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Tiivistelma

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023) tuli voimaan 1.1.2024.
Lain mukaan potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnan jarjestamisvastuu on
hyvinvointialueella. Liséksi laki velvoittaa potilas- ja sosiaaliasiavastaavia seuraamaan
potilaiden ja asiakkaiden aseman ja oikeuksien kehittymisté alueellaan seké laatimaan siitéa

vuosittain selvityksen aluehallitukselle.

Varsinais-Suomen hyvinvointialueen potilas- ja sosiaaliasiavastaavayksikdssa tilastoitiin
yhteensa 4413 yhteydenottoa vuonna 2025. Sosiaaliasiavastaaville tulleita yhteydenottoja
oli 771 kappaletta, jotka koskivat 704 asiatapahtumaa. Varhaiskasvatusta koskevia
yhteydenottoja oli kahdeksan, jotka sisaltyvat sosiaaliasiavastaaville tulleisiin
yhteydenottoihin. Potilasasiavastaaville tulleita yhteydenottoja oli 3642 kappaletta ja naméa

koskivat 2989 asiatapahtumaa.

Yksi asiatapahtuma saattaa sisaltda useita yhteydenottoja samasta asiasta, minka vuoksi
yhteydenottojen maara on suurempi kuin asiatapahtumien méaara. Lisaksi on huomioitava,
ettd kaikki asiavastaavayksikkdon tulevat yhteydenotot eivat muodosta asiatapahtumaa.
Tallaisia ovat esimerkiksi yhteydenotot, jotka edellyttavéat ainoastaan asiakirjan valittdAmista

eteenpain Varhan kirjaamoon.

Potilasasiavastaaville tulleista yhteydenotoista yleisimmaét syyt olivat hoidon laatu (31 %),
vahinkoasiat (15 %), kohtelu (12 %) ja hoitoon paasy (12 %). Sosiaaliasiavastaaville tulleista
yhteydenotoista kolme yleisinta syyta olivat tiedon tarve (25 %), paatoksiin ja sopimuksiin
littyvat asiat (25 %) seka palvelun toteuttaminen (12 %).

Yksityisia palveluntuottajia koskevia yhteydenottoja oli 120 kappaletta. Sosiaalihuoltoa
koskevia yhteydenottoja oli 22 kappaletta ja yksityisia terveydenhuollon palveluntuottajia
koskevia yhteydenottoja 98 kappaletta. Yksityisten sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluntuottajien yhteydenottojen osuus kasvoi vuoden 2024 kahdesta prosentista

kolmeen prosenttiin vuonna 2025.
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1 Johdanto

Varsinais-Suomen hyvinvointialueeseen (Varha) kuuluu 27 kuntaa, lahes 500 000 asukasta
ja noin 24 000 tyontekijga. Varsinais-Suomen hyvinvointialue kuuluu L&nsi-Suomen
yhteistybalueeseen. Varhalla on jarjestamisvastuu alueen potilas- ja
sosiaaliasiavastaavatoiminnasta, johon kuuluu sekd& julkinen ettda yksityinen

terveydenhuolto, sosiaalihuolto ja varhaiskasvatus.

Varhalla toimii potilas- ja sosiaaliasiavastaavayksikko, jossa asiavastaavien keskeisimpia
tehtavid on neuvoa yhteydenottajia potilaiden ja asiakkaiden oikeuksista terveyden- ja
sosiaalihuollossa seka varhaiskasvatuksessa. Asiavastaavayksikko siirtyi maaliskuussa
2025 Varhan organisaatiomuutoksen vuoksi strategisen johdon yksikkdon, jossa se toimii
itsendisesti ja riippumattomasti. Liséksi potilas- ja sosiaaliasiavastaavien tehtavat
yhdistettin  syyskuussa 2025 ja tyontekijdiden nimike muutettin potilas- ja
sosiaaliasiavastaavaksi. Asiavastaavayksikon [&hiesihenkilona ja toiminnan

vastuuhenkilona on johtava potilas- ja sosiaaliasiavastaava.

