Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien selvitys
vuodesta 2025
- Pohjois-Savon hyvinvointialue




Pohjois-Savon 2(17)

hyvinvointialue
26.2.2026
1 LUKIJALLE YLEISTA VUODESTA 2025 ........ccceeeeuereerrersersessessessessesssssessessssssssssssssssseens 3
2 POTILASASIAVASTAAVATOIMINNAN JARJESTAMINEN.........ccccevrerererernerneeaessennens 4
2.1 Erikoissairaanhoitoon liittyvat yhteydenotot ja tyoskentely ..., 5
2.2 Erikoissairaanhoidon potilaiden aseman ja oikeuksien edistaminen .......................... 8
2.1 Perusterveydenhuoltoon liittyvat yhteydenotot ja tyoskentely............ccccoooeiiinnnin, 9
2.2 Perusterveydenhuollon potilaan aseman ja oikeuksien edistaminen........................ 12
2.3 Yksityiset terveyspalveluiden tuottajat .............ccccoooeiiiiii i 13
3 SOSIAALIASIAVASTAAVATOIMINNAN JARJESTAMINEN ........ccceeveeuerrernernernesaennenns 13
3.1 Sosiaalihuoltoon liittyvat yhteydenotot ja tyoskentely .............cccociiiiiiiiiiiiiiins 14
3.2 Sosiaalihuollon asiakkaan aseman ja oikeuksien edistaminen................cccccccuvnnnenee 15
3.3 Varhaiskasvatukseen liittyvat yhteydenotot ...............ccccooiiie 16
4 ASIAVASTAAVIEN TYON KEHITTAMINEN, HAASTEET JA TULEVAISUUDEN
S UL I I N 16

Puijonlaaksontie 2, PL 1711, 70211 KUOPIO | www.pshyvinvointialue. fi



Pohjois-Savon 3(17)
hyvinvointialue

26.2.2026

1 LUKIJALLE YLEISTA VUODESTA 2025

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 739/2023 velvoittaa hyvinvointialuetta
jarjestamaan potilas- ja sosiaaliasiavastaavan (jatkossa asiavastaavat, jos viitataan molem-
piin ammattiryhmiin) palvelut. Toiminta on jarjestettava yhtenaisena hallinnollisena kokonai-
suutena, erilldan hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuoltoon liittyvistd muista tehta-
vista. Hyvinvointialueen on nimettava asiavastavia riittavasti siten, etta palveluita on potilai-
den ja asiakkaiden palvelutarpeen mukaisesti saatavilla. Toiminnan on oltava puolueetonta
ja riippumatonta. Laki maarittelee myos asiavastaavien koulutuksen seka tehtavat, jotka on
esitetty myoOs tassa raportissa.

Laki velvoittaa vastuuhenkilda seuramaan asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta ja kokoamaan siita asiavastaavien kanssa vuosittainen selvityksen aluehallituk-
selle, joka on annettava lisaksi tiedoksi hyvinvointialueen kuntien kunnanhallituksille ja lupa-
ja valvontavirastolle seka tarvittaessa muille jarjestajille ja tuottajille. Selvitys on julkaistava
internetissa ja tiedotettava selvityksen julkaisemisesta. Vuoden 2025 selvitysta on Kirjoitta-
nut kukin asiavastaava oman tyoalueensa osalta.

Resurssit

Vuonna 2025 Pohjois-Savon hyvinvointialueella tydskenteli kuusi asiavastaavaa:

— Kaksi (2) potilasasiavastaavaa Kuopion yliopistollisessa sairaalassa (KYS).

— Kaksi (2) potilasasiavastaavaa perusterveydenhuollossa vastuualueena peruster-
veydenhuolto, lisalmen ja Varkauden erikoissairaanhoito seka yksityisten terveyden-
huollon palveluntuottajien potilasasiavastaavapalvelut

— Kaksi (2) sosiaaliasiavastaavaa sosiaalihuollossa ja -palveluissa.

- Vuoden 2025 alussa henkilostotilanteessa tapahtui muutoksia:
- KYSin toinen potilasasiavastaava teki kevaan ajan osittaista tydaikaa.
- Toinen sosiaaliasiavastaavista oli maaraaikaisella virkavapaalla kevaalla 2025.

