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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien
selvitys vuodelta 2025




Lukijalle

Tama on vuotta 2025 koskeva selvitys asiakkaiden ja potilaiden aseman ja oikeuksien kehityksesta Kanta-
Hameen hyvinvointialueella. Asiakkaiden ja potilaiden tai heidan edustajiensa yhteydenottojen seuraaminen
on lakisdateinen velvollisuus. Selvitys on julkinen asiakirja.

Selvityksesséa asiakkaiden ja potilaiden seka varhaiskasvatuksen asiakkaiden aseman ja oikeuksien
kehitysta kuvataan asiavastaaville valittyvan asiakas-, potilas- ja omaispalautteen perusteella. Selvityksessa
voidaan huomioida my6s asiakas- ja potilastydssa toimivien ammattilaisten esiin nostamia teemoija tai
muuta asiavastaaville asiakkaiden tai potilaiden asemasta valittyvaa tietoa. Toivomme selvityksesta olevan
apua asiakkaiden ja potilaiden asemaa parantamaan pyrkivissa kehittamistoimissa.

Selvitys toimitetaan kasiteltdvaksi hyvinvointialueen aluehallitukselle ja hyvinvointialueen alueen kuntien
kunnanhallituksille sek& Lupa- ja valvontavirastolle.

Lammin kiitos asiakkaillemme ja yhteistyokumppaneille!

Umu
Hame



Selvitys tiiviisti

Suurimmat
yhteydenottoalueet ja syyt

37 * Vahinkoasiat,
' potilasvahinko-

* Palvelun 46,3

0
toteuttaminen % 0 epailyt
. EHS-avopalvelut,
PTH-avopalvelut seka

mlel_enterveys- ja /23 - Hoidon laatu,
. PAALSK 154 paihdepalvelut 0 ; potilasturvalli-

aatokset % \ 6 SUUS

/ Lastensuojelu, 122
* Tiedolliset , e e
oikeudet 14,1 iakkaiden palvelut, % Hoitoon paasy

tietosuoja % vammaispalvelut




Sisallysluettelo

1. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnan lahtokohdat
2. Yhteydenotoista yleisesti

3. Sosiaalihuoltoa koskevat yhteydenotot

3.1 Yhteydenotot palvelutehtavittain ja toimialoittain

4. Terveydenhuollon toimiala

4.1 Yhteydenotot terveydenhuollon tulosalueittain
5. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien kehittamisehdotukset
6. Oikeussuojakeinojen kaytto
7. Varhaiskasvatus

Lyhenneluettelo

Uma
Hame



Vuosiselvityksen lukuohje

» Potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tulevien yhteydenottojen tilastoinnista ei ole olemassa tilastoviranomaisen (THL)
maarittelemé&a mallia. Ta&man vuoksi eri hyvinvointialueiden, Helsingin tai HUS:n yhteydenottoméaaria koskevat luvut eivat ole
keskenaan vertailukelpoisia. Potilasasiavastaavat ry. on pyrkinyt omalta osaltaan yhdenmukaistamaan potilasasiavastaavien
tilastointia. Kanta-Hameen hyvinvointialueella yhteydenotot tilastoidaan p&aosin siten, etta jokaisesta saapuneesta
yhteydenotosta, esimerkiksi puhelusta tai sdhkopostista, tehdd&n oma tilastomerkintansa.

Eri yhteydenottosyita voi olla enemman kuin varsinaisia yhteydenottoja.

« Tassa selvityksessa sosiaalinuoltoa koskevat yhteydenotot esitetaan Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen
palvelutehtavaluokituksen mukaisesti, joka ei vastaa hyvinvointialueen organisaatiorakennetta. Liséksi erikseen kuvataan
ikaihmisten seké perhe-, vammais- ja sosiaalipalveluiden toimialueelle tulleet yhteydenotot. Terveydenhuollon toimialan osalta
yhteydenotot kuvataan tulosalueittain. Erikseen kuvataan pelastustoimialan ensihoitoa koskevat yhteydenotot.

» Selvityksessa esitetdadn sanallisesti ne palvelutehtavat ja tulosalueet, joista on tullut yli 20 yhteydenottoa. Vaikka taman
selvityksen perusteella ei voi tehda suoria johtopaatoksia sosiaali- ja terveydenhuollon kokonaistilasta Kanta-Hameen
hyvinvointialueella, yhteydenotoista tulee nékyviin asiakkaiden, potilaiden ja heidan omaistensa, laheistensa tai laillisten
edustajiensa kokemuksia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Asiavastaavien tyon luonteen vuoksi kiittavaa palautetta
tulee vain vahan.
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Potilas- ja
soslaaliasiavastaavatoiminnan
lahtOkohdat

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue



Hyvinvointialueella on vastuu jarjestaa potilas- ja
sosiaaliasiavastaavatoiminta (LAV 2 ja4 8)

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023)

» Hyvinvointialueen on jarjestettava potilas- ja » Potilasasiavastaavia ja sosiaaliasiavastaavia on
sosiaaliasiavastaavatoiminta hyvinvointialueen nimettava riittvasti siten, etta palveluja on saatavilla
jarjestamissa ja tuottamissa palveluissa, valtion potilaiden ja asiakkaiden palvelutarpeen mukaisesti.

palveluissa (pl. 4 8), kuntien ja yksityisten tuottamissa
sosiaali- ja terveyspalveluissa, tyoterveyshuollon
palveluissa seka julkisissa ja yksityisissa
varhaiskasvatuspalveluissa.

» Hyvinvointialueen on lisédksi nimettava asiavastaavatoiminnan
vastuuhenkild, jos potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtavia
hoitaa useampi kuin yksi henkilo.

» Potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminta on jarjestettava
yhtenaisena hallinnollisena kokonaisuutena erillaan
alueen sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiseen ja
tuottamiseen liittyvista tehtavista.
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan seka toiminnan
vastuuhenkilon tehtavat (LAV 8 8)

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtavat: Toiminnan vastuuhenkilon tehtavat

* neuvoa asiakkaita ja potilaita potilaslain, sosiaalihuollon asiakaslain (edella mainittujen lisdksi):

ja varhaiskasvatuslain soveltamiseen liittyvissa asioissa; - ohjata ja koordinoida potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toimintaa;
* neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta, potilasta tai laillista - kehitta& osaltaan potilas- ja sosiaaliasiavastaavien osaamista ja
edustajaa, omaista tai muuta laheista potilaslaissa, sosiaalihuollon toimintaa;

asiakaslaissa tai varhaiskasvatuslaissa tarkoitetun muistutuksen

tekemisessa:  seurata asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman kehitysta ja koota

siitéd yhdessa potilas- ja sosiaaliasiavastaavien kanssa vuosittain selvitys
* neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, alueen aluehallitukselle seka
vahingonkorvausvaatimus, potilas- tai ladkevahinkoa koskeva
korvausvaatimus tai muu asiakkaan tai potilaan sosiaali- ja
terveydenhuollon tai varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyva asia
voidaan panna vireille toimivaltaisessa viranomaisessa;

» tehda yhteistyota eri sosiaali- ja terveydenhuollon ja varhaiskasvatuksen
viranomaisten seka palveluntuottajien kanssa asiakkaan ja potilaan
oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

 tiedottaa asiakkaan ja potilaan oikeuksista;

» koota tietoa asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotoista ja seurata
asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien ja aseman kehitystg;

+ toimia muutenkin asiakkaan ja potilaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi.
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toimintavuosi 2025

* Vuonna 2025 potilas- ja sosiaaliasiavastaavaresurssi ol n=2278
3 henkildtybvuotta. Padosin potilasasiavastaavatyota teki
kaksi ja paaosin sosiaaliasiavastaavan tyota yksi henkilo.

Vuonna 2025 yksikko jatkoi toiminnan vakiinnuttamista ja 26,709
kaynnisti toiminnan kehittamista koskevan tydskentelyn. Ensikontakt e

- Asiavastaavat osallistuivat vuoden aikana yli 40 kertaa 69,20%
neuvotteluihin alueen eri toimi- ja tulosalueiden
yhteistyokumppaneiden seka muiden yhteisty6tahojen
kanssa.

Uusintakontakti

30,50%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
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Aslavastaavan tyon jakautuminen, %

Potilasasiavastaava Sosiaaliasiavastaava
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Yhteydenotoista yleisesti

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue



Yleista yhteydenotoista

» Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen maara vaheni
erityisesti iakkaiden palveluissa, mutta lisaantyi selvasti
lastensuojelussa ja vammaisten palveluissa vuoteen 2024
verrattuna.

» Yhteydenotoista valittyi kaikkien sosiaalihuollon
palvelutehtavien osalta epéatietoisuutta erityisesti
sosiaalihuollon lakisdateisen hallinnollisen toiminnan
vaiheista seké valittujen toimintatapojen
asianmukaisuudesta, laillisuudesta ja perusteista.