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023) tuli voimaan 1.1.2024. Laki
velvoittaa asiavastaavia laatimaan vuosittain selvityksen potilaan ja asiakkaan aseman ja
oikeuksien kehityksestd Varhassa. Asiavastaavatoiminnan vastuuhenkild kokoaa
selvityksen yhdessa potilas- ja sosiaaliasiavastaavien kanssa. Tassa selvityksessa
tarkastellaan potilaan ja asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittymista potilas- ja
sosiaaliasiavastaaville vuonna 2025 tulleiden yhteydenottojen, kirjausten ja tilastointien
perusteella. Tarkempi tulos- tai palvelualuekohtainen tarkastelu rajataan taman selvityksen
ulkopuolelle, koska kaytettavissa oleva tilastotieto ei mahdollista luotettavaa ja kattavaa
yksikkdkohtaista analyysid. Potilas- ja sosiaaliasiavastaaviin yhteytta ottavan henkilon ei
tarvitse ilmoittaa, mihin tiettyyn toimintayksikkdon hanen asiansa kohdistuu. Taman vuoksi
yksikkdkohtainen tarkastelu voisi antaa puutteellisen kuvan potilaan ja asiakkaan aseman
ja oikeuksien toteutumisesta eri palvelualueilla. Selvityksesséa tarkastellaan ilmi6ita koko

hyvinvointialueen tasolla.
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2 Asiavastaavayksikon toiminta

Varhan potilas- ja sosiaaliasiavastaavat neuvovat hyvinvointialueen asiakkaita, potilaita,
henkilostod, omaisia ja muita laheisia. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien keskeisimpana
tehtdvand on edistaa potilaan sek& sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen asiakkaan
oikeuksien ja oikeusturvan toteutumista. Neuvonnassa sovelletaan potilaan asemasta ja
oikeuksista annettua lakia (785/1992), sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
annettua lakia (812/2000) ja varhaiskasvatuslakia (540/2018).

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien palvelut ovat yhteydenottajille maksuttomia. Toiminta on
rippumatonta ja laki potilas- ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023, 28) edellyttaa, etta
palvelu jarjestetaan yhtenaisena hallinnollisena kokonaisuutena erillaan hyvinvointialueen
sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestdmiseen ja tuottamiseen liittyvista tehtavista. Lisaksi
hyvinvointialueen tulee tiedottaa potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toiminnasta asukkaille,
julkaista vastuuhenkilon ja potilas- ja sosiaaliasiavastaavien nimet ja yhteystiedot

internetissa ja muilla saavutettavilla tavoilla.

Potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista annetun lain (739/2023, 28) mukaan
hyvinvointialueen tulee nimeta potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnalle vastuuhenkild, jos
tehtavia hoitaa useampi kuin yksi asiavastaava. Liséksi laki edellyttad, ettd hyvinvointialue
nimeaa riittavasti asiavastaavia palvelutarpeen turvaamiseksi. Koska riittdvaa maaraa ei ole
laissa tarkemmin maaritelty, kansallisesti hyvinvointialueiden resurssit eroavat

merkittavasti.

Varhan asiavastaavayksikdsséa toimii seitsemén potilas- ja sosiaaliasiavastaavaa ja yksi
vastuuhenkil6. Kansallisesti tarkasteltuna asiavastaavien resurssi on hyva. Riittava
resursointi on mahdollistanut asiakkaiden ja potilaiden aseman ja oikeuksien monipuolisen
edistamisen. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat ovat esimerkiksi jalkautuneet kuntalaisten
pariin  messutapahtumissa, pitdneet puheenvuoroja, kouluttaneet henkilokuntaa,

paivittaneet viestintdmateriaalia ja tehneet yhteistyota eri sidosryhmien kanssa muun
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muassa Liikkuvan resurssikeskuksen, kokemusasiantuntijoiden ja eri jarjestéjen kanssa.
Erityistd kiitosta Varhan alueen asukkailta asiavastaavat ovat saaneet jalkautumisesta
kuntalaisten pariin. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat palvelevat alueen asukkaita suomeksi,

ruotsiksi ja englanniksi.

Kielilain (423/2003) mukaan henkil6lla on oikeus saada tulkkauspalveluita, jos hén ei osaa
suomen tai ruotsin kieltd tai han ei vammaisuutensa tai sairautensa vuoksi tule muuten
ymmarretyksi. Palvelun saaminen omalla kielell& tulee olla asiakkaalle helposti saatavilla
eikd asiakas saa joutua tilanteeseen, jossa han joutuu erikseen pyytdmaan suomen- tai
ruotsinkielista palvelua. Kielellisten oikeuksien toteutuminen on myo6s merkittava tekija
potilaan tiedonsaantioikeuden toteutumisessa, joten palvelujen tarjoajan on huolehdittava

tulkkauksen jarjestamisesta ja tulkin tilaamisesta.