Toistuvat yhteistoimintaneuvottelut ja esihenkildomuutokset — viimeisimpana siirtyminen ke-
vaalla 2025 Hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen seka osallisuuspalveluiden yksikkoon
(HYTE) — ovat aiheuttaneet epavarmuutta, jatkuvaa muutosta ja uuden yhteisen arjen opet-
telua. Muutoksista huolimatta perustehtava on pystytty hoitamaan laadukkaasti. Asiakkaat
ovat saaneet yhteyden asiavastaaviin, asiakkaita on pystytty avustamaan ja heitd on
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tiedotettu muun muassa tyontekijamuutosten vaikutuksista palveluun. Asiavastaavat ovat
tiedottaneet potilaan seka asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyvista asioista ja toiminnas-
taan osallistumalla hyvinvointimessuille, jossa jaettiin yhteystiedot sisaltavia esitteita. HYTE-
uutiskirjeessa ja sosiaalisessa mediassa kerrottiin toiminnasta.

Kaytannon arki

Asiavastaavien palvelusta tiedotetaan hyvinvointialueen internetsivuilla, KYSin sahkaisilla
ilmoitustauluilla seka yksikoissa ilmoitustauluilla. Asiavastaavilla on asiakasneuvontaan pu-
helinaika arkisin klo 9:00 - 11:30 ja asiakkaat voivat olla yhteydessa myos sahkopostitse.
Tydmuotoina ovat lisaksi asiakastapaamiset toimistolla, etayhteydella seka tietyin kriteerein
toteutettavat kaynnit hoitoyksikdissa tai kotikaynnit. Palvelut ovat toteutuneet paaosin puhe-
limitse tai sahkdisesti. Asiakastapaamisia on jarjestetty asiakkaan tarpeesta tarpeen mukai-
sesti asiavastaavien toimipisteilla lisalmessa, Kuopiossa ja Rautavaaralla.

Tilastointi

Asiavastaavien tilastointi on yhteydenottopohjaista. Vuonna tilastointi 2025 toteutettiin en-
simmaista kertaa yhteisella ohjelmalla, kayttaen valtakunnallisia yhteydenottokriteereja. Ra-
portointi ei ole viela vaadittavalla tasolla. Tilastoinnissa keskeiseksi on noussut asiakkaan
yhteydenoton syy(t). Painopisteen siirtyminen asiakkaan kokemukseen — tydntekijan toi-
menpiteiden sijaan — vahvistaa palvelun asiakaslahtoisyytta. Yhteydenottojen syita koske-
van tiedon avulla hyvinvointialueen yksikot voivat kehittaa toimintaansa, parantaa asiakas-
ja potilaskokemusta ja lisata asiakastyytyvaisyytta.

2 POTILASASIAVASTAAVATOIMINNAN JARJESTAMINEN

Potilasasiavastaavan lakisaateisia (Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista
739/2023 8§) tehtavana ovat:

1) neuvoa potilaita potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992), jaliempana
potilaslaki, soveltamiseen liittyvissa asioissa;

2) neuvoa ja tarvittaessa avustaa potilasta tai potilaan laillista edustajaa, omaista tai muuta
l&heista potilaslain 10 §:ssa tarkoitetun muistutuksen tekemisessa;

3) neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus, potilas- tai
laakevahinkoa koskeva korvausvaatimus tai muu potilaan terveydenhuollon oikeusturvaan
liittyva asia voidaan panna vireille toimivaltaisessa viranomaisessa;

4) tiedottaa potilaan oikeuksista;

5) koota tietoa potilaiden yhteydenotoista ja seurata potilaiden oikeuksien ja aseman kehi-
tysta; seka

Puijonlaaksontie 2, PL 1711, 70211 KUOPIO | www.pshyvinvointialue. fi



Pohjois-Savon 5(17)
hyvinvointialue

26.2.2026

6) toimia 1-5 kohdassa saadettyjen tehtaviensa lisaksi muutenkin potilaan oikeuksien edis-
tamiseksi ja toteuttamiseksi.

Vuonna 2025 hyvinvointialueen potilasasiavastaavilla oli yhteensa 3170 asiakaskontaktia,
joista 1594 kohdistui erityispalveluihin ja 1576 perusterveydenhuoltoon. Vuonna 2024 kirjat-
tiin 4397 asiakaskontaktia. Asiakaskontaktit voivat vaihdella muutaman minuutin pituisesta
puhelusta yli tunnin kestavaan avustamiseen mm. potilasvahinkoasiassa. Yksi yhteydenotto
voi lisaksi sisaltaa useita eri yhteydenoton syita.