» Aineistossa korostuivat asiakkaiden tai heidan edustajiensa
tiedollisiin oikeuksiin, asiakastiedon kaytdn ja luovutuksen
perusteisiin seka rekisterin siséisen ja rekisterien véliseen
tiedonvaihtoon liittyvat ilmiot.
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» Terveydenhuoltoa koskevista yhteydenotoista suuri osa liittyi

eri tavoin terveyden- ja sairaanhoidon toteutukseen,
suunnitelmallisuuteen ja hoitoratkaisujen perusteltavuuteen
seka hoidon tai tutkimusten saatavuuteen. Hoidon laatuun
liittyvat yhteydenotot ovat subjektiivisia kokemuksia eivatka
sellaisenaan ole yhtenevaisia laaketieteellisen
asianmukaisuusarvion kanssa.

Kohteluun ja vuorovaikutukseen liittyvat yhteydenotot
vahentyivat vuoteen 2024 verrattuna. Sen sijaan
asiakasmaksuihin ja palveluseteleihin liittyvat
yhteydenotot lisdantyivat aiemmasta.

Palautteista valittyi, etta potilaat kaipaavat perusteltuja
hoitolinjauksia, oikea-aikaista informointia ja avoimuutta
potilaan kohtaamisessa.



Yhteydenottajien jakautuminen

« Sosiaalihuollossa yli 60 % yhteydenottajista on % kaikista yhteydenotoista
asiakkaana olevan omaisia tai laheisia seka laillisia
edustajia, kuten huoltajia, edunvalvoijia tai Muut, ei tiedossa .2’3 5

edunvalvontavaltuutettuja.

» Terveyden- ja sairaanhoidossa hoidettavana oleva Ammattihenkilo B ¢
potilas ottaa selvasti yleisimmin itse yhteytta.

- Yhteydenottoja tulee myds esimerkiksi eri jarjestsjen Omainen, [aheinen _18’8 332
edustajilta, palvelua tarvitsevan tuttavilta ja
naapureilta seka sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkilGilta.

: - : 2,8
Huoltaja, laillinen edustaja _ 27.9

74,2

Asiakas tai potilas itse _ 26.7

0 10 20 30 40 50 60 70 80
Potilasasiavastaava B Sosiaaliasiavastaava
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Alaikaiset sosiaali- ja terveydenhuollon seka
varhaiskasvatuksen asiakkaina

* Lapsen etu on asetettava ensisijalle kaikissa lapsia koskevissa sosiaali- ja alaikaisia
terveydenhuollon ja varhaiskasvatuksen toimissa. Lapsia ovat kaikki alle 18-vuotiaat.

» Lapsen oikeuksien sopimus (LOS) on kansainvalinen inmisoikeussopimus. Se velvoittaa
sopimusvaltioita ja myo6s yksittaisia viranomaisia kunnioittamaan ja noudattamaan _ 6
. . . . : . Varhaiskasvatus
sopimuksessa taattuja lapsen oikeuksia. Lapsen edun tarkoitus on varmistaa lapsen I 18
oikeuksien toteutuminen ja lapsen kokonaisvaltainen kehitys.

» Lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti yksiloina, ja heidan tulee saada vaikuttaa
itseaan koskeviin asioihin kehitystdan vastaavasti. (PL 6.3 8). Kaikissa sosiaalihuollon
toimissa, jotka koskevat lasta, on ensisijaisesti otettava huomioon lapsen etu
(SHL 5.1 8). Alaikaisen potilaan mielipide hoitotoimenpiteeseen on selvitettava silloin,
kun se on hanen ikd&nsa ja kehitystasoonsa ndhden mahdollista (PotL 7.1 8).

34
Terveydenhuollon toimialue .
38

» Terveydenhuollon viranomaisten on jarjestettava valttamattomat palvelut raskaana
olevien naisten ja syntyvien lasten erityiseksi suojelemiseksi. Lapselle on turvattava
riittdva hoito ja tuki, kun lapsen lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaava henkilo saa Perhe, vammais- ja
paihde- ja riippuvuus- tai mielenterveyspalveluja tai muita sosiaali- ja terveydenhuollon sosiaalipalveluiden toimialue _ 145
palveluja, joiden aikana hanen kykynsa huolehtia lapsen hoidosta ja kasvatuksesta
arvioidaan heikentyneen. (ThuoltoL 70 §)

252

0 50 100 150 200 250 /300

» Varhaiskasvatusta suunniteltaessa, jarjestettdessa tai tuotettaessa ja siité paatettaessa
on ensisijaisesti huomioitava lapsen etu. (VKL 4 §) 2025 w2024




Potilasasiavastaavalle tulleiden yhteydenottojen syiden
Jjakautuminen

n =1589

Muut yhteydenottosyyt 94
Muu viranomaiskasittelyyn ohjaaminen 21
Vahinkoasioihin liittyvat muut yhteydenotot 180
Tiedolliset oikeudet, salassapito, tietosuoja 76
Potilasvahinkoepaily 375
Potilasasiakirjoihin liittyvat yhteydenotot 127
Palveluseteli 17
Muistutuksen kasittely, vastausaika, vastauksen sisaltd 145
Konsultointi 32
Kohtelu, vuorovaikutus 91
Itsemaardamisoikeus 83
Hoitoon paasy 149
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 375
Asiakasmaksut 57
Alaikaisen potilaan asema 7

0 50 100 150 200 250 300 350 400
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Sosiaaliasiavastaavalle tulleiden yhteydenottojen syiden
Jjakautuminen

n =689

Muut yhteydenottosyyt 16
Tiedontarve 28
Tiedolliset oikeudet, tietosuoja 51
Paatokset, sopimukset 113
Palvelun toteuttaminen, laatu 319
Kasittelyaika, jonotus 51
Konsultointi 55
Kohtelu, vuorovaikutus 10
Kirjaaminen 46
Itsemaaraamisoikeus, perusoikeuksien rajoittaminen 6
Asiakasmaksut 55

0 50 100 150 200 250 300 350
2025
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Sosiaalihuoltoa koskevat yhteydenotot

Sosiaalihuoltoon siséltyvat sosiaalisen turvallisuuden ja hyvinvoinnin edistaminen, seka
eri laeissa maaritellyt sosiaalihuollon tehtavat ja palvelut. Sosiaalihuoltolaissa luetellaan
sosiaalihuoltoon kuuluvat palvelut. Sosiaalipalveluilla tarkoitetaan hyvinvointialueen
sosiaalipalveluja sekd muita toimia, joilla sosiaalihuollon ammattinenkil6t ja muu
asiakastyohon osallistuva henkildsto edistavat ja yllapitavat yksilon, perheen ja yhteison
toimintakyky&, sosiaalista hyvinvointia, turvallisuutta ja osallisuutta. (SHL 2 § ja 14 §)




Yhteydenottojen jakautuminen palvelutehtavittain
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250 224
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@

Yhteydenotot palvelutehtavittain




*

lakkaiden palvelut




lakkaiden palveluita koskevien yhteydenottojen jakautuminen

n =153 n=153
Muut 11 Muut syyt 2
Tiedontarve 12
Sosiaaliohjaus ja-tye 33 Tiedolliset oikeudet, tietosuoja 10
Omaishoidon tuki 15 Paatokset 12
Palvelun toteuttaminen 64

Liikkumista tukevat palvelut 3 Kasittelyaika, jonotus 9

o ) Kohtelu, vuorovaikutus
Kotihoito ja tukipalvelut 22 !

Kirjaaminen 5

Asumisen palvelut 70 Asiakasmaksut 39

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 0 10 20 30 40 50 60 70
2025 2025
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lakkaiden palveluita koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

+ Paaosin omaisten antamista palautteista valittyi asumisen palveluissa
perushoivan laatuun ja huolenpidon sisalt6on sekd henkilosto-
resursseihin liittyvdd huolta. Omaiset kokivat erityisesti, etta ulkoilun
jarjestaminen oli heikkoa tai toiminnallisuus yksikossa niukkaa eika
hoidettavan yksildllisiin hoivan tarpeisiin kyetty vastaamaan. Naita
perusteltiin usein henkilostovajeella tai kiireell&, mutta myos sopivien tai
tarkoituksenmukaisten hoitovalineiden puutteella. Yhteydenottojen
perusteella idkkaiden asumisen palveluissa tapahtui myo6s laakitykseen
liittyvia poikkeamia.

* Omaisten yhteydenotoista valittyi kokemusta hoidettavan joutumisesta
toistuville lyhytaikaishoitojaksoille ilman tarkoituksenmukaisen
pitkdaikaishoidon jarjestymista.

» Tiedonsaantioikeuksiin liittyvissa yhteydenotoissa korostuivat omaisten
tiedonsaantioikeus silloin, kun omaiselle ei ollut vahvistettu
hoidettavaan nahden laillisen edustajan asemaa. Palautteista valittyi
myds tietopyynnon kasittelyviiveitd seké kokemusta kirjaamisen
puutteista, epatarkkuudesta ja niukkuudesta tai omaisia leimaavasta
kirjoitusasusta.

