Sosiaali- ja potilasasiavastaavan selvitys 2023 pahkinankuoressa =

Yhteydenotot: 8 1 6 1 59 Puhelin 82%

. Sahkoposti 13%
Uusia 69 % Yhteydenottoa Yhteydenottoa Tapaaminen 8 %

Jatkoa aiempaan 31% | potjlasasiavastaavalle sosiaaliasiavastaavalle

Yhteydenotot
sosiaalivastaavalle:

1. Ortopedia 22 %
2. Paivystys 13 % / Sisataudit 13 %
3. Mielenterveys- ja paihdepalvelut 11 %

Yhteydenottoon johtaneet syyt:
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Kaakkois-Suomen
Sosiaali- ja potilas-
asiavastaavan
kehittamisideat:

Palveluprosessi vaatii
sujuvoittamista
Muistutusvastineet
vaativat yhdenmukais-
tamista

Sosiaali- ja
potilasasiavastaavan
resurssi

Tyontekijan kielitaito ja
suomalaisen
toimintatavan tunteminen
Asiakkaan ja
henkilokunnan
vuorovaikutusta
selkiytettava

Paljon palveluja
tarvitsevien asiak-kaiden
hairiokysyn-taan
vastattava



Selvitys 2023

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavankuva
Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan
Yhteydenotot potilasasiavastaavaan
Muistutukset

Havainnot ja suositukset

SOCOM



Sosiaali- ja
potilasasiavastaavan
tehtavakuva
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavasta saadetaan laissa sosiaalivastaavista ja potilasasiavastaavista
(739/2023) 8 §:ssa seka varhaiskasvatuslain (540/2018) 53 §:ssa

1. Neuvoa potilaita ja asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan / potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain
soveltamiseen liittyvissa asioissa;

2. Neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta/potilasta tai asiakkaan/potilaan laillista edustajaa, omaista tai
muuta laheista muistutuksen tekemisessa seka neuvoa ja tarvittaessa avustaa varhaiskasvatuslain 54
§:ssa tarkoitetun muistutuksen tekemisessa;

3. Neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus tai muu asiakkaan
sosiaalihuollon tai varhaiskasvatuksen / potilaan oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille
toimivaltaisessa viranomaisessa;

4. Tiedottaa asiakkaan /potilaan oikeuksista;

5. Koota tietoa asiakkaiden/potilaiden yhteydenotoista ja seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman
kehitysta; seka

6. Toimia 1-5 kohdassa saadettyjen tehtaviensa lisaksi muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja

toteuttamiseksi. 7
Sl O M
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Emme siis tee paatoksia, ota kantaa, ole asiakkaan asianajajia emmeka tulkitse potilasasiakirjoja.
Olemme puolueettomia ja riippumattomia
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Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan 2021-2023
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Lastensuojelu lkaantyneiden palvelut Vammaispalvelu

2023 m2022 m2021

EKHVA 159 43 36 34

Eloisa 148 56 44 109
Kymen hva 216 62 49 52

P-Karjalan
hva 463 92 100
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Yhteydenotot potilasasiavastaavaan

Yhteydenotot potilastasiavastaavaan erikoisaloittain 2021-2023

Yhteydenotot potilasasiavastaavaan palvelukohtaisesti 2021-2023
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Paivystys
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Sosiaalipalveluja koskevat muistutukset 2023

Sosiaalipalvleluja koskevat muistutukset 2023

25
20
15
10
5 .
. ] ==
Mielenterveys- ja Lastensuojelu Vammaispalvelut Perheoikeudelliset Lapsiperhepalvelut
paihdepalvelut palvelut

4
SOCOM

Kaakkois-Suomen
sosiaddialan cssamiskeshus oy



Lastensuojelun yhteydenotot

* Toisen puolesta asiointi

 Hataantyneiden vanhempien kysymykset

* Huoltoriidat

* Palvelujen piiriin paaseminen

* Tyytymattomyys kohteluun => kokemus, ettei ole tullut kuulluksi
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Sosiaaliasiavastaavan toimenpiteet

lastensuojelun osalta

Kuuntelu/viesti vastaanotettu
Neuvonta

Muistutusneuvonta
Kanteluneuvonta

Muu oikeusturvaneuvonta
Selvittaminen/sovittelu

Kirjallinen avustaminen
Tyontekijan neuvonta / konsultointi

Muu toimenpide
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Havainnot ja suositukset



Palveluprosessin sujuvuuteen liittyvat ongelmat

Terveydenhuolto
* Terveyden- ja sosiaalihuollon ammattihenkil6t puhuvat asiakkaiden kanssa eri
kielta
* Asiakkaat eivat hahmot prosessejaan eika omaa asemaansa projektijohtajana
* Palveluprosessi jaa asiakkaille epaselvaksi (konkreettiset, mukaan annettavat

ohjeet, joista kay ilmi potilaan (epailty) diagnoosi, hoito-ohjeet seka tekijat,
jotka edesauttavat toipumista seka asiat, joita potilaan tulisi valttaa)

