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Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunnan lausunto kaupunginhalli-
tukselle sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuodelta 2023

HEL 2024-004795 T 00 01 07
Lausunto

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta paatti panna asian poydalle.
Kasittely

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta ei kuullut asiassa kutsuttuja
asiantuntijoita.

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta jatti asian yksimielisesti poy-
dalle jasen Ahto Apajalahden ehdotuksesta.

Esittelija
sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan toimialajohtaja
Juha Jolkkonen

Lisatiedot
Tove Munkberg, yksikdn paallikkd, puhelin: 09 310 40654
tove.munkberg(a)hel.fi

Liitteet

1 Sosiaali- ja potilasasiamiesten selvitys 2023
Muutoksenhaku

Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantoonpano
Lausuntoehdotus

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta antaa kaupunginhallitukselle
seuraavan lausunnon sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuo-
delta 2023:

"Vuoden 2023 loppuun asti sosiaali- ja potilasasiamiesten tehtavat
maariteltiin laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka
laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000).
Helsingissa sosiaali- ja potilasasiamiesten tehtavat on yhdistetty vuon-
na 2017. Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista
(739/2024) on tullut voimaan 1.1.2024.

Sosiaaliasiamiehen lakisaateisena tehtavana on seurata sosiaalihuol-
lon asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittymista kunnassa ja antaa sii-
ta vuosittain selvitys kaupunginhallitukselle. Potilasasiamiehella ei ole

Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus
PL 6000 Toinen linja4 A +358 9 310 5015 0201256-6
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 53

sosiaalijaterveys@hel.fi www.hel fi/sotepe



Helsingin kaupunki

Y~ Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta
J

Poytikirja 9/2024 2 (7)

Asia/9
14.05.2024

vastaavaa velvoitetta. Vuodesta 2018 alkaen asiamiestoiminnasta on
annettu yhteinen sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja koskeva selvi-
tys.

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.

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 2023 yhteytta 2470 ker-
taa. Vuonna 2022 yhteydenottoja oli 2053. Useimmiten (74 %) asia-
mieheen otti yhteytta asianosainen itse. Lahes viidenneksessa (22 %)
kontakteista yhteydenottaja oli omainen tai Iaheinen. Lopuissa 4 pro-
sentissa yhteydenotto tuli henkilokunnalta tai muulta viranomaiselta tai
kolmannen sektorin edustajalta.

Hieman alle puolet (48 %) yhteydenotoista koski terveys- ja paihdepal-
veluita ja lahes viidennes (16 %) kohdistui perhe- ja sosiaalipalveluihin.
Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluja koskevia yhteydenottoja oli 12
%. Viidennes yhteydenotoista koski muuta kuin Helsingin kaupungin
sosiaali- ja terveystoimea. Kontakteista 11 % koski Helsingin ja Uu-
denmaan sairaanhoitopiiria (HUS), 3 % Kelaa ja 5 % sosiaali- ja ter-
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veydenhuollon yksityisia palveluntuottajia. Varhaiskasvatusta koskevia
yhteydenottoja oli yhdeksan kappaletta.

Terveys- ja paihdepalvelut

Yleisimmat syyt terveys- ja paihdepalvelujen yhteydenotoissa koskivat
tyytymattomyytta hoitoon, hoitoon paasyyn, kohteluun ja oikeusturva-
neuvonnan tarvetta.

Yhteyden saaminen terveysasemille koettiin hankalaksi ja takaisinsoi-
ton viive pitkaksi. Lisaksi laakarin vastaanottoajoille ei paasty. Yhtey-
denottajat olivat tyytymattomia kohteluun.

Suun terveydenhuoltoa koskevat yleisimmat yhteydenoton aiheet olivat
tyytymattomyys hoitoon, epaily laake- tai potilasvahingosta, asiakas-
maksut ja vahingonkorvaukset. Tyytymattomyytta aiheutti myos pitkat
odotusajat ja tiedonanto esimerkiksi palvelusetelin toimintaperiaattees-
ta ja vaikutuksesta asiakasmaksuihin. Verrattuna edellisiin vuosiin yh-
teydenoton saamisen ongelmat vaikuttivat vahentyneen huomattavasti.

