinkoepailyt
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Keskeiset havainnot vuodelta 2024

3/4

* Yhteydenotot liittyen paivystykseen hieman lisaantyneet. Naissa
yhteydenotoissa korostunut potilaan huono kokemus saamastaan kohtelusta
ja oireidensa vahattelysta. Lisaksi esiintynyt vaarinymmarryksia ja
epatietoisuutta hoidon jatkumosta, koettu ettei tietoa ole annettu hoitavan
tahon osalta riittavasti.

* |akkaiden palveluissa yhteydenotot lisaantyneet erityisesti palveluasumisen
ja ymparivuorokautisen palveluasumisen (44,8 %), kotihoidon ja
kotipalvelujen (25,1%) osalta. Tyoikaisten palveluissa erityisesti
sosiaalityohon (57,1%) liittyvat yhteydenotot korostuneet.
Vammaispalveluissa yhteydenottoja vuonna 2024 vain 14 %.
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Keskeiset havainnot vuodelta 2024 4/4 20COM

sosiaalialan osaamiskeskus oy

Yhteydenottojen perusteella asiakkailla, potilailla, omaisilla kokemusta siita, etteivat tule
riittavan kuulluksi ja ymmarretyksi sosiaali- ja terveyspalveluissa. Kokemuksia myos
hoitavalta taholta saamastaan epaasiallisesta kaytoksesta.

Tiedonsaannissa omasta terveydentilastaan, hoitoprosessista ja jatkotoimenpiteista usein
epaselvyytta. Tietoa ei koeta saatavan riittavasti hoitavalta taholta tai se ei ole riittavan
selkeaa. Yhteytta ottaneilla potilailla herkasti kokemusta siita, etta oireita vahatellaan.

(Epaselvat) potilaskirjaukset aiheuttavat potilaille turhautumista, vaarinymmarryksia ja
mielipahaa -> taman osalta saatu yhteydenottoja, joissa potilas toivoo tietojensa korjausta.

Paljon palveluja tarvitsevat kokevat yhteydenottojen perusteella, ettei palvelua ole saatavilla,
koetaan pompottelua eri yksikoiden valilla -> hairiokysynta, asiakkaan/potilaan
turhautuneisuus.

Hoitoon paasysta/hoitotakuun umpeutumisesta seka palveluprosessien hitaudesta paljon
yhteydenottoja ja turhautumista kun kokemus, etteivat jonot etene.

Asiakkaat, potilaat ja omaiset valveutuneita oikeuksiensa ja asemansa suhteen.




Kohtelu ja kohtaaminen
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Kohtelu ja kohtaamattomuus nousivat esiin 27 %:ssa
potilasasiavastaavalle tulleista ja 41 %:ssa sosiaaliasiavastaavalle
tulleista yhteydenotoista.

Potilaalla on oikeus laadultaan hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon.
Hanen hoitonsa on jarjestettava ja hanta on kohdeltava siten, ettei hanen
ihmisarvoaan loukata seka etta hanen vakaumustaan ja hanen
yksityisyyttdan kunnioitetaan. (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 3.28)

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan
hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintaa. Asiakasta on
kohdeltava siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata seka etta hanen

vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan. (Laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista 38)




Kohtelu ja kohtaaminen
terveydenhuollossa

* Yhteydenotoille on tyypillista potilaiden ja asiakkaiden
kokemus siita, etteivat he ole tulleet kuulluksi. Tama nakyy
esimerkiksi:

o Vaivojen vahattelyna

o Ylimielisena ja/tai epaasiallisena kaytoksena ja
vaillinaisina hoitosuunnitelmina

o Kokemus: ”asiakkaista halutaan mahdollisimman
nopeasti eroon”
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Kohtelu mielenterveys- ja ATkl

paihdepalveluissa

* Psykiatrisessa tahdosta riippumattomassa hoidossa olleiden potilaiden
yhteydenottojen mukaan tyytymattomyytta on esiintynyt osastohoidon arjen
sisallosta, joka koettu enemman sailytykselta kuin aktiiviselta toipumista ja
hyvinvointia edistavalta hoidolta.