* Yhteydenottojen perusteella palvelutarpeen arvioinnin aloitus, toteutus ja

sen vaikutukset olivat monille omaisille epéselvia. Omaisille oli epaselvaa,
mihin toimintakyvyn arviointi perustui, jos RAI-mittaristoa ei ollut kaytetty tai
sen kaytosta ei ollut omaiselle kerrottu.

Paatoksenteko iakkaiden palveluissa koettiin epaselvaksi, erityisesti nk.
jonopaatdksen kohdalla. Omaiset olivat epétietoisia siitd, miksi hoidettava
joutuu jonoon odottamaan hénelle myoénnettyd paikkaa, mika on
lainmukainen palvelun jarjestamisaikataulu ja millainen
vaikutusmahdollisuus omaisilla on hoitopaikan mahdolliseen
vaihtamisoikeuteen liittyen.

Palautteista valittyi idkkaiden palveluiden asiakasmaksuperusteisiin,
asiakasmaksujen laskuttamiseen ja huojentamisperusteisiin liittyvaa
epatietoisuutta. Asiakasmaksujen koettiin vaarantavan hoidettavan tai
kotiin ja&dneen omaisen toimeentulon. Alennushakemusten ké&sittelyn
koettiin kestavan liian kauan, mikali lisési huolta omasta tai hoidettavan
taloudellisesta selviamiseksi ja pelkoa ulosottouhasta yhdessa muiden
maksuvelvoitteiden kanssa. Yksityisoikeudellisiin vuokrasuhteisiin liittyvat
yhteydenotot koskivat erityisesti ostopalveluyksikdiden vuokrien maaria.

Kotihoitoa koskevat yhteydenotot liittyivat palvelun saatavuuteen, sisaltoon
ja jatkuvuuteen, asiakasmaksun maaraan seka asiakastiedon kasittely- ja
luovutusperusteisiin.




*

lkaihmisten toimiala




Toimialaa koskevien yhteydenottojen jakautuminen

n=70 « Asumispalveluiden terveyden- ja sairaanhoitoa koskevista
yhteydenotoista vélittyi seuraavia seikkoja:

» Laakaripalvelut ja hoidon toteutus: muun ohella

Kotihoito 9 etalaakaripalveluiden laajaksi koettu kayttaminen ja hoidettavan
tapaamatta jattaminen.
« Laakehoito, annostus ja valittuja ladkkeita koskeva paatdksenteko.
Asumispalvelut, ostopalvelut 15

» Diagnostiikka, hoidon oikea-aikaisuus ja hoidon riittavyys,
diagnostiikan viiveet ja/tai epavarmuus seké perushoivan laatu.

AsumiSpal\é?ll\J/te, liltueen omat 33  Potilasturvallisuus, muun ohella hoitotoimenpiteiden toteuttamisen
yhteydessa seka silloin, jos hoivayksikdssa oli aggressiivisia tali
levottomia hoidettavia.

Asiakasohjaus 5 » Hoitohenkildston ja ladkarin heikoksi koettu tavoitettavuus.

« Tiedonkulku, asiakirjojen laatiminen ajantasaisesti seka
0 10 20 30 40 hoidettavan tai taman edustajan tiedolliset oikeudet

2025
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Lapsiperheiden palvelut ja
perheoikeudelliset palvelut




Lapsiperhepalveluita koskevien yhteydenottojen

Jjakautuminen

n =259 n =259
Muut 5 Muut syyt 1
Viranomaistoiminta 40 Tiedontarve 2
Oppilashuollon kuraattoripalvelut 0 Tiedolliset oikeudet, tietosuoja 18
Omaishoidontuki 2 Paatokset 5
Lapsiperheiden kotipalvelu 8 Palvelun toteuttaminen 29
Kasvatus- ja perheneuvonta 4 Kirjaaminen 3

0 10 20 30 40 50 0 5 10 15 20 25 30 35

2025 2025
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Lapsiperhepalveluita koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

» Palautteiden perusteella lapsen ja tamé&n perheen palvelutarpeiden
arviointiprosessin kaynnistyminen ja toteutus koettiin
epdjohdonmukaiseksi tai yksipuolisesti toteutetuksi eivatka
vanhemmat kokeneet saavansa tietoa siitd, missa vaiheessa
arvioinnin tekeminen on, varsinkin jos arviointi vaikutti toteutuvan
viiveelld. Lastensuojeluilmoitusten arviointi ja kasittely saattoi
tapahtua viiveella ja/tai ilmoituksen kasittelijan kelpoisuudesta jai

epaselvyytta.

» Palautteista valittyi myds kokemusta, etté palvelutarpeiden
arvioinnissa nojauduttiin sellaiseen tietoon, joka vanhemman
nakemyksen mukaan ei vastannut totuutta, tai saadusta tiedosta
tehdaan hyvin pitkalle menevia tulkintoja ilman, etta ammattilainen
olisi kyennyt ymmarrettavasti avaamaan vanhemmille oman
tulkintansa perusteita. Monialainen yhteisty6 ei vaikuttanut
toteutuvan asianmukaisesti tai ollenkaan.

« Palautteista valittyy, etta ammattilaisten laatimat kirjaukset koettiin
epaasiallisiksi, vanhempia syyllistaviksi tai tosiasioita
vastaamattomiksi. Palvelutarpeen arvioinnista laaditussa
yhteenvedossa saattoi palautteiden perusteella olla tosiasiavirheita,
kuten lapsen nimeen tai paivamaariin liittyvia virheita.

* Vanhemmat kokivat, ettei heidan omia ndkemyksiaan tai tuen

tarpeitaan huomioitu. Lapsiperhepalvelut koettiin riittdmattomaksi tai
tarjottu tuki epatarkoituksenmukaiseksi. Palveluiden lyhyeksi koettu
kesto heratti tyytymattomyyttd muun ohella siksi, ettei lyhyt maaraaika
vanhempien mukaan mahdollistanut palvelun riittavyyden tai
sopivuuden asianmukaista arviointia. Vanhemmille saattoi jaada
epaselvaksi, minka vuoksi sosiaalihuoltolaissa sdadetyt
sosiaalipalvelut eivat ole ammattilaisen ndkdkulmasta riittavia tai
sopivia. Varsinkin, kun lapselle voitiin ndissa tilanteissa perustaa
lastensuojelun asiakkuus ja lapsen tulkittiin olevan erityisen suojelun
tarpeessa.

Palautteista valittyi kokemuksia, etté asiakkaiden tiedollisiin oikeuksiin
sekd ammattilaisten asiakas- ja potilastietojen saanti- ja
luovuttamisoikeuksiin liittyi epdjohdonmukaisuutta ja koettuja virheita
seka rekisterin sisélla ettd erityisesti eri rekisterien ylittavissa
tilanteissa. Vanhempi saattoi kokea, ettei huoltajan mielipidetta
tiedonvaihtoon ollut edes pyritty selvittdméaan. Epaselvyyttad syntyi
my0s siita, minka lainsdddannon, EU:n tietosuoja-asetuksen vai
julkisuuslain, nojalla asiakastietopyynt6 olisi pitanyt kasitella ja milla
menettelylla.
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Perheoikeudellisia palveluita koskevien yhteydenottosyiden

Jjakautuminen
n=16
Tiedontarve - 1
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Lastensuojelu




Lastensuojelua koskevien yhteydenottojen jakautuminen

n=173 n=128
Muut 8 Muut syyt 6
Tiedontarve 2
Jalkihuolto 11 _ . . : :
Tiedolliset oikeudet, tietosuoja 11
Laitoshoito sijaishuollossa 14 Paatokset 7
o Palvel [
Perhehoito sijaishuollossa 8 alvelun toteuttaminen o9
Kasittelyaika, jonotus 19
Sijaishuolto, yleisesti | 2 Konsultointi 3
Tukisuhdetoiminta | 1 Kohtelu, vuorovaikutus ® 2
Kirjaaminen 20

Perhekuntoutus | 3
ltsemaaraamisoikeus, rajoitustoimet 2

Avohuolto 128 Asiakasmaksut 3
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Lastensuojelua koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