Psykiatria- ja paihdepalveluissa yhteydenotot koskivat tyytymattomyytta
hoitoon, tahdosta riippumattoman hoidon paatokseen seka tiedon tar-
vetta kaytettavissa olevista oikeusturvakeinoista. Psykiatrisen hoidon ti-
laa, psykiatrisen hoidon menetelmia seka psykiatrisiin tutkimuksiin
paasya kritisoitiin. Yhteydenottajat pitivat negatiivisena, etta psykiatri-
nen sairaala- ja avohoito perustui lahes ainoastaan laakehoitoon, jota
kaytettiin jopa hoidon jatkumisen ehtona tai perusoikeuksia rajoittavien
toimenpiteiden vaihtoehtona. Yhteytta ottaneet potilaat kokivat, etta
hoitovastuun siirtyminen psykiatrisesta erikoissairaanhoidon yksikosta
terveysasemille heikensi hoidon laatua ja sujuvuutta.

Perhe- ja sosiaalipalvelut

Perhe- ja sosiaalipalveluiden yhteydenotoissa nousi esiin tyytymatto-
myys palveluun ja viranhaltijan paatokseen tai sen puuttumiseen.

Lastensuojelun ja perhesosiaalitydon yhteydenottajat olivat yleensa
vanhemmat tai muut perheen jasenet, harvemmin lapsi tai nuori itse.
Yhteydenottojen yleisimmat aiheet olivat tyytymattomyys palveluun,
tyytymattomyys viranhaltijan paatokseen, kuulluksi tuleminen, oikeus-
turvakeinot, riittamaton tiedonsaanti seka rekisterdidyn oikeudet. Yh-
teydenotoissa koettiin myos ongelmia yhteyden saamisessa vastuu-
tyontekijaan tai esihenkildon.

Nuorten palvelujen ja aikuissosiaalitydn yhteydenottojen yleisimmat
syyt olivat tyytymattomyys viranhaltijan paatdokseen ja palveluun.
Yleensa yhteydenottaja oli asianomainen itse. Yhteydenottajilla oli tie-
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don tarvetta oikeuksistaan. Yhteydenottajat kokivat vastuutyontekijan
tai esihenkilon tavoittamisen hankalaksi. Yhteydenotoissa koettiin myos
tyontekijoiden asenteet tylyksi ja valinpitamattomaksi.

Vammaispalveluja koskevat yleisimmat yhteydenoton syyt olivat tyyty-
mattomyys palveluun, tyytymattomyys viranhaltijan paatokseen ja tie-
don tarve oikeusturvakeinoista. Vammaispalveluita koskevista yhtey-
denotoista joka toinen tuli vammaisen henkilon vanhemmalta, Iaheisel-
ta, kolmannen sektorin edustajalta tai henkilokunnan jasenelta kuten
avustajalta, sosiaalityontekijalta tai muulta viranomaiselta. Yhteydenot-
tajat kokivat, ettei vammaispalveluista annettu riittavasti tietoa saatavil-
la olevista ja asiakkaille kuuluvista palveluista.

Neuvolapalveluiden yhteydenotot koskivat tyytymattomyytta raskauden
aikaisen hoidon ja seurannan toteutumiseen, lapsen kasvun ja seuran-
nan toteutumiseen seka kohteluun hoidon aikana. Lisaksi kritisoitiin si-
ta, ettei aikaa neuvolalaakarille saanut tai sita piti odottaa pitkaan.

Sairaala-, kuntoutus ja hoivapalvelut

Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluissa yhteydenotoista lahes puolet
koski Helsingin sairaaloita ja loput noin puolet yhteydenotoista jakaan-
tuivat melko tasaisesti arviointitoiminnan, kotihoidon ja seniorikeskus-
ten kesken. Yleisimmat yhteydenoton aiheet olivat tyytymattomyys hoi-
toon, palveluun seka kohteluun.