2.1 Erikoissairaanhoitoon liittyvat yhteydenotot ja tyoskentely

Kuopion yliopistollisen sairaalan, lisalmen ja Varkauden erikoissairaanhoidon toimintaan liit-
tyen tuli vuonna 2025 yhteensa 1594 yhteydenottoa. Vuonna 2024 yhteydenottoja oli 2062,
joten maara vaheni 368 yhteydenotolla. Vuosi 2025 oli toinen perakkainen vuosi, kun yhtey-
denotot vahenivat noin kymmenen vuoden nousujohteisuuden jalkeen. Yhteydenottojen va-
hentymista voi selittaa asiakkaiden uusi tilastointitapa ja vuosi vuodelta lisaantyva teknolo-
gia- ja internetosaaminen. Yha useampi asiakas etsii tietoa verkosta tai jatkaa ensiohjauk-
sen jalkeen asiointiaan hyvinvointialueen tai muiden toimijoiden sahkodisissa asiointipalve-
luissa tapaamisen tai puhelinavustamisen sijaan.

Yhteydenottajat

Kuten aiempinakin vuosina, valtaosa yhteydenotoista tuli potilailta. He tekivat yhteensa
1 334 yhteydenottoa. Omaiset ottivat yhteytta 208 kertaa ja 32 yhteydenottoa tuli muilta ta-
hoilta, kuten henkilokunnalta, eri organisaatioiden ja jarjestojen tyontekijoilta seka potilaasta
huolestuneilta naapureilta. Kymmenen yhteydenottajan suhdetta potilaaseen ei voitu puhe-
limessa maarittaa ja eika sita tilastointia varten erikseen kysytty.

Yhteydenottotavat

Puhelin sailytti asemansa yleisimpana yhteydenottokanavana, sen kautta tuli 1270 yhtey-
denottoa. Puheluihin tilastoitiin puhelinaikoina annettu neuvonta ja ajanvarauksella puheli-
messa avustetut muistutukset ja potilasvahinkoasiat. Sahkopostitse oltiin yhteydessa 213
kertaa ja kirjeita saapui kaksi (2). Erikoissairaanhoitoon liittyvia tapaamisia toteutettiin yh-
teensa 109. Tapaamisia jarjestettiin tyontekijan tyopisteella KYS:IIa tai potilaan hoitoyksi-
kdssa. KYSiin liittyvat hoitoyksikdissa tapahtuvat kohtaamiset painottuvat psykiatrian hoitoa
jarjestavaan Laine-sairaalaan.
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Yhteydenottotavat vuonna 2025

109 2

213
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puhelu sahkdinen asiointi = tapaaminen = Kkirje

Kuvio 1. Yhteydenottotavat 2025

Yhteydenotoista ensikontakteja oli 970. Samaan asiaan liittyvia uusintakontakteja toteutui
624. Esimerkiksi potilasvahinkoasioissa asioiva voi tilastoitua niin ensi- kuin uusintakontak-
tiksi, jos han ottaa yhteytta potilasvahinkoprosessin eri vaiheissa, esimerkiksi ohjaus poti-
lasvahingon periaatteista, ilmoituksen jattaminen, terveydenhuollon selvityksen vastineen
laatiminen ja laskutusta koskevat kysymykset. Yhdeksi yhteydenotoksi kirjautuvat saman
asiakkaan saman paivan aikana tekemat yhteydenotot.

Yhteydenoton syyt

Vuonna 2025 kolme yleisinta yhteydenoton syyta olivat:

1) vahinkoasiat, (potilas- ja ladke- ja muut korvausasiat)

2) hoidon laatu (tutkimukset, hoitopaatokset, hoitosuunnitelma, diagnoosi, apuvalineet)

3) muut syyt (mm. asiakasmaksut, muistutuksen kasittely, oikeussuojakeinot)
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Yhteydenottojen syyt
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Kuvio 2. Yhteydenottojen syyt erikoissairaanhoidossa vuosina 2024—-2025

Tyoskentely on aina asiakaslahtdista: ohjaus ja neuvonta pohjautuvat asiakkaan esittdamaan
kysymykseen tai ongelmaan. Palvelutapahtuma voi sisaltda useisiin prosesseihin liittyvia
toimenpiteitd. Vuonna 2025 yleisimpia tydskentelymuotoja olivat:

1) yleinen ohjaus ja neuvonta (mm asiavastaavan rooli)

2) vahinkoasiat (mm. laake-, potilas-, esine-, ja vastuuvahinkoasiat)
3) potilaan asema ja oikeudet (laki potilaan asemasta ja oikeuksista)
4) muistutus