* Kohtelu ei saatujen yhteydenottojen perusteella aina vastaa ihmisarvoa
kunnioittavia periaatteita, ja eri hoitajien toimintatavat voivat poiketa
merkittavasti toisistaan. Tama epajohdonmukaisuus lisaa epavarmuutta
henkiloilla, jotka ovat jo valmiiksi erittain haavoittuvassa asemassa.




Kohtelu ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa

* Saapuneissa yhteydenotoissa omaiset ovat tuoneet esiin huoltaan
liittyen asiakkaan itsemaaraamisoikeuteen iakkaiden
ymparivuorokautisessa palveluasumisessa.

* Ontarkeaavarmistaa, etta asukkaiden yksilollisyys ja
itsemaaraamisoikeus sailyvat, asukkaiden toiveet ja tarpeet tulee
ottaa huomioon. Kunnioittamalla asukkaan oikeutta vaikuttaa omaan
elamaansa edistetaan hyvinvointia ja arvokasta ikaantymista.

* Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon
asiakkaan toivomukset ja mielipide ja muutoinkin kunnioitettava
hanen itsemaaraamisoikeuttaan. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista 88)

=
SOCOM

Kaakkois-Suomen

sosiaalialan osaamiskeskus oy




Tiedonkulku potilaille ja asiakkaille

N 4
SOCOM

Kaakkois-Suomen

sosiaalialan osaamiskeskus oy

Potilaat ja asiakkaat ovat toistuvasti yhteydessa potilas-ja
sosiaaliasiavastaavaan, koska eivat koe saaneensa riittavasti tietoa
hoitoonsa/asiakasprosessiinsa liittyen.

Potilaalle on annettava selvitys hanen terveydentilastaan, hoidon
merkityksesta, eri hoitovaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista seka muista
hanen hoitoonsa liittyvista seikoista, joilla on merkitysta ﬁaatettaessé
hénen hoitamisestaan. (Laki potilaan asemasta ja olkeuksista 58)

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on laadittava palvelu-, hoito-, kuntoutus-
tai muu vastaava suunnitelma, jollei kyseessa ole tllapalnen neuvonta ja
ohjaus tai jollei suunnitelman laatiminen muutoin ole ilmeisen
tarpeetonta. Suunnitelma on laadittava, ellei siihen ole ilmeisté estetta,
yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa. (Sosiaalihuollon asiakaslaki 7§)
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tiedottaminen vaatii kehittamista

* Potilaiden ja asiakkaiden vaillinainen tiedonsaanti omasta asiastaan voi
johtaa hairiokysyntaan, toistuviin muistutuksiin seka kohtuuttomasti
jarjestelmaa kuormittaviin muutoksenhakuprosesseihin.

* Positiivisen vuorovaikutuksen ja yhteisen ymmarryksen lisdaminen on
tarkeaa.

» Kattavat ja yksilolliset palvelusuunnitelmat voisivat tuoda helpotusta
tilanteeseen. Ne tarjoaisivat asiakkaille tarkempaa tietoa ja ehkaisisivat
vaarinkasityksia, mika puolestaan voisi vahentaa hairiokysyntaa ja
jatkuvaa muutoksenhakua.
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Tyytymattdmyys epatarkkoihin kirjauksiin hrkSiPdL

sosiaalialan osaamiskeskus oy

* Potilas- ja sosiaaliasiavastaava saa jatkuvasti yhteydenottoja henkiloilta, jotka ovat tyytymattomia
potilaskirjauksiin.

* Potilaalla ja terveydenhuollon ammattihenkiloilla saattaa olla eri nakemys potilaan kokemuksesta.