Helsingin sairaalaan liittyvissa yhteydenotoissa oltiin tyytymattomia
my0s tiedonsaantiin ja omaisten tiedonsaantioikeuteen, laakitykseen,
kivunhoitoon ja itsemaaraamisoikeuteen. Lisaksi kotiutukseen liittyvissa
asioissa otettiin yhteytta.

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

Muistutukset ja kantelut

Huomioita

Vuonna 2023 sosiaali- ja terveystoimeen tehtiin yhteensa 1070 muistu-
tusta ja kantelua, mika oli lahes sama maara kuin edellisena vuonna.
Muistutuksista ja kanteluista kohdistui terveys- ja paihdepalveluihin 46
%, perhe- ja sosiaalipalveluihin 30 % ja sairaala-, kuntoutus- ja hoiva-
palveluihin 24 %.

Muistutusten ja kanteluiden aiheet olivat yhtenevaisia sosiaali- ja poti-
lasasiamiesten yhteydenottojen kanssa.
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Hoitotakuuta koskeva saantely tiukentui syyskuussa 2023. Yhteydenot-
tojen perusteella ei viela kaikilta osin onnistuta hoitotakuun toteuttami-
sessa. Hoitoon ei paassyt aina hoitotakuun maaraajassa.

Potilaiden ja asiakkaiden keskeisena oikeutena on osallistua oman hoi-
tonsa tai palvelunsa suunnitteluun ja toteutukseen seka saada tietoa
omasta hoidostaan tai palvelustaan. Potilasta on hoidettava yhteisym-
marryksessa hanen kanssaan ja jos potilas kieltaytyy tietysta hoidosta
tai hoitotoimenpiteesta, on hanta mahdollisuuksien mukaan hoidettava
yhteisymmarryksessa muulla |aaketieteellisesti hyvaksyttavalla tavalla.
Yhteydenottojen perusteella potilaiden ja asiakkaiden tiedonsaannissa
ja osallisuudessa seka omaisten osallisuudessa on parannettavaa eri
palveluissa, silla riittdmaton tiedonsaanti oli useita palveluja koskien
yleinen syy olla yhteydessa sosiaali- ja potilasasiamieheen.

Sosiaalihuollon tulee perustua kirjalliseen paatdkseen, johon asiakkaal-
la on halutessaan mahdollisuus hakea muutosta. Kirjallisen paatdoksen
saaminen on erityisen tarkea tilanteessa, jossa asiakkaalle ei myonne-
ta hakemaansa palvelua tai tukitoimea, tai se myonnetaan vain osittain.
Jos asiakas ei saa kirjallista paatosta, ei hanella ole mahdollisuutta
kayttaa lakisaateisia muutoksenhakukeinojaan. Tama on merkittava
asiakkaiden oikeuksia ja asemaa heikentava tekija. Kaikissa palveluis-
sa tulisikin varmistaa, etta asiakkaat saavat kirjalliset paatoksen hake-
mistaan palveluistaan.

Asiakkaiden kokemuksia hyodynnetaan systemaattisesti palvelujen kehittamisessa

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.

Tulleiden palautteiden, muistutusten ja kanteluiden perusteella palve-
luja parannetaan ja kehitetaan jatkuvasti.

Yhteydensaantia terveysasemille ja vastaanotoille paasya parannettiin
muun muassa laajentamalla chat-palvelun aukioloa ja lisaamalla mo-
niammatillista yhteisty6ta. Hoidon tarpeen arviointiin liittyvaa osaamista
vahvistettiin.

Suun terveydenhuollossa on kehitetty palvelusetelitoimintaa yhteis-
tydssa asiakkaiden kanssa. Hoitoon paasya on parannettu muun
muassa toimintaa kehittamalla, palveluostoilla seka henkildston pito- ja
vetovoimatekijoihin panostamalla. Asiakasmaksujen nakyvyytta ham-
mashoidon verkkosivuilla on parannettu.
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Psykiatria- ja paihdepalveluissa toteutettiin organisaatiomuutos. Muu-
toksen yhteydessa kokonaisuus jaettiin kahteen palveluun, psykiatriaan
seka asumis-, kriisi- ja paihdepalveluihin. Muutoksen tarkoitus on pa-
rantaa asiakkaiden palvelujen saatavuutta seka vahvistaa hoidon ja
palvelun laadullista kehittamista. Asiakaspalautteita hyodynnetaan toi-
minnan kehittamisessa edelleen. Palautteet kasitellaan toimintayksi-
koOissa, joita ne koskevat.