« Palautteista valittyi kokemusta, etta lastensuojelun avohuollon * Yhteydenotoista valittyi epatietoisuutta huostaanottovalmistelusta ja
asiakkuuden perustamisen syita seké valittujen toimenpiteiden siihen liittyvasta lastensuojelun viranomaisen toimivallasta sekéa
tarkoituksenmukaisuutta ei ollut kyetty kuvaamaan tai perustelemaan huoltajan tai vanhemman oikeusturvasta, kuten kuulluksi
ymmarrettavasti. tulemisoikeudesta ja huostaanottovalmisteluun annettuihin lausuntoihin

o .. v N _ tutustumisoikeudesta.
« Erityisesti aineistosta valittyi epatietoisuutta kiireellisen sijoituksen

perusteista seka kokemusta nopeasta turvautumisesta kiireelliseen » Asiakastiedon luovutusoikeudet rekisterin sisalla ja rekisterien valilla
sijoitukseen ilman systemaattista avohuollon tukitoimien kayttamista seké lapsen vanhempien tai huoltajien kesken heréattivat epatietoisuutta
ja niiden hyodyn arvioimista. Kiireellisen sijoituksen osalta ja tyytymattomyytta, samoin asiakirjapyyntojen ja oikaisupyyntdjen teko-
vanhemmilla oli myds epétietoisuutta kiireellisen sijoituksen vaiheista ja pyytamisoikeus seka naihin liittyvat pitkat kasittelyajat.

ja hallinnollisesta prosessista seka huoltajan tai vanhemman

oikeuksista kiireellisen sijoituksen jalkeen. * Yksittaisena ilmiona korostuivat laheisverkoston kartoituksen tekeméatta

jattamisen perusteet; viranomaisaloitteisen, nk. laheisverkostoon
» Avohuoltoa koskeneista palautteista valittyi, etta tiedonkulku ei aina sijoittamisen edellytykset sek& hoitajaksi suostumuksensa antaneen
toteutunut riittavasti eivatka huoltajat, vanhemmat tai omaiset oikeus hoitopalkkioon ja kulukorvaukseen.
saaneet selkeda, oikea-aikaista tietoa lastensuojelun hallinnollisista
toimista ja niiden perusteista. Avohuollon tukitoimet nayttaytyivat
ajoittain perheen tai vanhemman tarpeisiin vastaamattomina ja hyoty
saatettiin kokea vahaisena.
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» Lastensuojelun avohuollossa valittyi toistuvasti tyytymattomyytta
muistutusten pitkaan kasittelyaikaan ja vastausviiveisiin.
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Tyoikaisten palvelut ja paihde-
jarippuvuustyon erityiset
palvelut




TyoOikaisia koskevien yhteydenottojen jakautuminen

N=72 n=72
Valitystiliasiat 1 Muut syyt © 1
Tyollisyytta edistavat palvelut 2 Tiedontarve 2

Tiedolliset oikeudet, tietosuoja,

Tyoikaisten liikkumisen tuen palvelut [ 1 12

kirjaaminen

Tyoikaisten kotihoito 2 Paatokset 7
Taydentava tai ehkaiseva .

toimeentulotuki 15 Palvelun toteuttaminen 44
Sosiaali- ja kriisipaivystys 1 Kasittelyaika, jonotus 3

Kuntouttava tyotoiminta 2 Konsultointi 11
Asumisen palvelut 15 Kohtelu, vuorovaikutus 3
Aikuissosiaality0 ja -ohjaus 33 Asiakasmaksut 2
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Tyoikaisten palveluita koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

+ Erityisesti yhteydenotoista valittyi epaselvyytta mielenterveys- ja » Taloudelliset haasteet ja toimeentulon ongelmat valittyivat aineistosta
paihdepalveluiden, vammaispalveluiden ja aikuissosiaalityon muun ohella suurten laéke- tai terveydenhuoltokulujen seka erilaisen
rooleista ja vastuista. Toimivaltarajoihin liittyvat epaselvyydet muun velkaantuminen my6ta. Osa yhteydenottajista koki olleensa
puolestaan johtivat siihen, ettei asiakkaalle selvinnyt, kuka hanen viikkoja ilman asianmukaista ruokaa tai laakkeita.

omatyontekijandan toimii ja missa. . R : o , ,
» Palautteista valittyi erilaisia asumiseen liittyvia huolia: vuokravelkoja;

» Asiakas saattoi kokea, etta kukaan ei ole vastuussa asiakkaan haatdbuhkaa; asumiskelvottomaksi koettuja asuntoja;
palvelukokonaisuudesta, vaan hanen asioitaan siirrellaéan kriisimajoitustarpeita ja tilapaisasunnon puutetta sek& asunnottomuutta.
aikuissosiaalitydon, mielenterveys- ja paihdepalveluiden, Myos yksityisoikeudellisia vuokrasuhteisiin ja asunnon varusteluun
vammaispalveluiden, terveydenhuollon ja toimeentulotuesta liittyvia yhteydenottoja tuli.

vastaavien valilla, minka lisaksi eri toimijoilla tai yksikailla vaikutti

olevan hyvin erilaiset nakemykset asiakkaan tuen tarpeista. *  Ammattihenkil@ihin liittyvista palautteista kuvastui vaikeutta saada

sosiaalityontekijadn tai sosiaaliohjaajaan yhteytta asiakkaan toivomalla
« Naihin liittyen myds palvelutarpeiden arviointi saattoi nayttaytya aikataululla tai epaselvyytta soveltuvista yhteydenpitotavoista.
asiakkaalle epdjohdonmukaisena, toistuvana tai rinnakkaisena,
mutta myads siten, ettei arviointia vaikuttanut tekevan mikaan taho.
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Paihde- ja riippuvuustyon erityiset palvelut

n=4

Muut 0O

Tiedontarve 2

0 0,5 1 15 2
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Vammaispalvelut




Vammaispalveluita koskevien yhteydenottojen jakautuminen

n=147 n=147
IMUUE 2 Muut syyt 2
Muut vammaisen kotona asumista 5
tukevat palvelut Tiedontarve 2
Vammaissosiaality® ja -ohjaus,
. : 21 _ . : - :
yleisest Tiedolliset oikeudet, kirjaaminen 17
Omaishoidontuki 14
Paatokset 48
Liikkumisen tuki 17
Palvelun toteuttaminen 56
Laitteet ja valineet 0
Kasittelyaika, jonotus 10
Kehitysvammaisten erityispalvelut 3
Konsultointi 13
Esteettbman asumisen tuki 4
. . Kohtelu, vuorovaikutus 3
Henkilokohtainen apu 52
) Asiakasmaksut 9
Asumisen palvelut 28

0O 10 20 30 40 50 60 O 10 20 30 40 50 60

2025 2025

Oma
Héame



Vammaispalveluita koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

* Suurin osa yhteydenotoista koski vammaisia aikuisasiakkaita. Palautteista valittyi myos kokemusta, etta vammaispalveluiden
Yhteydenotoista valittyi, ettd palvelutarpeiden arvioinnin koettiin tuottamistavan vaihtamiseen ja palveluntuottajavaihdoksiin liittyi
kaynnistyneen yllattaen ja johtaneen asiakkaan nakdkulmasta asiakkaan nakokulmasta epajohdonmukaisuutta ja
odottamattomiin seurauksiin. perustelemattomuutta tai perustelu vaikutti kytkeytyvan lahes

. . . . . . yksinomaan rahaan.
» Asiakkaat kokivat, etta asiakkaan palvelutarvetta ei tunnistettu oikein

tai vammaispalvelulain mukaisen palvelutarpeen arvioitiin poistuneen Hallintomenettelyyn liittyvistd palautteista valittyi muun ohella
jopa kokonaan. Talléin vammaisen kaikkiin palvelutarpeisiin arvioitiin kasittelyviiveita palvelutarpeen arvioinnissa ja hallintopaatoksen
voitavan vastata sosiaalihuoltolain mukaisilla palveluille. Palautteiden antamisessa. Myos kuulemisen toteutustapa heratti epatietoisuutta.

perusteella palveluiden jatkuvuus toteutui heikosti.
Vammaispalveluiden paatosperustelut koettiin asiakkaan
yksil6llisessa tilanteessa liian niukoiksi ja yksipuolisiksi.

Lain muutoksen myd6té hallintopaatoksisséa saatettiin soveltaa jo
kumottua lakia tai virheellisia saannoksia tai antaa lakiin
perustumattomia rajauksia palvelun kayttamiselle. Paatoksesta ei aina
* Monialainen ja moniammatillinen yhteisty0 koettiin vahaiseksi; kun selvasti ilmennyt paatdksen tiedoksiannon ajankohta.
sitd kaytettiin, asiakkaille ei selvinnyt yhteistyon tarkoitus tai
asiakastiedon luovutusperusteet. Asiakkaat kokivat, etta
vammaispalvelun asiakassuunnitelmia ei laadittu tai paivitetty
ajallaan.