5) muu toimenpide (mm. Asiakaspalaute ja asiakasmaksuohjaus)
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Erikoissairaanhoidon yhteydenottoihin liittyva toiminta
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Kuvio 3. Erikoissairaanhoidon yhteydenottoihin liittyva toiminta vuonna 2025

2.2 Erikoissairaanhoidon potilaiden aseman ja oikeuksien edistaminen

Vuoden 2024 raportissa esitettiin nelja toimenpidetta, joiden avulla erikoissairaanhoidon po-
tilaan asemaa ja oikeuksia voidaan edistaa. Toimenpiteina ehdotettiin:

1) Selkean tiedon antaminen hoitojonosta.

2) Tietosuojan parantaminen, jotta potilaat ja omaiset eivat kuule toisten asioita tai joudu
kertomaan asioitaan muiden kuullen.

3) Puuttuminen muistutusten kohtuuttomiin, yli puolivuotta, vastausaikoihin

4) Soittoaikajarjestelman potilasystavallisyyden miettiminen, jotta soitto toteutuu inhimilli-
seen kellonaikaan, riittavalla soittopituudella ja jopa toistuvasti tavoitellen.

Erikoissairaanhoidon potilasasiavastaava esitti palveluyksikdihin joulukuussa 2025 kysy-
myksen, onko kehittdmiskohteet tunnistettu ja mikali on, niin mita niille on tehty. Kaksi vii-
desta palveluyksikosta antoi vastauksen. Nailla kahdella palvelualueella kehittamiskohteet
oli tunnistettu ja tehty toimenpiteitda. Toimenpiteet parantavat potilaan asemaa ja oikeuksia
seka tietosuojaa.

Kehittamiskohteet vuodelle 2026 vuoden 2025 yhteydenottojen syiden perusteella ovat seu-
raavat:

¢ Asiakkaan asema ja osallisuus; asiakasta osallistetaan hoitoon.
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e Asiakas on tietoinen hoidon vastuista ja etenemisesta, mihin asiakas voi ottaa yh-
teytta hoitoansa koskevissa asioissa.

e Vahinkoasiat: Asiakas ohjataan potilasasiavastaavalle saamaan ohjausta potilasva-
hingosta. Jatettya vahinkoilmoitusta ei vahatella.

e Terveydenhuollon selvitysten tulee olla my0s asiakkaalle ymmarrettavia.

e (esine)vahinko: kirjataan potilaalla hoitoyksikk6on tullessa ollut omaisuus, mahdolli-
set omaisuuden rikkoontumiset ja haviamiset.

e Laatu: Potilasta rohkaistaan esittamaan kysymyksia hoidosta. Hanta kuunnellaan ja
annetaan ymmarrettavia vastauksia.

e Hoidollisten perustelut pohjautuvat hoidontarpeen arviointiin ja hoitosuunnitelmaan,

jotka ovat tehty yhdessa potilaan kanssa.

Muut: Muistutusvastaukset viipyvat edelleen tietyissa yksikoissa luvattoman kauan.

Muuta vuodesta: KYS potilasasiavastaava kiersi hoitoyksikét tiedottamista tukevan toimin-
nan vuoksi jakaen kayntikortteja henkilokunnalle yha edelleen potilaille ja omaisille annetta-
vaksi. Kaynnilla varmistettiin, etta potilasasiavastaavien ajantasaiset yhteystiedot olivat na-
kyvilla. Vuoden aikana toteutettiin hoitoyksikdihin yhteensa 17 tyontekijdille suunnattua
osastovarttia. Kayntien tarkoituksena oli kertoa henkilokunnalle potilaan asemasta ja oi-
keuksista seka potilasasiavastaavan palveluista. Kaynneilla rohkaistiin henkildkuntaa ohjaa-
maan potilaat potilasasiavastaavan palveluihin.

2.1 Perusterveydenhuoltoon liittyvat yhteydenotot ja tyoskentely

Perusterveydenhuollon asiavastaaville tuli vuonna 2025 yhteensad 1576 yhteydenottoa.
Yhteydenottomaarat ovat kasvaneet aikaisempiin vuosiin verrattuna. Vuonna 2023 oli
(1543) yhteydenottoa ja vuonna 2024 (1508). Vuonna 2025 yhteydenotoista 1091 liittyi hy-
vinvointialueen perusterveydenhuoltoon ja 105 yksityisten terveydenhuollon toimijoihin.
Suurin osa perusterveydenhuoltoon liittyvista yhteydenotoista koski hoidon laatua, hoitoon
paasya ja vahinkoasioita.