Varhan potilas- ja sosiaaliasiavastaavat seuraavat vuosittain myos potilaiden ja asiakkaiden
kielellisten oikeuksien toteutumista. He neuvovat yhteydenottajia tekemaan tarvittaessa
terveyden- tai sosiaalihuollon muistutuksen kielellisten oikeuksien toteutumatta jaamisesta.
Asiavastaavatoiminnassa kaytettiin tulkkipalveluja kuusi kertaa ja neljalla eri kielella vuonna
2025.

3 Potilasasiavastaavan ja sosiaaliasiavastaavan
kelpoisuus ja tehtavat

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien Kkelpoisuus ja tyOtehtavat saadetdaan laissa
potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023, 68, 88). Lain mukaan potilas-
ja sosiaaliasiavastaavana voi toimia henkild, jolla on tehtdvadn soveltuva ylempi

korkeakoulututkinto ja tehtavan edellyttdma tehtavaalan tuntemus.

Lisaksi Varha edellyttda kaksikielisena hyvinvointialueena potilas- ja sosiaaliasiavastaavilta

tyydyttdvdd ruotsin kielen taitoa. Henkilon kielellisista oikeuksista potilas- ja
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sosiaaliasiavastaavien palveluissa saadetdan kielilaissa (423/2003) ja saamen kielilaissa
(1086/2003). Lakien mukaan henkilolla on oikeus saada palvelua omalla kielellaan potilas-

ja sosiaaliasiavastaavan palvelussa.

Potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista séadetyn lain (739/2023, 48) mukaan

potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtavina ovat

1) neuvoa potilaita potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992),
jallempana potilaslaki/asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista annetun lain (812/2000), jaliempana sosiaalihuollon asiakaslaki, ja

varhaiskasvatuslain (540/2018) soveltamiseen liittyvissa asioissa.

2) neuvoa ja tarvittaessa avustaa potilasta/asiakasta tai potilaan/asiakkaan
laillista edustajaa, omaista tai muuta ldheistd potilaslain 10 8:ssd/
sosiaalihuollon asiakaslain 23 8:ssé ja varhaiskasvatuslain 54 §:ssé tarkoitetun

muistutuksen tekemisessa.

3) neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus,
potilas- tai laakevahinkoa koskeva korvausvaatimus tai muu potilaan
terveydenhuollon/asiakkaan sosiaalihuollon tai varhaiskasvatuksen
oikeusturvaan littyvd asia voidaan panna Vvireille toimivaltaisessa

viranomaisessa.
4) tiedottaa potilaan ja asiakkaan oikeuksista.

5) koota tietoa potilaiden/asiakkaiden yhteydenotoista ja seurata potilaiden

oikeuksien ja aseman kehitysta seka

6) toimia 1-5 kohdassa saadettyjen tehtaviensa liséksi muutenkin potilaan ja

asiakkaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi.
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Potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista sdadetyn lain (739/2023, 48) mukaan

potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnan vastuuhenkilon tehtavind ovat

1) ohjata ja koordinoida potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien

toimintaa.

2) kehittaa osaltaan potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien osaamista

ja toimintaa

3) seurata potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta ja koota
siitéd yhdessa potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien kanssa vuosittain

selvitys aluehallitukselle seka

4) tehda yhteistyota eri sosiaali- ja terveydenhuollon ja varhaiskasvatuksen
viranomaisten ja palveluntuottajien kanssa asiakkaan ja potilaan oikeuksien

edistAmiseksi ja toteuttamiseksi.