Palautteiden perusteella vammaispalveluiden hallintoprosessissa
vaikutti olevan eri vaiheisiin liittyvia menettelyongelmia. Yleisesti
yhteydenotoista valittyi vammaispalveluiden hallinnolliseen toimintaan
liittyen suurta tydmaaraa ja siihen liittyvaa kiiretta seka naista
mahdollisesti johtuvia kasittelyviiveita.
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Perhe-, vammais- |a
soslaalipalveluiden toimiala




Toimialaa koskevien yhteydenottojen jakautuminen

N =27
Muut T 3
Vammaissosiaalityo [ o
Sosiaalisen tuen palvelut [ 2
Sosiaalipalvelut T 1
Opiskeluhuolto ja nuorten palvelut I 3
Kasvun ja kehityksen tuki  FEEE e 6

Lastensuojelun palvelut I 2
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Terveydenhuollon toimiala

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue



%

Yhteydenotot terveydenhuollon
tulosaluelttain

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue



Terveyden- ja sairaanhoitoa koskeneiden yhteydenottojen
jakautuminen tulosalueittain, seka pelastustoimialan ensihoito

n=1130

Suun terveydenhuolto, ESH ja PTH 71
PTH, osastopalvelut 79
PTH, avopalvelut 166
Mielenterveys- ja paihdepalvelut 149
Kuntoutus 45
Kliiniset tukipalvelut ja diagnostiikka 16
ESH, sairaalapalvelut 109

ESH, avopalvelut 332

Terveydenhuollon toimiala, yleisesti 141

Pelastoimiala, ensihoito 22
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Erikoissaliraanhoidon avopalvelut |a
sairaalapalvelut

Erikoissairaanhoidolla tarkoitetaan ladketieteen ja hammaslaaketieteen erikoisalojen mukaisia
sairauksien ehkaisyyn, tutkimiseen, hoitoon, ensihoitoon, paivystykseen ja laakinnalliseen
kuntoutukseen kuuluvia terveydenhuollon palveluja (ThuoltoL 3 § 1 mom. 3 kohta)

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue



Erikoissairaanhoidon avopalveluita koskevien
yhteydenottojen jakautuminen

n =332 n =332

Muut yhteydenottosyyt 9
o Vahinkoasioihin liittyvat muut yhteydenotot 48
Operatiivinen avopalvelualue 255
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja.. /@ 6
Potilasvahinkoepaily 133
Potilasasiakirjoihin liittyvat yhteydenotot 13
Monimuotoinen Muistutuksen kasittely 13

avopalvelualue
Konsultointi | 2

Kohtelu ja vuorovaikutus 15
ltsemé&aaraamisoikeus 8
Konservatiivinen 73 . v
avopalvelualue Hoitoon padsy 59
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 63
Asiakasmaksut 8
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Erikoissairaanhoidon avopalveluita koskevat keskeiset
yhteydenottosyyt

* Hoidon laatua koskevat yhteydenotot liittyivat muun muassa » Potilasvahinkoepailyihin liittyen oli epailty muun muassa viivetta
hoitosuunnitelmiin ja yleiseen tyytymattomyyteen hoidon kulkuun tai diagnosoinnissa ja hoidon aloituksessa, toimenpiteessa tapahtunutta
hoidolliseen lopputulokseen. Epaselvyytta aiheuttivat vahinkoa, valitun hoitolinjauksen hyvaksyttavyytta sek& komplikaatioiden
tasmentamattomat kasitteet, kuten "seuranta” tai "jatkohoito”; hoidon tehottomuutta.
ts. kuka seuraa ja miten; missa jatkohoito toteutetaan tai missa

» Potilas tai taman edustaja saattoivat myos kokea, ettei vahingosta ollut
informoitu avoimesti tai potilasta tai taman edustajaa kohdeltiin

» Hoitoon paasya koskevissa yhteydenotoissa nousi esiin epaasianmukaisesti tAmén epadillessa vahinkoa.
kiireettbm&an hoitoon paasyyn liittyvat epaselvyydet; erityisesti
odotettavissa olevien kayntiaikojen tai toimenpideaikojen
toteutusaikataulu.

muodossa.

» Vahinkoasioihin liittyvien yhteydenottojen maara selittyi osaksi silla, etta
potilasvahinkoilmoituksen tekeminen ja kasittely on monivaiheista.
Potilaat ottivat yhteyttd myos tiedustellakseen, mita potilasvahingolla tai

» Asiakasmaksuihin liittyvissa kysymyksissa nousi esiin esimerkiksi hoitovahingolla tarkoitetaan ja milla perusteella menettelyn voi
puhelinvastaanottojen hinnoittelu. kaynnistad. Kaikki vahinkoasioihin liittyvat yhteydenotot eivat olleet

sellaisia potilasvahinkoepaéilyj&, jotka olisivat johtaneet

» Kohteluun liittyvéat yhteydenotot koskivat tyypillisesti vahinkomenettelyn kaynnistamiseen.

vuorovaikutuksellisia seikkoja seka sita, ettei potilas kokenut
tulleensa kuulluksi asianmukaisesti.
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Erikoissairaanhoidon sairaalapalveluita koskevien yhteydenottojen
jakautuminen palvelualueittain ja yhteydenottosyiden perusteella

n =109 n =109

Muut yhteydenottosyyt 1
Tehostetun hodon ja

leikkaustoiminnan pa. 16 Vahinkoasioihin liittyvat muut... 8
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja.. =8 2
Potilasvahinkoepaily 43
Paivystyksen pa. 72 Potilasasiakirjoihin liittyvat.. ! 8
Muistutuksen kasittely 9
Konsultointi 3
Osastotoimintojen pa. 6 Kohtelu ja vuorovaikutus 5
Itsemaaraamisoikeus 2
Hoitoon paasy 8
Lasten ja perheiden pa. 12 Hoidon laatu, potilasturvallisuus 45
Asiakasmaksut 3
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Paivystyksen palvelualuetta koskevat keskeiset
yhteydenottosyyt

» Potilas tai tAiman omainen saattoivat kokea, etta potilasta ei ollut * Yhteydenottajat halusivat tietad, miten potilastietoja voi pyytaa
tutkittu asianmukaisesti tai he saattoivat epailla vaaraa oikaistavaksi tai poistettavaksi ja miten tulisi toimia, jos potilas huomaa
diagnoosia, viivastynytta hoitoa tai virheellisia toiselle potilaalle kuuluvia tietoja omissa tiedoissaan.

kuvantamistulkintoja tai hoidon puutteita, jotka vaikuttivat
johtaneen komplikaatioihin, kuten tulehduksiin tai
hermovaurioihin.

» Vuorovaikutukseen ja kohteluun liittyvista palautteista valittyi kokemusta
potilaan kokemusten ja tuntemusten sivuuttamisesta; riittAmattomaksi tai
yksipuoliseksi koetusta viestinnasta ja vuorovaikutuksesta hoito- ja

» Akuuteissa tilanteissa yhteydenottaja saattoi kokea, ettd hoitoon tutkimustilanteessa seké yksittaisista epaammatilliseksi koetuista
ei paassyt hoidon tarpeen kiireellisyyden edellyttdméssa ajassa, sanavalinnoista.
hoidontarpeen arviointi viivastyi tai kipuja ja oireita vahateltiin.
Yhteydenottaja saattoi myds kokea, etta kotiutus toteutui liian
aikaisin ja hoitopolut jaivat epaselviksi.

» Asiakasmaksuihin ja laskutukseen liittyvista yhteydenotoista valittyi
muun muassa epaselvyyttd eurooppalaisen sairaanhoitokortin
vaikutuksista perittavan asiakasmaksun suuruuteen tai kokemuksia

» Palautteista valittyi myds kokemusta, etta potilastietoihin olisi virheellisesta laskutuksesta. Epaselvaa oli myos, missa tilanteissa
jaényt virheellisia merkintdja tai ne muuttuivat jalkeenpain ilman tasasuuruisia maksuja voidaan poistaa.
perusteluita.
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Pelastustoimi

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue



Toimialan ensihoitoa koskevat yhteydenotot ja keskeiset syyt

kpl « Kokemus kuljettamatta jattamisesta hoidon
tarpeessa seka hoidontarpeen arvioinnin laatu.

» Koetut vuorovaikutusongelmat ensihoidossa.

0
Turvallisuusyksiido | - Muistutukset ja niiden kasittelyyn liittyvét
epaselvyydet ja viiveet.
+ Hatakeskuksen ja Kanta-Hameen paivystysavun
0 kayton ohjaukseen liittyvat epaselvyydet.
Pelastustoimipalvelut
0  Potilaskirjauksiin liittyva epéatietoisuus seka potilaan

tiedolliset oikeudet.

22

Ensihoitopalvelut .
2
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Kliiniset tukipalvelut ja
kKuntoutus

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue



Kliinisia tukipalveluita koskevat yhteydenottosyyt

Vahinkoasioihin liittyvat muut yhteydenottosyyt

Potilasvahinkoepaily

Potilasasiakirjoihin liittyvat yhteydenottosyyt

Muistutuksen kasittely

Kohtelu ja vuorovaikutus

l[tsemaaraamisoikeus

Hoidon laatu, potilasturvallisuus

Asiakasmaksut

n=16
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Kuntoutusta koskevat yhteydenottosyyt

n=45 « Kuntoutuksen osalta yhteydenotoista valittyi
epaselvyytta kuntouttavien toimien
Muut yhteydenottosyyt Bl 2 myéntamisperusteista seka tyytymattomyytta
Vahinkoasioihin liittyvat muut -, aiempiin kaytantoihin tehdyista muutoksista.
yhteydenottosyyt
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja o - Apuvalineisiin liittyen valittyi apuvalineen
tletosu01a .. o .
_ _ _ saantiviiveita, vaikeutta saada yhteys
Potilasvahinkoepéily 2

apuvélinekeskukseen tai ammattilaisiin seka ajan

1 sopimisen vaikeudet. Epéselvyytta syntyi myos siita,
mink& tahon vastuulla apuvélineen hankinta ja
myo6ntaminen oli.