Hoidon laatu on ollut useana vertailuvuotena yleisin yhteydenoton syy. Hoidon laatuun liit-
tyvat yhteydenotot voivat sisaltaa esimerkiksi tyytymattomyytta:

hoitosuunnitelmaan,
tutkimuksiin,

hoitopaatdkseen tai -ratkaisuun,
diagnoosiin,

hoitovastuuseen,
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hoitoon liittyvaan laitteeseen tai apuvalineeseen,
tai yleista tyytymattomyytta saatuun hoitoon.

Muita yhteydenottojen aiheita olivat mm. asiakasmaksuihin liittyvia asiat, tyontekijoiden kon-
sultaatiot, yhteystietojen selvittaminen, apteekkiasiat, Potilasvakuutuskeskuksen/ LIIPO:n
(Liikenne- ja potilasvahinkolautakunta) asioiden selvittelyt. Yhteydenottojen syyt ja vertailu
vuosiin 2023 ja 2024 on esitetty kuviossa 4

Yhteydenottojen syyt
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2023 798 337 191 179 101 95 78 20 12 4 325
2024 809 346 151 161 175 63 80 41 26 39 301
m2025 339 323 202 95 102 146 21 171 0 8

Kuvio 4. Yhteydenottojen syyt vuosina 2023, 2024 ja 2025 perusterveydenhuollossa.

Perusterveydenhuollon potilasasiavastaavan toimenpiteissa korostui yleinen neuvonta ja
ohjaus, muistutusneuvonta seka vahinkoihin liittyva ohjaus ja avustaminen. Muita toimenpi-
teita olivat asian valittaminen oikealle taholle, esimerkiksi toisen hyvinvointialueen potilas-
asiavastaavalle tai palautteen kirjoittaminen yksikkdon hyvinvointialueen palautesivujen
kautta. Perusterveydenhuollon yhteydenottoihin liittyva toiminta vuonna 2025 on kuvattu ku-
viossa 5.
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Perusterveydenhuollon yhteydenottoihin liittyva
toiminta vuonna 2025
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Kuvio 5. Perusterveydenhuollon yhteydenottoihin liittyva toiminta vuonna 2025.

Potilasasiavastaaviin otettiin yhteytta ensisijaisesti puhelimitse 838 kertaa. Sahkdinen asi-
ointi oli toiseksi yleisin yhteydenottotapa. Tapaamiset toteutuivat varatulla ajalla. Tapaamis-
ten osuus (34 kertaa) kaikista yhteydenotoista oli alle viisi prosenttia, mika osoittaa, etta
asiointia hoidetaan paaosin etdkanavien kautta. Potilaalla on mahdollisuus henkildkohtai-
seen tapaamiseen potilasasiavastaavan kanssa, mikali tilanne sita edellyttaa.

Yhteydenottotapa

34

219

838

Puhelu Sahkdinen asiointi = Tapaaminen

Kuvio 6. Yhteydenottotapa potilasasiavastaavaan perusterveydenhuollossa vuonna 2025.
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Yhteydenotoista yli puolet oli ensikontakteja. Useimmiten yhteydenottaja oli potilas. Yhtey-
denotoista suurin osa liittyi perusterveydenhuollon paivystystoimintaan ja laakari- ja hoitaja
vastaanottopalveluihin. Toistuvia uusintayhteydenottoja tekivat eniten potilaat, jotka kaytti-
vat paljon terveyskeskuksen vastaanottopalveluja.

2.2 Perusterveydenhuollon potilaan aseman ja oikeuksien edistaminen

Potilasasiavastaavan tyossa korostuivat erityisesti potilaan hoitoon paasyn haasteet.
Yhteytta ottaneilla potilailla on ollut vaikeuksia saada yhteytta sote-keskukseen seka
paasta kiireettomaan hoitoon ja hammashoitoon. Hammashoidossa esiin nousivat ham-
mastarkastuksen pitkat odotusajat. Yhteydenottoja tuli myds potilailta, joilta vaaditaan
suun terveyden olevan kunnossa ennen kirurgista toimenpidetta. Epatietoisuus hoitoon
paasysta koettiin raskaana. Hyvinvointialueen on jarjestettadva potilaalle mahdollisuus
paasta hoitoon muualle, jos hoitoon paasyn enimmaisajat on ylitetty.