* Tiedonkulku (esim. ortopedian leikkausjonossa)

e Paivystyksen hairiokysynta => omahoitajajarjestelma

Sosiaalipalvelut
e “Palvelun piiriin padaseminen (esim. lastensuojelu ja omaishoidon tuki)

=> olla selvat kriteerit, joiden perusteella palvelu voidaan mydntaa. Naiden

avaaminen asiakkaille lisdisi luottamusta <
* Palvelun sisallon ja "talon tapojen” auki puhuminen esim. palveluasumisessa SOCOM

sddialar )



Ammattihenkilon ja potilaan/asiakkaan
valiset vuorovaikutusongelmat

* Esiintulleet vuorovaikutusongelmat laadultaan erilaisia: tilanteiden

vahattelya, epaystavallista kohtelua
 Ammattihenkil6iden kuormitus heijastuu asiakkaille/potilaille

* Muistutusten lisaksi olisi hyva tilastoida myds ne toimenpiteet,
jotka ovat seurausta kaydyista keskusteluista, eika vain kirjallisista

muistutuksista
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Tyontekijan kielitaitoon ja kulttuuriosaamisen
puutteeseen liittyvat haasteet

* Tyontekijan kielitaitoon liittyvat vuorovaikutusongelmat nakyvat
erityisesti avoterveydenhuollossa
=> kielimuurista johtuvat virheet kirjauksissa aiheuttavat
naraa
e Kulttuurieroja mm. venalaisessa ja aasialaisessa
toimintakulttuurissa

* Kielitestit ja kulttuuriperehdytys osaksi koulutusta esim.

tutkintovientiopiskelijoiden kohdalla 7
2OCOoM



Ammattihenkilon ja potilaan/asiakkaan
valiset vuorovaikutusongelmat

* Esiintulleet vuorovaikutusongelmat laadultaan erilaisia: vaivojen

vahattely, epaystavallinen kohtelu
 Ammattihenkil6iden kuormitus heijaastuu asiakkaile/potilaille

* Muistutusten lisaksi olisi hyva tilastoida myds ne toimenpiteet,
jotka ovat seurausta kaydyista keskusteluista, eika vain kirjallisista

muistutuksista
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Paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden
hairiokysynnan pienentaminen

* Paljon palveluja tarvitsevien henkiloiden ahdinko nakyy
sosiaali- ja potilasasiavastaavalle saannollisesti =>
krooniset muistutukset / kantelut

* Sosiaalisten suhteiden vahaisyys ja “elaman tyhjyys”

* Omahoitajajarjestelma on hyva, mutta vaatii kehittamista
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Muistutusvastineet

* Sosiaalipalvelujen muistutusvastineet

korkeatasoisia ja asiakaslahtoisia
* Terveydenhuollon puolella taso
vaihtelee suuresti
* Kysymyksiin tulisi vastata!

Valviran sivuilla ohjeet hyvan
muistutuksen laatimiseen —joillakin
hyvinvointialueilla kaytossa
maaramuotoinen muistutusvastine

Palveluprosessin vaikuttavuuden
nakdokulmasta on tarkeata myos jatkossa
tilastoida ne toimenpiteet, joihin
muistutukset ovat johtaneet

Olen pahoillani, ettd hoito ei ole sujunut odotusten mukaisesti.

Selvitys potilaan hoidon vaiheista sekd menettelytavoista

Laakkeen valikoima hoitoon varten oli padtetty terveysportti ja erikoislaakareiden suosituksen

mukaisesti. Samoin hoitolinja oli muutettu potilanvoinin arvioiden ja turvallisuuden huomioidessa.

Erikois tilanteessa, esimerkiksi, tajunnan varmistamassa/potilaan herdéamassa on kaytossa kova
aani, joka voisi pelata ihmisen jotka ei ole tietoinen ensiapu alalla.

Vastaukset potilaan / omaisen kysymyksiin

Valitettavasti en osa kommentoida missa olin laiminldytanyt hoitotehtavadnsa kun olin hoitanut
potilaan Terveysporttin ja erikoisladkareiden suosituksen mukaisesti.
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Sosiaaliasiavastaavan yhteydenotot tammi-huhtikuu 2024

* Yhteensa 415 yhteydenottoa, joista

95 sosiaaliasiavastaavalle

* Yleisimmin yhteydenotto liittyivat
iakkaiden palveluihin (47),
lastensuojeluun 18, lapsiperheiden
palveluihin (10) ja tyoikaisten
palveluihin (10)

* Yhteydenottajien tyytymattomyys liittyi
palvelun toteuttamiseen (52 %),
paatoksiin (49 %) ja kohteluun (49 %)

Tiedonkulku vaatii teravoittamista seka

sosiaali- etta terveydenhuollon palveluissa.
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Lisaksi prosesseja selkiytettava asiakkaalle s

helpommin ymmarrettaviksi.
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Sosiaaali- ja potilasasiavastaavan yhteydenotot
tammi-huhtikuu 2022-24

2023 2024

m Potilas

Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasasiavastaavaan
kolmannesvuosittain 2023-20424

tammi-huhtikuu 23 touko-elokuu 23  syys-joulukuu 23 tammi-huhtikuu 24

m Potilas



Kiitos
mielenkiinnosta!
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