Potilasasiakirjoihin liittyvat
yhteydenotot

Muistutuksen kasittely 11
Kohtelu ja vuorovaikutus 1
Hoitoon paasy 7
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 24
Asiakasmaksut 2
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Mielenterveys- ja
paihdepalvelut

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue



Mielenterveys- ja paihdepalveluita koskevien yhteydenottojen
Jjakautuminen

n = 149 n =149

Muut yhteydenottosyyt 20
Korvaushoitoklinikka | 1
Vahinkoasioihin liittyvat muut.. 8 1

Tiedolliset oikeudet, salassapito ja... 4
Psykiatria 101
Potilasvahinkoepaily 14

Potilasasiakirjoja koskevat yhteydenotot 16
Nuorisopsykiatria | 2
Muistutuksen kasittely 15

Konsultointi 7
Lastenpsykiatria 9
Kohtelu ja vuorovaikutus 11
Itsema&araamisoikeus 46
Perustason avohoito 30
Hoitoon paasy 8
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 38

Asumis- ja kuntoutuspalvelut | 1
Asiakasmaksut 1

0 20 40 60 80 100 120 0 10 20 30 40 50
2025 2025

Oma
Héame



Psykiatriaa koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

n=101 + Potilaat olivat saaneet tahdonvastaiseen hoitoon maaraamispaatoksen
(nk. M3) ja halusivat valittaa siité; he saattoivat kokea olevansa
Muut yhteydenottosyyt 6 hoidossa vastoin tahtoaan ilman perusteita tai he eivat ymmartaneet,

miksi heidat oli maaréatty tarkkailuun tai tahdonvastaiseen hoitoon.
Potilaat halusivat tietoa myds hoitoon maaraamisen lakisaateisista
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja.. 4 1 edellytyksista ja kestosta seka mahdollisuuksista paasta pois
tahdonvastaisesta hoidosta.

Vahinkoasioihin liittyvat muut.. f 1

Potilasvahinkoepaily 11
Potilasasiakirjoja koskevat.. 9 + Potilaat pyysivat neuvoja tahdonvastaisesta hoidosta tehtavan
_ o hallintovalituksen tekoon liittyen, kuten valitusoikeudesta, valitusajan
Muistutuksen kasittely 10 . . o , e
kulumisesta seka valituksen toimittamisesta méaraajassa.
Konsultointi 4 ) . . . o o .
* Yhteydenotoissa kysyttiin myos osastohoidon aikaisten rajoittavien
Kohtelu ja vuorovaikutus 7 toimenpiteiden perusteista erityisesti koskien ulkoiluja ja
ltsemaaraamisoikeus 44 asiointivapaiden toteuttamista.
Hoitoon paasy 1 1 + Potilaat kokivat myds, etteivat he paase laakarille eivatka tule kuulluiksi
. : . eikd heidan kanssaan keskustella hoitoratkaisuista tai -paatoksista. Osa
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 19 . .ol . . w a
koki, ettéa hoitoratkaisut ovat virheellisia eivatka vastaa olemassa olevaa
Asiakasmaksut § 1 tilannetta, mink& vuoksi he toivovat ulkopuolisen lazkérin arviota.
0 10 20 30 40 50
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Perustason mielenterveyspalveluita koskevat keskeiset
yhteydenottosyyt

n =30 * Yleisin yhteydenottosyy oli eri tavoin laakitykseen liittyva
tyytymattomyys. Naita olivat muun ohella tyytymattomyys
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja bentsodiatsepiinien.vé.hentémiseen tai Iopett_amisefen k_okor_laan;
tietosuoja 1 annostelu metadonihoidossa seka koetut vaikeat vieroitusoireet.
Yhteydenotoista valittyi myds epéaluottamusta hoitolinjauksiin ja —
Potilasvahinkoepaily 1 ratkaisuihin.
Potilasasiakirjoihin liittyvat - » Potilaat kokivat myos, etteivat he paase halutessaan laakarin
yhteydenotot vastaanotolle tai paihde- ja riippuvuuspalveluihin, esim.
: . vieroitushoitoon tai korvaushoidon arviointiin, varsinkin samanaikaisten
Muistutuksen kasittely 3 L . . . .
psykiatristen palveluiden tarpeessa, vaikka koettu tarve olisi suuri.
o Yhteydenotoista valittyy kokemusta palvelujarjestelmén
Konsultointi 2 toimivuusongelmista seka laakehoitoon ja hoitoratkaisuihin liittyvasta
tyytymattomyydesta.
Kohtelu, vuorovaikutus 1
» Potilasasiakirjoihin liittyi epaselvyyksia ja toivetta niiden muuttamiseksi.
Hoitoon pasy 4 Pgtllas saattc_n kok.ea nk. rlsfkltletqm(.erkln.nén.epaO|keudenmgka|sekS|
tai han halusi selvityksen siitéa, miksi potilastiedot nakyvat toisella
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 14 alueella.

* Yhteydenotoista valittyi asiakkaiden ja potilaiden vaikeita ja
c 2 4 6 8 10 12 14 16 kuormittavia elamantilanteita; epaluottamusta hoitojarjestelmaan seka
2025 vahvasti paihteisiin liittyvia terveysongelmia.
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Perusterveydenhuollon avo- ja
sairaalapalvelut

Perusterveydenhuollolla tarkoitetaan hyvinvointialueen jarjestamaa vaeston terveydentilan
seurantaa, terveyden edistamisté ja sen osana terveysneuvontaa ja terveystarkastuksia,
suun terveydenhuoltoa, laakinnallistéa kuntoutusta ja tyoterveyshuoltoa seka paivystysta,
avosairaanhoitoa, kotisairaanhoitoa, kotisairaala- ja sairaalahoitoa, mielenterveyden hoitoa
ja paihde- ja riippuvuushoitoa silta osin kuin niita ei jarjesteta erikoissairaanhoidossa;
perusterveydenhuollosta voidaan kayttda myds nimitysta kansanterveystyo

(ThuoltoL 3 § 1 mom. 2 kohta).

3.6.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue




Perusterveydenhuollon avopalveluita koskevien
yhteydenottojen jakautuminen

n =166 n =166

Muut yhteydenottosyyt 2
Vahinkoasioihin liittyvat muut.. 14
Vastaanottopalvelut 151
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja... 7
Muistutuksen kasittely 18
Potilasvahinkoepaily 31
Potilasasiakirjoihin liittyvat... 24
Erityisvastaanotot | 3
Konsultointi 2
Kohtelu ja vuorovaikutus 25
ltsemaaraamisoikeus 6
Hoitoon paasy 32
Erikoispoliklinikat 8
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 57
Asiakasmaksut 2
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Vastaanottopalveluita koskevien yhteydenottosyiden
Jjakautuminen

n=151

Muut yhteydenottosyyt 2
Vahinkoasioihin liittyvat muut yhteydenottosyyt 13
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja tietosuoja 6
Potilasvahinkoepaily 28
Potilasasiakirjoihin liittyvéat yhteydenotot 23
Muistutuksen kasittely 17
Konsultointi 1
Kohtelu, vuorovaikutus 19
ltsem&araamisoikeus 6
Hoitoon paasy 31
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 51
Asiakasmaksut 2
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Vastaanottopalveluita koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

+ Hoidon toteutukseen ja laéketieteellisiin ratkaisuihin liittyi kokemus + Palveluun paasyn vaikeudet valittyivat yhteydenotoista siten, etta
siita, ettad hoidon tarvetta ei arvioitu riittavasti, tutkimuksia ei tehty potilaat kokivat ajanvarauksen saamisen vaikeana eika takaisinsoitto
ajoissa eikéa hoitoratkaisujen perusteluja avattu potilaalle, minka vaikuttavan toteutuneen saman paivan aikana. Potilaat kokivat, etta
vuoksi potilas saattoi kokea, ettei han tule kuulluksi omassa |ladkarien ajanvarauskirjat aukeavat harvoin ja ajan saaminen edellytti
asiassaan. jatkuvia uudelleensoittoja tai tiettyihin kiireettémiin asioihin (kuten

terveystarkastukset) ei myonnetty aikoja ollenkaan. Potilaat kokivat
my0s, ettd heita ohjattiin kdantymaan yksityisen terveydenhuollon
puoleen