Asiavastaavatoiminta on luottamuksellista ja puolueetonta. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat
eivat ota kantaa hoidon tai palvelun laatuun tai asianmukaisuuteen. Asiavastaavat auttavat
kaikkia yhteydenottajia yhdenvertaisesti ja syrjimatta. Lisaksi henkilokunnan neuvominen
potilaan ja asiakkaan oikeuksien toteutumisessa on osa potilas- ja sosiaaliasiavastaavan

tyota.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toiminnassa painottuu potilaan, asiakkaan, l&heisen tai
laillisen edustajan neuvonta siten, etta yhteydenottaja kykenee itse edistamdan omaa
asiaansa. Asiavastaava ei toimi yksittaisen asiakkaan tai potilaan hallintolain (434/2003) 12
8:ssa tarkoitettuna asiamiehend tai avustajana. Tarvittaessa asiavastaava avustaa
potilasta, asiakasta tai muuta laillista toimijaa muistutuksen teossa potilaslain (785/1992) 10
8:n, asiakaslain (812/2000) 23 8:n ja varhaiskasvatuslain (540/2018) 54 §:n mukaisesti.
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Hallitus antoi esityksen eduskunnalle potilas- ja sosiaaliasiavastaavalaista ja
varhaiskasvatuslain 538 muuttamisesta vuonna 2022. Esityksen mukaan muistutuksessa
avustamisessa on huomioitava, etta potilas- tai sosiaaliasiavastaava avustaa tarvittaessa
muistutuksen laatimisessa kirjoittamalla muistutuksen potilaan, hanen laillisen edustajansa
tai hanen omaisensa tai muun l|aheisensa kertoman perusteella. Avustamisessa
huomioidaan se, kykeneekd potilas tai asiakas itse tekem&an muistutuksen esimerkiksi
sairauden, vammaisuuden tai kayttdmansa kielen vuoksi. Lahtokohtaisesti potilas tai
asiakas, hanen laillinen edustajansa tai hdnen omaisensa tai muu l&heisensa laatii
muistutuksen itse, jos han tadhan kykenee. (HE 300/2022.)

Asiavastaavat valittavat potilas- ja sosiaaliasiavastaavien sahkodposteihin tulleet
muistutukset Varhan kirjaamoon, jossa muistutukset diaroidaan ja valitetaan terveyden- ja
sosiaalihuollosta vastaavalle johtajalle vastattavaksi. Potilas- ja sosiaaliasiavastaava ei
varsinaisesti kasittele muistutuksia, eivatkd muistutusvastaukset tule potilas- ja

sosiaaliasiavastaaville.

Hallituksen esityksen (HE 300/2022) yhtenad tarkoituksena oli yhtenaistéaa potilas- ja
sosiaaliasiavastaavatoimintaa ja varmistaa palveluiden laatua ja saatavuutta. Muistutuksen
tekemisen liséksi potilailla, asiakkailla ja laheisilla on muita oikeusturvakeinoja. He voivat
tehdd esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuoltoon liittyvédn kantelun, potilas- tai
ladkevahinkoilmoituksen, vahingonkorvaushakemuksen, valituksen hallinto-oikeuteen,
oikaisuvaatimuksen viranhaltijan paatoksesta tai omia potilas- tai asiakasasiakirjoja
koskevien kirjauksien oikaisuvaatimuksen. Nama oikeusturvakeinot eivat sisally
asiavastaavien laista tulevaan avustamisvelvoitteeseen, joten naissé asioissa potilas- ja
sosiaaliasiavastaavat ensisijaisesti neuvovat yhteydenottajaa. Tarvittaessa potilas- ja
sosiaaliasiavastaavat avustavat muissa oikeusturvakeinoissa yhteydenottajan yksil6llisten
tarpeiden mukaan. Kansallisesti hyvinvointialueiden asiavastaavien kaytannoét vaihtelevat
sen suhteen, kuinka laajasti he avustavat myds muissa oikeusturvakeinoissa kuin
muistutuksessa. Taman vuoksi potilaiden ja asiakkaiden saama tuki ei toteudu kaikilla

alueilla taysin yhdenvertaisesti.
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Erilaisten potilaan ja asiakkaan oikeuksiin liittyvien ilmiGiden tunnistaminen ja niihin reagointi
on tarkead osa potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tyotd. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat
saavat yhteydenotoista arvokasta tietoa potilaiden ja asiakkaiden kokemista epakohdista.
Vuonna 2025 saatujen yhteydenottojen perusteella on jarjestetty yhteistydpalavereita
esimerkiksi Varhan asiakirjahallinnon, kaksikielisten palveluiden, asiakasohjaus Soihdun ja
taloussosiaalitydn yksikon kanssa. Lisaksi Varhan potilasasiavastaavat ovat olleet
yhteydessa niihin yksityisiin terveydenhuollon palveluntuottajiin, joiden verkkosivuilta on
puuttunut oleellista tietoa esimerkiksi potilasasiavastaavatoiminnasta tai potilaan

oikeudesta laatia muistutus.