= Esimerkki 1: Laakari on saattanut kirjoittaa: ” potilas on jo tottunut kipuun” - potilas ei
kasityksensa mukaan niin ole sanonut, eika kokemuksensa mukaan ole kipuun tottunut

= Esimerkki 2: Potilas menehtynyt sairaalahoitojakson aikana. Omaiset ovat tyytymattomia
siihen, ettei tapahtumien kulku kay riittavasti ilmi potilaskirjauksista

= Esimerkki 3: Omaiset ovat ilmaisseet tyytymattomyyttaan potilasasiakirjan merkintaan,
jonka mukaan heidan kanssaan on keskusteltu DNR-paatos. Heidan nakemyksensa
mukaan sairaanhoitaja on ilmoittanut puhelimessa, etta laakari on tehnyt paatoksen.
Laakarin on DNR-p&atosta tehdessaéan keskusteltava potilaan kanssa tai jos han ei pys
paattamaan hoidostaan itse, lGheisten kanssa. Muiden henkiloiden kuin potilaan its
kanssa kéaytavien keskustelujen tarkoituksena on selvittda, millainen hoito parhai
vastaisi potilaan tahtoa. (EOAK/6027/2020)
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Kehittamisehdotus: KSECsOmM

muistutuksiin vastaaminen

* Yhteydenottoihin liittyvien vastineiden laatu vaihtelee edelleen
merkittavasti.

* Yhteydenottojen perusteella on huolestuttavaa, etta vastineissa usein

vahatellaan tapahtumia, jotka asiakkaiden nakokulmasta ovat merkittavia ja
vaikuttavia.

* Erityisestifraasi ‘pahoittelen huonoa kokemustasi' on ongelmallinen. Se luo
vaikutelman, etta ongelma olisi ensisijaisesti asiakkaan kokemus, ei itse
tapahtuma. Tallainen lahestymistapa ei vastaa potilaslain 38:n mukaista
ihmisarvoa kunnioittavaa kohtelua

* vertaa: ” Olen pahoillani tapahtuneesta.”
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Muistutuksiin annettavat selvitykset

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992 10 §

Terveyden- ja sairaanhoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattomalla
potilaalla on oikeus tehda muistutus terveydenhuollon toimintayksikossa
terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle. Jos potilas ei sairauden, henkisen
toimintakyvyn vajavuuden tai muun vastaavan syyn vuoksi kykene itse tekemaan
muistutusta tai jos han on kuollut, muistutuksen voi tehda hanen laillinen edustajansa,
omaisensa tai muu laheisensa. Toimintayksikon on tiedotettava potilailleen
muistutusoikeudesta riittavalla tavalla seka jarjestettava muistutuksen tekeminen
heille mahdollisimman vaivattomaksi. Muistutus tulee tehda paasaantoisesti
kirjallisesti. Muistutus voidaan tehda myos suullisesti erityisesta syysta.

Toimintayksikoén on kasiteltava muistutus asianmukaisesti ja siihen on annettava
kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa muistutuksen tekemisesta. Vastaus
perusteltava asian laadun edellyttamalla tavalla.
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Toimintayksikon on kasiteltava muistutus SOCOM
. . .. .. Kaakkois-Suomen
asianmukaisesti ja silihen on annettava

kirjallinen vastaus

* Ohjeet muistutuksen kasittelemiseen loytyy:

https://valvira.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/ohje-
muistutuksen-kasittelyyn



https://valvira.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/ohje-muistutuksen-kasittelyyn
https://valvira.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/ohje-muistutuksen-kasittelyyn
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan rooli ja SOCOM

Kaakkois-Suomen

tyon kehittamiskohteita

* Resurssin lisaaminen 0,6 htv:lla 1.1.24 alkaen on mahdollistanut tehtavankuvan
toteuttamisen lakisaateisesti myos muilta kuin puhelimessa tapahtuvan neuvonnan
ja ohjauksen osalta

* Vuonna 2025 tavoitteena on selkeyttaa edelleen tehtavankuvaa

o Nykyisin yhteydenottoja tulee hyvin laajalla skaalalla (laboratoriokokeiden
vastausten kysymisesta puhelinnumeroiden tiedusteluun)

o Henkiloston tiedottaminen toiminnasta
o Ajantasaisten yhteystietojen saavutettavuus
o Lainmuutokset; kirjaaminen ja dokumentointi

