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Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunnan lausunto kaupunginhalli-
tukselle sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuodelta 2022

HEL 2023-002191 T 05 00 02
Lausunto

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta antoi kaupunginhallitukselle
seuraavan lausunnon sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuo-
delta 2022:

"Sosiaali- ja potilasasiamiesten tehtavista sdadetaan laissa potilaan
asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka laissa sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista (812/2000). Helsingissa sosiaali- ja poti-
lasasiamiesten tehtavat on yhdistetty vuonna 2017.

Sosiaaliasiamiehen lakisaateisena tehtavana on seurata sosiaalihuol-
lon asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittymista kunnassa ja antaa sii-
ta vuosittain selvitys kaupunginhallitukselle. Potilasasiamiehella ei ole
vastaavaa velvoitetta. Vuodesta 2018 alkaen asiamiestoiminnasta on
annettu yhteinen sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja koskeva selvi-
tys.

Sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnasta on valmisteilla lainsaadantéuu-
distus, jossa ehdotetaan saadettavaksi uusi laki potilasasiavastaavista
ja sosiaaliasiavastaavista. Tullessaan voimaan vuoden 2024 alusta se
laajentaisi huomattavasti Helsingin ja hyvinvointialueiden jarjestamis-
vastuita. Lakiesityksen mukaan Helsingin ja hyvinvointialueiden tulee
vastata myos alueellaan toimivien yksityisten sosiaali- ja terveyspalve-
lujen tuottajien sosiaali- ja potilasasiavastaavien palveluista.

Sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksessa (liite 1) tarkastellaan
asiamiehille tulleiden yhteydenottojen maaria ja aiheita seka tuodaan
esiin asiakkaiden havaintoja palvelujen toimivuudesta. Lisaksi selvityk-
seen sisaltyy tietoa sosiaali- ja terveystoimeen tulleista muistutuksista
ja kanteluista.

Selvitys on tarkea keino asiakkaiden kokemusten nakyvaksi tekemi-
sessa. Selvityksessa esiin nousseita kehittdmiskohteita hyddynnetaan
tehtdessa toimialan toimintasuunnitelmia ja kehitettdessa palveluja.

Asiamiesten selvityksen ohella tietoa palveluiden toimivuudesta saa-
daan muidenkin lahteiden kautta. Tietoa palveluista kerataan muun
muassa palautteiden, turvallisuuspoikkeamien, muistutusten ja kante-
luiden, sosiaalisen raportoinnin seka muun asiakaskokemustiedon pe-
rusteella.
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Tassa lausunnossa on nostettu keskeisempia havaintoja asiamiesten
selvityksesta. Liitteena olevassa selvityksessa on kuvattu havaintoja
yksityiskohtaisemmin.

Yhteydenottojen maarat ja syyt

Yhteydenottojen maara ja syyt ovat pysyneet varsin muuttumattomina
viime vuodet. Sosiaali- ja potilasasiamiehiin otetaan yhteytta tilanteissa,
joissa esiintyy tyytymattomyytta palveluihin tai tarvetta tiedolle asiak-
kaan ja potilaan oikeuksista sosiaali- ja terveydenhuollossa tai varhais-
kasvatuksessa. Sosiaali- ja potilasasiamiehen rooli on neuvova, ohjaa-
va seka puolueeton. Sosiaali- ja potilasasiamies ei tee paatoksia,
myonna etuuksia eika ota kantaa laaketieteelliseen hoitoon.

Sosiaali- ja potilasasiamiehiin otettiin vuonna 2022 yhteytta 2053 ker-
taa. Vuonna 2021 yhteydenottoja oli 1944.

Helsingin sosiaali- ja terveystoimessa on vuosittain miljoonia palvelu-
kohtaamisia. Esimerkiksi terveysasemilla kaynteja oli vuoden 2022 ai-
kana noin miljoona ja taman lisaksi terveysasemapalveluja tarjottiin
sahkoisesti. Kotihoidon kaynteja ja hoitoasiointeja oli noin 3,5 miljoo-
naa. lkdantyneiden palveluasumisvuorokausia kertyi lahes 1,3 miljoo-
naa. Aitiys- ja lastenneuvolakaynteja oli noin 220 000.

Useimmiten (77 %) asiamieheen otti yhteyttd asianosainen itse. Lahes
viidenneksessa (18 %) kontakteista yhteydenottaja oli omainen tai 1a-
heinen. Lopuissa 5 prosentissa yhteydenotto tuli henkilokunnalta tai
muulta viranomaiselta, kolmannen sektorin edustajalta tai naapurilta.

Yhteydenotoista 54 % koski 30—-64-vuotiaita, 25 % yli 65-vuotiaita, 6 %
alle 18-vuotiaita ja 4 % 18—29-vuotiaita. Perheita koskevia yhteydenot-
toja oli 6 % ja loput 5 % yhteydenotoista olivat asiakysymyksia.

Hieman alle puolet (48 %) yhteydenotoista koski terveys- ja paihdepal-
veluita ja viidennes (18 %) kohdistui perhe- ja sosiaalipalveluihin. Sai-
raala-, kuntoutus- ja hoivapalveluja koskevia yhteydenottoja oli 13 %.