Perhe- ja sosiaalipalveluiden muistutusten ja kanteluiden systemaattis-
ta kasittelya on kehitetty osana omavalvonnan prosesseja ja toiminta-
tapoja.

Lapsiperheiden hyvinvointi ja terveys -palvelussa muistutusten ja kan-
teluiden kasittely on osa palvelujen jatkuvaa parantamista esimerkiksi
perheoikeudellisissa palveluissa. Kanteluiden ja muistutusten perus-
teella lastensuojelussa on tarkastettu toimintakaytanteita ja kehitetty
henkiloston osaamista. Lastensuojelun asiakkaiden paivystystoiminta-
mallin avulla on lisatty tyontekijoiden tavoitettavuutta.

Nuorten palveluissa ja aikuissosiaalitydssa on kaynnistetty vastaanot-
topalvelupalvelujen keskitetty malli palvelujen saatavuuden parantami-
seksi ja tyontekijoiden tavoittamiseksi.

Vammaispalveluissa on kehitetty vammaisneuvonnan kokonaisuutta
tavoitteena tarjota matalan kynnyksen palvelua ja ohjausta.

Sairaala- kuntoutus- ja hoivapalveluissa eri kanavien kautta tulleita
asiakkaiden ja omaisten palautteita kdydaan saanndllisesti lapi ja ote-
taan huomioon kehittamisessa. Asiakaskokemus on yksi kotihoidon
keskeisia strategisia painopisteita, ja asiakaspalautteet ohjaavat seka
palvelun etta henkiloston osaamisen kehittamista.

Helsingin sairaalassa on panostettu erityisesti asiakkaan itsemaaraa-
misoikeuden vahvistumiseen. Osastotunneilla kasitellaan saannollisesti
asiakaspalautteista nousseita teemoja ja henkildokuntaa on kannustettu
kuluneen vuoden aikana erityisesti saattohoitopassikoulutuksiin.

Seniorikeskuksissa hygienia, ravitsemus ja ladkehoito ovat jatkuvia
henkiloston osaamisen kehittamisen alueita. Nama teemat on huomioi-
tu omavalvontasuunnitelmassa ja niille on mittaroidut tavoitteet toimin-
tasuunnitelmassa. Paivystyksellisten tilanteiden toimintaohje ja mobiili-
sovellus ovat henkildston kaytdssa ja henkilostéa koulutetaan jatkuvasti
paivystyksellisten tilanteiden hallintaan. Aito kohtaaminen ja asiakkaan
nakemyksen kuuleminen ovat kehittamisen keskeisia painopistealueita.

Arviointitoiminnassa seurataan jatkuvasti tyonkulkuja ja kehitetaan toi-
minnan ripeytta seka henkiloston kommunikaatio-osaamista paatosten
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Esittelijan perustelut

viestinnassa. Kaikki paatosprosessit pyritaan toteuttamaan huolellises-
ti, inhimillisesti ja asiakasta kuunnellen."

Yksikon paallikkd ********** ja hallintopaallikkd ********** ovat kutsuttui-
na asiantuntijoina.

Kaupunginkanslia on pyytanyt sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakun-
nalta lausuntoa kaupunginhallitukselle vuotta 2023 koskevasta sosiaali-
ja potilasasiamiesten selvityksesta 21.5.2024 mennessa.

Esittelija

sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan toimialajohtaja

Juha Jolkkonen
Lisatiedot

Tove Munkberg, yksikdn paallikkd, puhelin: 09 310 40654

tove.munkberg(a)hel.fi
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