Laakarinlausuntojen saaminen on viivastynyt, mika on aiheuttanut potilaille haittoja, ku-
ten Kelan etuuksien katkeamista tai v paatosta vaille jaamista, kuntoutuksen keskeyty-
mista ja taloudellisia haasteita. Kiireelliseen hoitoon paasy on toteutunut paasaantoi-
sesti hyvin.

Paljon palveluja kayttaville potilaille omalaakaripalvelun toimivuus voisi selkeyttaa pal-
velupolkua. Potilaan tiedonsaannin lisdaminen on tarkea osa terveydenhuollon ammat-
tilaisten ja palveluiden toimintaa. Potilaan tulee aina saada arvio siitd, milloin han voi
paasta laakarille. Aika-arvio hoitoon paasysta rauhoittaa potilasta. Potilaat ovat myds
kysyneet mahdollisuudesta saada palveluseteli ja hakeutua hoitoon muualle hoitota-
kuun ylityttya.

Asiakkaalla on mahdollisuus henkilokohtaiseen tapaamiseen asiavastaavan kanssa, joko
asiakkaan kotona tai toimistolla, mikali asiakkaan tilanne sita edellyttaa. Pohjois-Savon hy-
vinvointialueen asiavastaavien tydtilat sijoittuivat Kuopioon, lisalmeen ja Rautavaaralle. Hy-
vinvointialueella on siirrytty kustannusvaikuttavaan toimintaan ja suositaan palvelujen jar-
jestamista etayhteyksin. Lahitapaamisiin ja kotikaynteihin on luotu tapaamiskriteerit, jotta
hyvinvointialueen asukkaat olisivat yndenvertaisessa asemassa. Yhteydenvertaisuus ei to-
teudu, koska asiakkaiden lahtokohdat ovat keskenaan hyvin erilaiset. Auton kayttd, omais-
ten tuki likkumisessa ja taloudelliset edellytykset vaikuttavat mahdollisuuteen asioida asia-
vastaavien toimistolla. Jatkossa myds hyvinvointialueen reuna-alueiden (hyvinvointialueen
laidoilla olevat kunnat) asukkaiden sosiaali- ja potilasasiavastaavapalvelut tulisi turvata
esim. yhteistydssa sosiaalitydon kanssa. Kun ihmisia kannustetaan digitaalisten palvelujen
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kayttdon, on samalla tarjottava opastusta. On varmistettava tuki niille, jotka eivat pysty kayt-
tamaan digitaalisia palveluja.

2.3 Yksityiset terveyspalveluiden tuottajat

Pohjois-Savon hyvinvointialueella toimivista yksityisiin terveyspalveluihin liittyvia yhteyden-
ottoja tuli 105.Yli 65-vuotta tayttaneilla asiakkailla on ollut mahdollisuus hakeutua suoraan
yksityisen yleislaakarin vastaanotolle ja maksaa kaynnista enintaan julkisen perustervey-
denhuollon asiakasmaksun verran. Kyseessa on niin sanottu 1.9.2025 alkanut valinnanva-
pauskokeilu mika paattyy 31.12.2027. Valinnanvapauiskokeiluun liittyvat kysymykset nakyi-
vat jonkin verran vastaanottopalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa. Kohderyhmaan kuuluvia
asiakkaita informoitiin valinnanvapauskokeiluun liittyvista asioista. Tama saattoi lisata myos
jonkin verran yksityisia terveyspalveluja koskevia yhteydenottomaaria.

3 SOSIAALIASIAVASTAAVATOIMINNAN JARJESTAMINEN

Sosiaaliasiavastaavan tehtavat ovat lakisaateisia (Laki potilasasiavastaavista ja sosiaali-
asiavastaavista 739/2023). Tehtavana on:

1) neuvoa asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain
(812/2000), jaliempana sosiaalihuollon asiakaslaki, ja varhaiskasvatuslain (540/2018) so-
veltamiseen liittyvissa asioissa;

2) neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta tai asiakkaan laillista edustajaa, omaista tai
muuta laheista sosiaalihuollon asiakaslain 23 §:ssa tarkoitetun muistutuksen tekemisessa
seka neuvoa ja tarvittaessa avustaa varhaiskasvatuslain 54 §:ssa tarkoitetun muistutuksen
tekemisessa;

3) neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus tai muu asi-
akkaan sosiaalihuollon tai varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vi-
reille toimivaltaisessa viranomaisessa;

4) tiedottaa asiakkaan oikeuksista;