Asiavastaavat ohjaavat ja neuvovat asiakkaita, potilaita ja laheisia puhelimitse, sahkoisten
kanavien kautta ja sopivat tapaamisia Kauppatorin Monitorin asiointipisteeseen.
Asiakaspalveluissa asiointikielind ovat suomi, ruotsi, englanti ja muunkielisten asiakkaiden

tapaamisessa kaytetaan tarvittaessa tulkkauspalvelua.

4 Asiavastaavatoiminnan yhteydenottojen maarat,
aiheet ja kohdentuminen

4.1 Yhteydenottojen maarat

Asiavastaavayksikdssa hoidettiin vuonna 2025 yhteensa 4413 yhteydenottoa. Maarassa on
pientd nousua vuoteen 2024 verrattuna (Kaavio 1. Yhteydenottojen maara 2024-2025).
Potilasasiavastaavatoimintaan tilastoitiin 3642 yhteydenottoa 2989 eri asiatapahtumana ja
sosiaaliasiavastaavatoimintaan tilastoitiin 771 yhteydenottoa 704 eri asiatapahtumaa. YKksi
asiatapahtuma voi sisaltaa useita yhteydenottoja. Asiatapahtuma on yhteydenotto, jossa
asiavastaava on antanut yhteydenottajalle neuvontaa tiettyyn tapahtumaan liittyen.

Neuvonta pyritddn antamaan siten, ettd yhteydenottaja saa asiansa hoidettua yhdella
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kontaktilla. On huomioitava, ettd kaikki asiavastaavayksikkdon tulevat yhteydenotot eivat

muodosta asiatapahtumaa.

Yhteydenottojen maara 2024-2025
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Kaavio 1. Yhteydenottojen maéara 2024-2025

Potilasasiavastaaville tulleista yhteydenotoista 73 prosenttia eli suurin osa tuli potilailta.
Yhteydenotoista puhelimitse tuli 67 prosenttia, sahkdisesti 31 prosenttia ja kaksi prosenttia
oli tapaamisia (Kaavio 2. Yhteydenottotapa). S&ahkoiseen asiointipalveluun kuuluvat
sahkoposti, chat-palvelu ja vahvan tunnistautumisen kautta tapahtuva tietoturvallinen
Suomi.fi -verkkopalvelu. Lisaksi potilasasiavastaavat ohjasivat tietosuojaan liittyvissa
asioissa, jos yhteydenottajat kayttivat suojaamatonta sahkodpostia. Potilaat ja asiakkaat
ottivat yhteyttd chat-palvelun kautta 50 kertaa ja lahettivat potilasasiavastaaville kaksi

kirjetta. Asiointikielin& olivat ensisijaisesti suomi, toiseksi ruotsiksi ja kolmanneksi englanti.

Sosiaaliasiavastaaville tulleista yhteydenotoista suurin osa eli 64 prosenttia tuli puhelimitse
ja yhteydenottajista 35 prosenttia kaytti Varhan sahkoisid  asiointikanavia.
Sosiaaliasiavastaavien yhteydenotoista 54 prosentissa yhteydenottaja oli asiakas ja 37
prosentissa asiakkaan omainen tai laheinen. Yhteydenottajista kolmella oli ruotsi aidin- ja

asiointikielena.

Varsinais-Suomen hyvinvointialue, PL 52, 20521 Turku
Egentliga Finlands valfardsomrade, PB 52, 20521 Abo 10 (35)



va I‘h a

11.6.2026

Potilasasiavastaava ) .
Sosiaaliasiavastaava

Chat Tapaaminen .
1% 2% Chat Tapaaminen

Sahkoposti

14 9% Puhelin
67 %

® Puhelin = Sahkoposti = Suomifi - Chat = Tapaaminen m Puhelin = S&hkdposti = Suomi.fi ~ Chat = Tapaaminen

Kaavio 2. Yhteydenottotapa

Vuoteen 2024 verrattuna sahkoisen asioinnin osuus on hieman lisdantynyt ja
puhelinasioinnin osuus vahentynyt. Potilasasiavastaavien tapaamisten maaréa on noussut
noin 30 % vuodesta 2024. Sosiaaliasiavastaavien osalta tilastoitujen tapaamisten maara on

puolestaan vahentynyt noin 35 % verrattuna vuoteen 2024.