Viidennes yhteydenotoista koski muuta kuin Helsingin kaupungin sosi-
aali- ja terveystoimea. Kontakteista 10 % koski Helsingin ja Uuden-
maan sairaanhoitopiiria (HUS), 3 % Kelaa ja 4 % sosiaali- ja tervey-
denhuollon yksityisia palveluntuottajia. Varhaiskasvatusta koskevia yh-
teydenottoja oli viisi kappaletta.

Terveys- ja paihdepalvelut

Yleisimmat syyt terveys- ja paihdepalvelujen yhteydenotoissa koskivat
tyytymattomyytta hoitoon paasyyn, saatuun hoitoon ja tiedon saantiin.
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Yhteyden saaminen terveysasemille koettiin hankalaksi ja takaisinsoi-
ton viive pitkaksi. Laakarin vastaanottoaikoja ei ollut yhteydenottajien
mielesta riittavasti tarjolla ja kommunikointi Iaakarin kanssa oli osin riit-
tamatonta esimerkiksi laakarin puutteellisen suomen kielen taidon
VUOKsi.

Suun terveydenhuollon hoitoon paasya vaikeuttivat tavoitettavuuden
ongelmat, varattavissa olevien aikojen puute seka virheelliseksi koetut
arviot hoidon tarpeesta ja kiireellisyydesta. Tyytymattomyytta aiheutti
my0s tiedon puute hoitoaikojen muutoksista, asiakasmaksuista seka
myonnetyn palvelusetelin toimintaperiaatteista, palvelusetelin arvosta
seka kattavuudesta.

Psykiatria- ja paihdepalveluissa potilaat ja omaiset toivoivat nopeam-
paa hoitoon paasya ja tiivimpaa yhteistyota hoitavan tahon kanssa.
Psykoterapiaan hakeutuminen koettiin vaikeaksi. Paihdepoliklinikoita
koskevia yhteydenottoja oli vahan. Yhteydenotot koskivat lahinna kor-
vaushoitoja. Psykiatrisen sairaalahoidon yhteydenotot liittyivat useim-
miten tahdosta rippumattomaan hoitoon maaraamiseen ja potilaan oi-
keuksiin.

Perhe- ja sosiaalipalvelut

Perhe- ja sosiaalipalveluiden yhteydenotoissa nousi esiin tyytymatto-
myys tavoitettavuuteen, yhteistyohon, tiedonsaantiin ja paatoksente-
koon.

Lastensuojelun ja perhesosiaalitydon yhteydenottajat olivat yleensa
vanhemmat tai muut perheen jasenet, harvemmin lapsi tai nuori itse.
Yhteydenottajat kokivat, ettei epakohtiin lasten olosuhteissa puututtu
aktiivisesti, tukitoimet eivat vastanneet asiakkaiden tarpeita tai apua
joutui odottamaan kohtuuttoman pitkaan. Kritiikki kohdistui myos yhteis-
tyohon lasten ja nuorten erikoissairaanhoidon kanssa — erityisesti vai-
keasti oireilevien lasten kohdalla.

Nuorten palvelujen ja aikuissosiaalitydn yhteydenotot vahenivat. Asia-
miehilta kysyttiin neuvoja viranhaltijan paatoksista valittamiseen. Erityi-
sesti asumiseen liittyvat ongelmat, kuten vuokravelka, haatéuhka tai
kallis vuokra, nousivat esille. Naihin toivottiin enemman sosiaalityon
apua.

VammaistyOsta yhteytta ottivat useimmiten omaiset, edunvalvojat seka
omaishoitajat. Yhteydenotot koskivat tyytymattomyytta asumisyksikoi-
den palveluihin ja toimintaan, kaupungin omavalvontaan seka hoidon
jarjestamisvastuun toteuttamiseen ostopalveluissa.
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Neuvolapalveluiden yhteydenotot koskivat valtaosin aitiysneuvolaa. Yh-
teydenottajat olivat tyytymattdmia saamaansa hoitoon ja raskauden
seurantaan. Kouluterveydenhuollon maaraaikaisten laakarintarkastus-
ten siirtyminen aiheutti tyytymattomyytta. Lastenvalvojien ajanvaraus-
palvelu on ruuhkautunut. Asiakkaat ilmaisivat tyytymattomyytensa siita,
ettei lastenvalvoijilla ole kaytdssa sahkdista ajanvarausjarjestelmaa.

Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut

Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluissa yhteydenotot liittyivat huoleen
sairaalahoidon seka kotihoidon laadusta ja riittdvyydesta. Vuorovaiku-
tuksessa koettiin olevan ongelmia henkiloston vahyyden, vaihtuvuuden
tai puutteellisen kielitaidon vuoksi. Omaiset kokivat lisaksi, etta he eivat
saaneet riittavasti tietoa hoidettavan tilanteesta.

Kotihoidossa omaiset ottivat yhteytta asiamieheen tilanteissa, joissa he
kokivat, etta asiakas oli liian huonokuntoinen parjatakseen kotona, jol-
loin omaiselle syntyi huoli [aheisen turvallisuudesta ja parjaamisesta.