» Palvelun toteuttamiseen liittyvien yhteydenottojen syiné olivat muun
ohella kokemus, etta lahetteet olivat virheellisia tai puutteellisia eika
niita lupauksesta huolimatta laadittu joko ollenkaan tai niiden
laatiminen vei kauan. * Yhteydenotoista osa koski neuvojen tarvetta muistutuksen tekoon

e . ) . o . liittyen sekd muista potilaan oikeussuojakeinoista.
« Tyytymattomyytta aiheutti myos se, etta lahetetta

erikoissairaanhoitoon tai jatkotutkimuksiin oli ollut vaikea saada, ja » Potilasasiakirjoihin liittyvistd yhteydenotoista valittyi, etta
edellytykset jatkohoitoon lahettamiselle olivat potilasnakdkulmasta tapahtumakirjauksissa koettiin olevan virheita tai kirjoituasu koettiin
tarkasteltuna korkeat. loukkaavaksi. My6s potilasasiakirjamerkintéjen korjaus- ja

oikaisupyyntdmenettely koettiin vaikeaksi.
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Osasto- ja sairaalapalveluita koskevien yhteydenottosyiden
Jjakautuminen

n="79 n="v79

Muut yhteydenottosyyt 4
Vainajapalvelut 1 Vahinkoasioihin liittyvat muut... 6
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja... 3
Potilasasiakirjoihin liittyvat... 5
Kotisairaala 3 Potilasvahinkoepaily 20
Muistutuksen kasittely 12
Konsultointi 5
PTH osastohoito 38 Kohtelu ja vuorovaikutus 10
Itsemaaraamisoikeus 4
Hoitoon paasy 2
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 29

ESH osastohoito 36
Asiakasmaksut 6
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Osastohoitoa koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

* Yhteydenotoista valittyi kokemusta, etta tutkimukset olivat * Yhteydenotoista valittyi myos kokemusta liian varhaiseksi koetusta
puutteellisia tai oireiden pahenemiseen ei reagoitu viiveetta eika kotiuttamisesta. Potilas saatettiin palautteiden perusteella kotiuttaa
potilas saanut tarpeelliseksi kokemaansa laakitysta. Myos heikkokuntoisena riittamattomilla ohjeilla eika varmistettu taman
koettuihin laakitysvirheisiin liittyvia yhteydenottoja tuli. Toimenpiteet parjddmisen edellytyksia. Omaiset eivat palautteiden perusteella aina
saattoivat potilaan kokemuksen mukaan toteutua viiveella tai saaneet ajantasaista tietoa kotiutussuunnitelmasta.
virheellisesti, mika johti esimerkiksi pidempiaikaiseen toimintakyvyn

Kotona parjadmiseen tarkoitettujen kirjallisten ohjeiden puuttuminen tai

niukkuus seka jatkohoidon, esimerkiksi haavanhoidon ja laakityksen,

* Yhteydenottoista valittyi potilaiden ja omaisten kokemusta kaytannon toteutuminen kotiutuksen jalkeen aiheutti epatietoisuutta.
epaasiallisesta vuorovaikutuksesta seka potilaiden pelkoa, etteivét
he tule oman hoitonsa toteutuksessa kuulluksi. Omaiset saattoivat
kokea, etta heidat jatetaan kokonaan ulkopuolelle potilasta
koskevista hoitoratkaisuista.

laskuun.

« Palautteiden perusteella potilaille valittyi osastoilla toimivien
ammattihenkildiden kiiretta ja resurssivajeita.

+ Palautteista valittyi, etté potilaat tunsivat epaluottamusta hoitonsa
toteutukseen, jos he kokivat ammattilaisen suomenkielentaidon
puutteelliseksi.
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Suun terveydenhoito
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Suun terveydenhoitoa koskevien yhteydenottojen
Jjakautuminen

n=71 n=71

Muut yhteydenottosyyt 2
. Vahinkoasioihin liittyvat muut... 11
ESH ja PTH 21
Tiedolliset oikeudet, salassapito ja.. ¥ 1
Potilasvahinkoepaily 38
Potilasasiakirjoihin liittyvat... 7
PTH palvelut 46 Muistutuksen kasittely 8
Konsultointi 1
Kohtelu ja vuorovaikutus 3
Hoitoon paasy 13
ESH palvelut 3 . . .
Hoidon laatu, potilasturvallisuus 18

Asiakasmaksut 2
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Suun terveydenhoitoa koskevat keskeiset yhteydenottosyyt

* Yhteydenotoissa korostuivat erityisesti potilasvahinkoepailyihin * Yhteydenotoissa korostui myos epaselvyys siita, milloin
liittyva ohjaus ja neuvonta. epasopivien hammasproteesien ja hammaskiskojen
korjauskustannukset jaavat potilaan maksettavaksi ja milloin

+ Lisaksi esiin nousivat hoidon laatuun sek& hoitoon paasyyn liittyvat palvelun jarjestsja on niista korvausvelvollinen.

haasteet, kuten kiireettoman ja kiireellisen hoidon viiveet, ajan

siirrot ja aikataulumuutokset. Aikatauluhaasteet ja viiveet suun * Yhteydenotoista valittyi myds kokemusta siita, ettei potilas kokenut

terveydenhoidossa olivat yleisia kipukohtia. tulevansa kuulluksi omista kokemuksistaan ja tuntemuksistaan eika
han kokenut saavansa ymmarrettavasti perusteltua tietoa

« Tyytymattomyys liittyi usein epéaselviin tai epdjohdonmukaisiin hoitoratkaisuiden taustoista.

hoitolinjauksiin tai hoitoratkaisuihin seka hoitotoimenpiteiden
aiheuttamiin oireisiin, vaivoihin tai kipuihin sek& niiden
puutteelliseksi koettuun lievittamiseen.
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Potilas- ja
sosSlaallasiavastaavien
kehittamisehdotukset




Kehittamisehdotukset

Lapsiperhepalveluissa tulisi arvioida, minkalainen lastensuojelu-
iImoitusten kasittely vastaa lainsaadannan vahimmaisvaatimuksia ja
mink& kelpoisuuden omaaville ammattihenkildille lastensuojeluilmoitusten
arviointi ja kasittely ohjataan tehtavaksi. Lapsiperhepalveluissa voi myos
olla tarvetta arvioida, mita ja milla tavoin varhaisen tuen palveluita
jarjestetadan ja tuotetaan seka miten palveluiden vaikuttavuutta arvioidaan.

Lastensuojelussa tulisi arvioida, milla tavoin lastensuojelun
toimenpidevaihtoehtoja esitelladn seka harkita, milla tavoin vanhemmille
ja huoltajille kuvataan ja sanoitetaan lastensuojeluviranomaisen
toimivaltaa ja sen rajoja seka erityisesti kiireellisen sijoituksen perusteita.

Vammaispalveluissa tulisi harkita hallintoprosessin lapikaymista ja
jantevaittamista. Lisaksi tulisi arvioida, milla edellytyksilla ja miten alueella
kaynnistetaan vaikeavammaisen palvelutarpeiden uudelleenarviointi seka
miten palvelupaatésten perusteluja voitaisiin selkeyttaa.

Asiakastiedon luovutusoikeuksien seka asiakkaiden, omaisten ja laillisten
edustajien tiedollisten oikeuksien toteuttamisen osalta voi olla perusteltua
harkita taydennyskoulutusta.

+ Potilaita tulisi informoida heidan terveydentilastaan tai sairaudestaan seka

naihin liittyvista hoitovaihtoehdoista. Selkea, riittdvan kattava ja oikea-aikainen
informointi tulisi nahda keskeisené osana potilaan kanssa
yhteisymmarryksessa toteutettavaa laadukasta hoitoa. Informaation tulisi
siséltaa vahintaan tiedot hoitosuunnitelmasta toteutusajankohtineen;
diagnoosiin ja sen hoidettavuuteen liittyvat tiedot; hoitolinjausten tai
-ratkaisujen perusteet; toimenpiteisiin liittyvat yleisimmat riskit ja odotettavissa
olevat hyddyt; hoitovaihtoehdot ja —menetelmat; jalkihoidon toteutuksen seka
kulloisenkin hoitovastuutahon tdsmentamisen.

Hoitokayntien yhteyteen olisi hyva varata aikaa hoitovaihtoehtojen ja
-ratkaisujen selkeyttdmiseen, jotta potilaiden mahdolliset virheelliset
odotukset hoidostaan voitaisiin ehkaista.

Asianmukainen potilaan informointi voi vahentaa tarvetta muistutuksille ja
muille potilaan oikeussuojakeinoille. Muistutuksen kéasittelyyn ja vastaamiseen
kaytettavien resurssien sijasta varhaisemmassa vaiheessa annettu kattava
potilasinformaatio voisi vahentaa resurssien epatarkoituksenmukaista kayttoa
ja muistutus hoidosta olisi todennakoisesti toisin toimien valtettavissa.