4.2 Yhteydenottojen aiheet

Potilasasiavastaaville tulleiden yhteydenottojen yleisimman syyt koskivat hoidon laatua,
vahinkoasioita, kohtelua ja hoitoon paasya. (Taulukko 3. Potilasasiavastaavien
yhteydenottojen aiheet 2024—-2025). Namé& olivat yleisimpid yhteydenottojen syitd myos
edellisend vuotena. Potilasasiavastaavalle tulleista yhteydenotoista 54 prosenttia liittyi
ensisijaisesti hoidon laatuun ja erityisesti korostui tyytymattémyys saatuun hoitoon.
Vahinkoasioihin liittyvid yhteydenottoja tarkemmin tarkasteltaessa yhteydenotoissa korostui
potilasvahinkoepdily. Kohteluun liittyvat yhteydenotot koskivat padasiassa vuorovaikutusta
ja hoitoon paasyyn liittyvissa yhteydenotoissa yleisin yhteydenoton aihe koski ladkarille
paasya. Yhteydenottojen syitd tarkasteltaessa on huomioitava, ettda yhdessa

yhteydenotossa voi olla useampi yhteydenoton syy.
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Potilasasiavastaavien yhteydenottojen aiheet 2024-2025
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Taulukko 3. Potilasasiavastaavien yhteydenottojen aiheet 2024—-2025

Potilasasiavastaavat ohjasivat ja neuvoivat yhteydenottajia monipuolisesti. Yhteydenotoista
58 prosenttia koski muistutusneuvontaa ja 24 prosenttia potilasvahinkoilmoitusta. Lisaksi
yhteydenottajat saivat ohjausta muun muassa kiireelliseen ja kiireetttmaan hoitoon
littyvissd hoitopaatoksissa ja tahdonvastaisissa hoidoissa. Toisaalta ohjausta annettiin

potilasasiakirjoihin liittyvissa asioissa etenkin omien tietojen oikaisuvaatimuksissa.

Asiakasmaksuihin liittyvissd yhteydenotoissa moni liittyi perintdtoimiston |&hettamiin
maksumuistutuksiin. Loppuvuodesta 2025 asiakkaat, potilaat ja laheiset ottivat yhteytta
potilas- ja sosiaaliasiavastaaviin Varhan sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyvien
maksamattomien asiakaslaskujen perintakirjeista. Perintaan oli laitettu noin 40 000 laskua,

jotka olivat erdantyneet vuoden 2023 alussa tai sen jalkeen.
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Lisaksi syksylla yhteydenottoja tuli Tyks kantasairaalan asiakaspysakoinnin maksamiseen
littyen. Pysakointimaksuautomaatteja oli vahennetty ja potilailla oli haasteita kayttaa

mobiilisovellusta pyséakdinnin maksamiseen.

Potilasasiavastaavat tilastoivat 331 asiatapahtumaa, joihin ei ole kirjattu palvelua antanutta
yksikkoa. Kaikki yhteydenottajat eivat halua kertoa missa yksikossa he ovat asioineet, eika
tiedon antamista heiltd edellytetd. Potilasasiavastaaville tulleista yhteydenotoista
kymmenen liittyi toiseen hyvinvointialueeseen. Varhan potilas- ja sosiaaliasiavastaavat
neuvoivat yleisella tasolla myods muiden hyvinvointialueiden asukkaita ja ohjasivat

tarvittaessa ottamaan yhteytta oman hyvinvointialueen potilas- tai sosiaaliasiavastaavaan.

Sosiaaliasiavastaaville tulleissa  yhteydenotoissa kohdistui  selkeitd = muutoksia
lastensuojeluun, toimeentulotukeen ja ikaantyneiden palveluihin verrattuna vuosiin 2024—
2025. Lastensuojeluun kohdentuu edelleen eniten yhteydenottoja, ja maara on kasvanut
hieman, mika kertoo jatkuvasti lisdéntyneesta ohjauksen tarpeesta. Toimeentulotukeen
kohdentuneiden yhteydenottojen m&ara on kasvanut merkittavasti, ja kasvu on naista
kolmesta suurin. lk&éntyneiden palveluihin kohdentuneiden yhteydenottojen maaréd on
puolestaan hieman vahentynyt, mutta on edelleen korkea. Kokonaisuutena tarkastellen
yhteydenotot painottuvat edelleen vahvasti lastensuojeluun, samalla kun toimeentulon

osuus on selvassa kasvussa ja ikaantyneiden palveluissa ndhdéan lievaa laskua.