5) koota tietoa asiakkaiden yhteydenotoista ja seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta; seka

6) toimia 1-5 kohdassa saadettyjen tehtaviensa lisdksi muutenkin asiakkaan oikeuksien
edistamiseksi ja toteuttamiseksi.
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3.1 Sosiaalihuoltoon liittyvat yhteydenotot ja tyoskentely

Sosiaalihuollon yhteydenottoja toteutui vuonna 2025 yhteensa 831 kpl, vuosina 2024
(827kpl) ja vuonna 2023 (854 kpl). Johtuen tilastoitavien tietojen vaihtumisesta seka rapor-
toinnin keskeneraisyydesta, ei yhteydenottoja saada luokiteltua kaikilta osin vertailukelpoi-
sesti aiempiin vuosiin nahden. Sosiaalihuollon yhteydenotoista suurin osa liittyi palvelun laa-
tuun.

Sosiaalihuollon yhteydenotot vuonna 2025

700 600

Kuvio 7. Sosiaalihuollon yhteydenottojen syyt 2025

Yhteydenotot jakautuivat tehtavaalueittain vuonna 2025 seuraavasti (suluissa vertailutieto
vuodelta 2024, jos se on vertailukelpoinen):

- vammaispalvelu 214 (209)
- lastensuojelu 187 (208)
- ikaihmisten palvelut 155 (162)
- perheoikeudelliset palvelut 49 (30)

- paihde ja mielenterveys 12 (20)

- muut 50

- varhaiskasvatus 37 (13)
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Keskeisimmat yhteydenotot tehtavaalueittain
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Kuvio 8. Yhteydenottojen kohteet

Sosiaaliasiavastaavan tydssa korostuivat asiakkaan ohjaus, informointi hyvinvointialueen
toiminnoista, muistutus- ja kanteluneuvonta, sovittelu ja muu oikeusturvaneuvonta.
Sovittelu toteutui osallistumisina asiakasneuvotteluihin ja kuulemistilaisuuksiin. Useimmin
osallistumispyynto tulee asiakkaalta, kun han on mielestaan kokenut epaasiallista kohtelua
tai etta ei ole tullut kuulluksi. Muu oikeusturvaneuvonta sisalsi mm. neuvonnan huostaanot-
tohakemuksen kasittelysta hallintotuomioistuimissa, neuvontaa haato- ja rikosasioissa, oh-
jausta oikeusavun palveluihin ja informointia kansalaisen kaytettavissa olevista oikeustur-
vakeinoista myods muissa kuin sosiaali- ja terveydenhuollon asioissa.

3.2 Sosiaalihuollon asiakkaan aseman ja oikeuksien edistaminen

Sosiaaliasiavastaavien tydssa on havaittu kuluneen vuoden aikana uuden vammaispalvelu-
lain soveltamisen vaikeudet ja eriavat nakemykset palveluiden ja toimenpiteiden jarjestami-
sen tulkinnoista eri palvelualueiden valilla. Osin on ollut nahtavissa jopa eri palvelualueiden
valista jannitetta ja osaoptimointia. Menettely murentaa luottamuksen suojan ja oikeutettu-
jen odotusten suojan periaatetta. Asiakkaalla on oikeus odottaa viranomaisen toiminnan jat-
kuvuuteen ja pysyvyyteen. Hallituksen esityksessa vammaispalvelulaista tata seikkaa ko-
rostettiin erityisesti lasten ja nuorten palveluiden jarjestamisessa.

Kun asiakkaan palvelutarve ei suoraan tule tyydytettya jonkin palvelualueen palvelutarjon-
nan kautta, asiakkaan tilanteesta tulisi pystya nykyista paremmin kantamaan kokonaisvas-
tuu ja vastuutaho tulisi maaritella nykyista paremmin. Asiakkaan palvelutarve ei poistu kiel-
teisella paatoksella ja varsinkin kriittisissa tilanteissa taytyisi pystya osoittamaan korvaava
palvelu tai tapa toimia. Useiden palvelualueiden palveluja tarvitsevat asiakkaiden tilanteen
ja avuntarpeeseen vastaamiseen on edellytettava parempaa yhteisty6ta ja vahvempaa ko-
konaisvastuun ottamista.
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Koska asiakkaalla ei valttamatta ole kasitysta ja tietoa palvelukokonaisuudesta, siihen liitty-
vasta lainsaadannosta ja paikallisista ohjeista ja kaytannoista, palvelualueen yli ulottuva
neuvonta ja asiakkaan palvelutarpeeseen vastaaminen korostuvat toiminnassa.