Muistutukset ja kantelut

Vuonna 2022 sosiaali- ja terveystoimeen tehtiin yhteensa 1073 muistu-
tusta ja kantelua, mika oli noin 100 enemman kuin edellisena vuotena.
Muistutuksista ja kanteluista kohdistui terveys- ja paihdepalveluihin 48
%, perhe- ja sosiaalipalveluihin 27 % ja sairaala-, kuntoutus- ja hoiva-
palveluihin 25 %.

Muistutusten ja kanteluiden aiheet olivat yhtenevaisia sosiaali- ja poti-
lasasiamiesten yhteydenottojen kanssa.

Asiakkaiden nakemyksia hyodynnetaan palveluja kehitettaessa

Toimialalla seurataan asiakaspalautteita ja asiakaskokemusta monin
eri tavoin. Hel.fi-verkkosivuilla julkaistaan nelja kertaa vuodessa kooste
saaduista palautteista ja asiakaskokemuksen kehittymisesta. Asiamies-
ten selvitys on yksi osa tata kokonaisuutta.

Helsingin kaupungin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan palvelustra-
tegiassa 20232025 kuvataan, mita Helsingin kaupunki palvelujen jar-
jestajana lupaa asukkaille. Yksi naista lupauksista on tunnistaa asuk-
kaiden palvelutarpeet ja kuunnella asiakkaita. Taman saavuttamiseksi
yhdeksi keinoksi on nostettu, etta kehitetaan asiakaspalautteen yh-
denmukaista ja jarjestelmallista keraamista. Tama tyd on jo aloitettu
osana valtion rahoittamaan Kestavan kasvun ohjelmaa.

Asiamiesten yhteydenotoissa tuli esille palvelujen saatavuuden haas-
teet. Koronapandemian aiheuttamasta hoito- ja palveluvelasta huoli-
matta etsitdan keinoja nopeuttaa kaupunkilaisten kiireettomaan hoitoon
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ja palveluun paasya, ja muun muassa digitaalisia palveluja ja itsehoi-
don mahdollisuuksia on lisatty. Palvelulupauksen mukaisesti digitaali-
set palvelut ovat kaytdssa ympari vuorokauden ja niiden kautta tulleisiin
yhteydenottoihin vastataan kahden arkipaivan kuluessa. Maisa-
asiakasportaalin kaytettavyytta kehitetaan edelleen, jotta se palvelee
entistd paremmin asiakkaita.

Terveysasemapalvelujen saatavuutta on vahvistettu hankkimalla kokei-
luna Kannelmaen ja Ruoholahden terveysasemapalvelut ulkopuolisilta
palveluntuottajilta.

Suun terveydenhuollossa on hoidon saavutettavuutta parannettu tar-
joamalla palvelua ilta-aikaan ja lauantaisin. Aikuisten kiireettomaan hoi-
toon on tarjottu ensisijaisesti palvelusetelia, joka on mahdollistanut no-
peamman hoitoon paasyn.

Lasten ja nuorten peruspalvelujen saatavuutta on parannettu lisdamalla
terveydenhoitajia neuvoloihin. Lisaksi kouluterveydenhuollossa taytet-
tiin 17 uutta terveydenhoitajan tehtavaa.

Henkiloston saatavuus ja pysyvyys on yksi tarkeimmista tavoitteista.
Palkkakehitykseen ja rekrytointiin panostetaan. Kansainvalista rekry-
tointia lisataan erityisesti ikaantyneiden palveluihin.

Asiamiesten selvityksessa nousi esiin myos asiakkaiden kohtaamiseen
liittyvia haasteita. Toimialalla on vahvistettu henkiléston osaamista
asiakkaiden kohtaamisessa. Henkilost6a on koulutettu esimerkiksi mo-
nimuotoiseen vuorovaikutukseen ja monikulttuuriseen tyohon. Lisaksi
on panostettu henkiloston kielikoulutukseen."

Kasittely
Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta ei katsonut tarpeelliseksi kuul-
la asiassa kutsuttua asiantuntijaa, eika tama siita syysta osallistunut
kokoukseen.
Esittelija
sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan toimialajohtaja
Juha Jolkkonen
Lisatiedot
Ulla Tyyska, yksikon paallikkd, puhelin: 310 42210
ulla.tyyska(a)hel.fi
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Lausuntoehdotus

Esittelijan perustelut

Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantoonpano

Lausunto on ehdotuksen mukainen.

Sosiaali- ja potilasasiamies Sari Herlevi on kutsuttuna asiantuntijana.

Kaupunginkanslia on pyytanyt sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakun-
nalta lausuntoa kaupunginhallitukselle vuotta 2022 koskevasta sosiaali-
ja potilasasiamiesten selvityksesta 10.5.2023 mennessa.

Esittelija

sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan toimialajohtaja

Juha Jolkkonen
Lisatiedot

Ulla Tyyska, yksikon paallikkd, puhelin: 310 42210

ulla.tyyska(a)hel.fi
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Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantoonpano
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