Tilanteissa, joissa hoitoa ei voida toteuttaa lakisaateisissa maaraajoissa, tulisi
arvioida mahdollisuuksia avoimempaan, lapinakyvampaan ja laajempaan
viestimiseen jonotuksesta sekd mahdollisista ajanvarauksen siirroista.
Vuorovaikutuksen ja viestinn&n sensitiivisyyteen tulisi kiinnittaa erityista
huomiota silloin, kun potilaalle kerrotaan vakavasta sairaudesta.




%

Oikeussuojakeinojen kaytto




Muistutusten teko-oikeus sosiaali- ja terveydenhuollossa

+ Sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyva&n kohteluunsa + Terveyden- ja sairaanhoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa
tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehd& muistutus sosiaalihuollon tyytyméattomalla potilaalla on oikeus tehda muistutus terveydenhuollon
toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle toimintayksikossa terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle.

viranhaltijalle. o o _ o _ _
» Toimintayksikon on tiedotettava potilailleen muistutusoikeudesta

+ Toimintayksikon on tiedotettava asiakkailleen muistutusoikeudesta riittdvalla tavalla seka jarjestettava muistutuksen tekeminen heille
rittavalla tavalla seka jarjestettava muistutuksen tekeminen mahdollisimman vaivattomaksi.

asiakkaalle mahdollisimman vaivattomaksi. . - e e _ _ _ L
» Toimintayksikon on kasiteltdva muistutus asianmukaisesti ja siihen on

» Toimintayksikon tai johtavan viranhaltijan on kirjattava muistutus ja annettava kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa muistutuksen
kéasiteltava se asianmukaisesti ja annettava siihen kirjallinen vastaus tekemisesta. Vastaus on perusteltava asian laadun edellyttdmalla
kohtuullisessa ajassa muistutuksen tekemisesta. Vastaus on tavalla.
perusteltava.

Potilaslaki (785/1992) 10 §
Sosiaalihuollon asiakaslaki (812/2000) 23 §
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Muistutukset sosiaali- ja terveyspalveluista

Vuonna 2025 sosiaalipalveluita koskevia muistutuksia n = 465
tehtiin 118 kpl (117 kpl 2024).

- Sosiaalipalveluita koskevista muistutuksista noin 40 % on 118
koskenut idkkaiden palveluita; lastensuojelua koskevien
muistutusten osuus on ollut noin kolmannes. Lastensuojelua
koskevien muistutusten osuus on kasvanut noin 10 %.

Vuonna 2025 terveyspalveluiden muistutuksia tehtiin
yhteensa 347 kpl (341 vuonna 2024).

» Terveyspalveluiden muistutuksista noin puolet on koskenut
erikoissairaanhoitoa ja noin kolmannes perusterveyden-
huoltoa. Perusterveydenhuoltoa koskeneiden muistutusten

347

osuus on kasvanut noin 10 %.

» Muistutukset ovat koskeneet alueen omaa toimintaa ja
yleensa useaa eri aihealuetta.

Sosiaalipalveluita koskeneet muistutukset
m Terveyspalveluita koskeneet muistutukset




Ratkaistut oikaisuvaatimukset vuonna 2025

n =168* * QOikaisuvaatimukset kasitellaan Kanta-Hameen
hyvinvointialueella yksilasioiden jaostossa.

Muut 9 « Oikaisuvaatimuksia on tehty eniten terveydenhuollon
asiakasmaksuista, erityisesti hammashoidosta.
Terveydenhuollossa oikaisuvaatimuksen voi tehda vain laskusta,

Vammaispalvelut 3p mutta sosiaalihuollossa myds asiakasmaksupaatoksesta.

« lakkaiden palveluissa oikaisuvaatimukset ovat koskeneet
Toimeentulotuki 12 esimerkiksi asumisen palveluita ja kotihoitoa.

« Vammaispalveluissa oikaisuvaatimuksia on esitetty
henkilokohtaisen avun, liikkumisen tuen, esteettdtman asumisen

lakkaiden palvelut 41 v el e ae .. . . . .
tuen paatoksista sekd vammaisten omaishoidon tukeen liittyen.

« Muut oikaisuvaatimukset ovat koskeneet esim. sosiaalista
Asiakasmaksut 70 kuntoutusta, kuntouttavaa tyétoimintaa ja lapsiperheiden
kotipalvelua.
0 20 40 60 80

2025 * Maaréatieto perustuu yksiloasioiden jaoston poytakirjoihin.
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Hyvinvointialuetta koskeneet, vuonna 2025 vireille tulleet tai
ratkaistut kantelut

» Kantelut ovat liittyneet hyvinvointialueen omaan toimintaan. 2025

« Kanteluiden maara on vahentynyt edellisvuodesta yhteensa
20:1la kantelulla eli kokonaisméaara on lahes puolittunut.

« Valvontaviranomaisen ohjausta on annettu
muistutusasioiden kasittelyviiveisiin, viranomaisen
selvityspyynt6jen vastausviiveisiin seka palvelujen
jarjestamiseen ja saatavuuteen liittyen.

» Valvontaviranomainen on antanut huomautuksen
lastensuojelun muistutusvastaamisen viiveista.

\15

Sosiaalihuoltoa koskeneet kantelut
m Terveydenhuoltoa koskeneet kantelut




Potilasvahinkoilmoitusten ja ratkaistujen korvattujen

potilasvahinkojen maarat

Korvausta potilasvakuutuksesta voi hakea kolmen vuoden
kuluessa siita, kun vahingon karsinyt sai tiedon vahingosta.
Esimerkiksi vuonna 2024 ratkaistu vahinko voi siis olla
sattunut jo useita vuosia aiemmin.

Korvattavien vahinkojen lukumaaraan vaikuttaa
olennaisesti se, miten paljon korvausratkaisuja kunakin
vuonna on tehty. Vahinkojen lukumaaran kehityksesta ei voi
suoraan paatella, miten potilasturvallisuustilanne alueella
on kehittynyt.

Pelkastaan lukuméaarien perusteella ei voi vertailla eri
alueiden potilasturvallisuustilannetta, silla vertailussa tulisi
ottaa huomioon useita taustatekijoita, kuten esimerkiksi
alueella tehtavien toimenpiteiden vaativuustaso ja
lukumaara, vaestopohja ja -rakenne seka terveydenhuollon
hoitokayntien maara.

Lahde: Potilasvakuutuskeskukselle esitetyt tietopyynnot
alkuvuodesta 2026.

Potilasvahinko-
ilmoitusten maara

Ratkaistujen
korvattujen
iImoitusten maara

Maksettujen
korvausten
maara, €
(sis.perus-
korvaukset ja
korkokulut)

2023 2024
257 265
66 48

658 065 € 636 975 €

2025
301

75

817 011 €
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Varhaiskasvatus
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Varhaiskasvatusta koskevat yhteydenotot

» Varhaiskasvatuslain 53 8:n mukaan sosiaaliasiavastaavatoiminnan n==6
jarjestamisesta varhaiskasvatuksen osalta sdadetaan
potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista annetussa laissa
(739/2023).

» Sosiaaliasiavastaavan on annettava neuvontaa
varhaiskasvatuslain soveltamiseen liittyvissa asioissa; varhaiskasvatuslain
54 §:sséa tarkoitetun muistutuksen tekemisessé; sekd muussa
varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyvassa asiassa.

» Varhaiskasvatuksen laatuun ja siihen liittyvda kohteluun tyytymattomalla
vanhemmalla tai muulla huoltajalla on oikeus tehda muistutus toiminnasta
vastaavalle paivakodin johtajalle, toimipaikan vastuuhenkildlle tai
varhaiskasvatuksen johtavalle viranhaltijalle. Toimipaikan on tiedotettava
asiakkailleen muistutusoikeudesta riittavalla tavalla.

* Muistutus on kirjattava ja kasiteltava asianmukaisesti. Muistutukseen on
annettava kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa sen tekemisesta.
Muistutukseen annettuun vastaukseen ei saa hakea muutosta valittamalla. 1
Muistutuksen tekeminen ei rajoita oikeutta hakea muutosta siten kuin siita
erikseen sdadetdan. Muistutuksen tekeminen ei myoskaan vaikuta

oikeuteen kannella asiastaan valvoville viranomaisille. Hameenlinna Janakkala = Riihimaki
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Selvityksessa mainitut lait seka lyhenteet

« ESH Erikoissairaanhoito

» |kaL Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka ... (980/2012, Ik&L)
« LAV Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023)

« LOS Lapsen oikeuksien sopimus (SopS 59/1991)

* Pa Palvelualue

 PL Suomen perustuslaki (731/1999)

- PTH Perusterveydenhuolto

» PotL Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992)

« SHAL Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)

« SHL Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)

« ThuoltoL  Terveydenhuoltolaki (1326/2010)
* VKL Varhaiskasvatuslaki (540/2018)
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