* Huoli siita, onko palvelumme kaikkein heikoimmassa asemassa oleville potilaille
saavuttavissa

sosiaalialan osaamiskeskus oy




SOCOM

Kaakkois-Suomen

sosiaalialan osaamiskeskus oy



	Dia 1: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan   selvitys 2024
	Dia 2: Alustus 1/2 
	Dia 3: Alustus 2/2  
	Dia 4: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan yhteydenottojen kärjet 2024 
	Dia 5: Yhteydenotot potilas- ja sosiaaliasiavastaavalle 2024 ja 2023
	Dia 6: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminta
	Dia 7: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtävät
	Dia 8: Potilas- ja sosiaaliasiavastaava ei tee 
	Dia 9: Toiminnan vastuuhenkilön tehtävät
	Dia 10: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminta vuonna 2024 
	Dia 11: Yhteydenottojen kokonaismäärä 
	Dia 12: Yhteydenotot potilasasiavastaavalle
	Dia 13: Yhteydenotot potilasasiavastaavalle 
	Dia 14: Yhteydenotot kunnittain/potilasasiavastaava
	Dia 15: Terveydenhuollon yhteydenotot (n=673) (EKHVA) 
	Dia 16: Merkittävimmät yhteydenotot erikoisaloittain (n=371) (EKHVA)
	Dia 17: Yhteydenotot erikoissairaanhoito 
	Dia 18: Ilmiöt / erikoissairaanhoito
	Dia 19: Yhteydenotot hyvinvointiasemat
	Dia 20: Ilmiöt / perusterveydenhuolto
	Dia 21: Yhteydenotot suun terveydenhuolto 
	Dia 22: Ilmiöt / suun terveydenhuolto  
	Dia 23: Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavalle
	Dia 24: Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavalle
	Dia 25: Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavalle kunnittain
	Dia 26: Yhteydenotot sosiaalihuollon palveluista (n=219) 
	Dia 27: Yhteydenotot palveluntuottajan mukaan sosiaalihuollossa (n=224) 
	Dia 28: Yhteydenotot iäkkäiden palveluihin
	Dia 29: Iäkkäiden palvelut / esiin nousseet ilmiöt
	Dia 30: Yhteydenotot vammaispalveluihin 
	Dia 31: Vammaispalvelut / esiin nousseet ilmiöt
	Dia 32: Yhteydenotot lasten sosiaalipalveluihin (lastensuojelu, lapsiperhepalvelut ja omaishoidon tuki)
	Dia 33: Lasten sosiaalipalvelut / esiin nousseet ilmiöt (lastensuojelu, lapsiperhepalvelut ja omaishoidon tuki)
	Dia 34: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan keskeisimmät havainnot vuodelta 2024
	Dia 35: Keskeiset havainnot vuodelta 2024 1/4
	Dia 36: Keskeiset havainnot vuodelta 2024 2/4 
	Dia 37: Keskeiset havainnot vuodelta 2024 3/4 
	Dia 38: Keskeiset havainnot vuodelta 2024 4/4
	Dia 39: Kohtelu ja kohtaaminen
	Dia 40: Kohtelu ja kohtaaminen terveydenhuollossa
	Dia 41: Kohtelu mielenterveys- ja päihdepalveluissa
	Dia 42: Kohtelu ympärivuorokautisessa palveluasumisessa
	Dia 43: Tiedonkulku potilaille ja asiakkaille 
	Dia 44: Potilaiden ja asiakkaiden tiedottaminen vaatii kehittämistä
	Dia 45: Tyytymättömyys epätarkkoihin kirjauksiin 
	Dia 46: Kehittämisehdotus:  muistutuksiin vastaaminen
	Dia 47: Muistutuksiin annettavat selvitykset  
	Dia 48: Toimintayksikön on käsiteltävä muistutus asianmukaisesti ja siihen on annettava kirjallinen vastaus
	Dia 49: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan rooli ja työn kehittämiskohteita 
	Dia 50