Asiakirjapyyntojen toteuttamisessa on edelleen esiintynyt viiveita. Yksittaisia palautteita asi-
akkailta on tullut sahkodisen asioinnin toimimattomuudesta tilanteissa, joissa asiakkaalle ei
ole tullut jarjestelmasta valitonta ilmoitusta. Tilanne on usein selvinnyt vasta asiakkaan ol-
lessa uudelleen yhteydessa.

Asiakaspalvelun puhelinaikojen riittavyytta tulisi edelleen tarkastella. Edelleen erityisesti las-
tenvalvojien riittamattomiksi koetuista puhelinajoista tuli palautteita.

3.3 Varhaiskasvatukseen liittyvat yhteydenotot

Yhteydenottoja varhaiskasvatuksesta vuonna 2025 oli 37 kpl (vuonna 2024 13 kpl ja vuonna
2023 12 kpl). Yhteydenottojen lukumaaran muutosta selittdnee kuntien jarjestama tiedotus
ja informointi sosiaaliasiavastaava palvelusta. Yhteydenottoja tuli vain neljastd kunnasta.
Valtaosassa varhaiskasvatukseen liittyvista yhteydenotoista yhteydenottaja sai neuvontaa
muistutuksen jattamisesta.

4 ASIAVASTAAVIEN TYON KEHITTAMINEN, HAASTEET JA TULEVAISUUDEN SUUN-
NITELMAT

Potilasasiavastaavien tyon jatkuva tarkastelu ja kehittaminen on tarkeaa, silla tyo heijastuu
suoraan asiakastyohon laatuun. Asiavastaavien kouluttautuminen ja verkostoituminen on
tarkeaa. Hyvinvointialueen taloustilanteen vuoksi koulutus- ja matkakuluihin on vahan rahaa
suhteessa tarpeeseen ja koulutusten tulee tapahtua paasaantoisesti etayhteyksin. Ammat-
titaidon kehittdaminen koetaan haastavana. Koulutuksiin on osallistuttu Teams -yhteyksin
seka osallistuttu potilasasiavastaavien etta asiavastaavien vastuuhenkildiden valtakunnalli-
seen verkostoon.

Vuonna 2025 asiavastaavien tyota kehitettiin seuraavissa asioissa:

- Palvelutuotanto-kumppanuusmalli alkoi. Palvelutuotannon kanssa lahdettiin kehittamaan
palvelutuotannon ja asiavastaavien yhteisty6ta, jotta palvelualue voi hyddyntaa tilastotietoa
asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittamisessa.
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- Viestintasuunnitelman aloitus, jotta asiavastaavien viestinnasta tulee yha suunnitelmalli-
sempaa ja asiakaslahtoisempaa.

- Asiavastaavien tyoohjeet paivitettiin, jotta tapaamisiin, kotikaynteihin ja sijaistuksiin on yh-
tendiset kaytannot, mitka takaavat hyvinvointialueen asiakkaiden tasapuolisen palvelun.

Vuoden 2026 haasteena on sujuva arki neljalla tyontekijalla aiemman kuuden sijaan.
Vahentyneella henkilostoresurssilla on luotava toimintavarmuuden takaava arki, jotta laki-
saateinen perustehtava hoidetaan ja tyon kehittaminen seka potilaiden ja asiakkaiden ase-
man ja oikeuksien kehittymisen parantaminen mahdollistuu.

Vuoden 2026 tyon kehittamisen tavoitteena on:

- Tyoohjeiden edelleen kehittaminen. Keskinaisia tydtapoja on yhtenaistettava, jotta asiak-
kaat saavat yha tasapuolisempaa palvelua tyontekijasta riippumatta.

- Viestintasuunnitelman loppuun saattaminen ja viestinnan toteuttamista viestintasuunnitel-
man mukaisesti mm. Asiavastaavat jatkavat asiakkaan ja potilaan oikeuksista ja asiavas-
taavatoiminnasta tiedottamista.

- Arkistointiohjelman kayttoonotto, asiakkaan palvelupolun seuraamisen turvaamiseksi.
- Osallistumista valtakunnalliseen sosiaali- ja potilasasiavastaavien yhteistydhon jatketaan.
- Potilasasiavastaavien ynden numeron mahdollinen kayttdonotto ja tiedottaminen

- Kumppanuusmalli- tydskentelyn syventaminen raportoinnin mahdollistumisen myota.
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