Sosiaaliasiavastaaville  tulleissa  yhteydenotoissa  korostui  tiedontarve, tehdyt
paatokset/sopimukset seka palvelun toteuttaminen (Taulukko 4. Sosiaaliasiavastaavien
yhteydenottojen aiheet 2024-2025). Tiedontarpeella tarkoitetaan sita, etta yhteydenottajalla
oli epaselvyytta siita, mita palvelua han voi mahdollisesti saada tai miten hanen tulisi toimia
tilanteessa. Paatoksiin ja sopimuksiin liittyvat yhteydenotot lisaantyivat merkittavasti ja
niiden maara oli sama kuin tiedontarpeella. 1lmi6 viittaa siihen, etta asiakkaat hakevat
aiempaa useammin tukea esimerkiksi muutoksenhakuun tai sopimusten siséltoihin

littyvissé kysymyksissa.
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Sosiaaliasiavastaavien yhteydenottojen aiheet 2024-2025
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Taulukko 4. Sosiaaliasiavastaavien yhteydenottojen aiheet 2024—2025

Palvelun toteuttamiseen liittyvat yhteydenotot sensijaan vahenivat, mutta muodostivat
edelleen kolmanneksi suurimman aihekokonaisuuden. Lisaksi kohteluun liittyvat
yhteydenotot ovat pysyneet lahes ennallaan. Tama tarkoittaa sita, etta
asiakaskohtaamiseen ja vuorovaikutukseen liittyvat kysymykset ovat edelleen merkittava

osa yhteydenottojen kokonaisuutta.

Varhaiskasvatukseen liittyvia yhteydenottoja tuli potilas- ja sosiaaliasiavastaaville
kahdeksan kappaletta. Varhaiskasvatukseen liittyvat yhteydenotot koskivat lapsen
vanhempaan liittyvda vahingonkorvausvastuuta, vuorovaikutukseen liittyvid haasteita
tyontekijoiden kanssa, varhaiskasvatuksen jarjestamisvastuuta ja tietosuojaa. Vuonna 2024

yhteydenottoja oli 12 kappaletta.
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4.3 Asiatapahtumien kohdentuminen

Potilasasiavastaavien kirjaamat asiatapahtumat kohdentuivat ensisijaisesti Tyks
sairaalapalveluihin ja sote-palveluihin. Kaikista potilasasiavastaavien tilastoimista 2989
asiatapahtumasta 1607 kohdistui Tyks:n sairaalapalveluihin. Sote-palveluihin liittyvista
asiatapahtumista lahes 700 kappaletta koski terveydenhuollon palveluita ja lahes 550
asiatapahtumaa sosiaalihuoltoa. (Taulukko 5. Potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tulleiden

asiatapahtumien kohdentuminen 2025).

Potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tulleiden
asiatapahtumien kohdentuminen 2025
Ikdantyneiden palvelut I 161
Sote-palvelut INIINGGEEEEE 12/ 1
Tyks sairaalapalvelut NN 1607
Yksityinen palveluntuottaja [l 120
Toinen hva | 10

Eitietoa I 331

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

Taulukko 5. Potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tulleiden asiatapahtumien kohdentuminen
2025

Yksityiset sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajat

Yksityisille sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajille tilastoitin 120 yhteydenottoa
vuonna 2025. Yksityisid terveydenhuollon palveluntuottajia koskevia yhteydenottoja oli
vahainen maara. Yhteydenottojen alhaiseen maaraan voi edelleen vaikuttaa tietamattomyys

potilas- ja sosiaaliasiavastaavalain mukanaan tuomasta muutoksesta, jossa potilas- ja

Varsinais-Suomen hyvinvointialue, PL 52, 20521 Turku
Egentliga Finlands valfardsomrade, PB 52, 20521 Abo 15 (35)



va I‘h a

11.6.2026

sosiaaliasiavastaavatoiminnan jarjestamisvastuu on hyvinvointialueella myo6s yksityisten

sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajien osalta.

Jotkut yksityiset palveluntuottajat myds ohjaavat hoitoon tai palveluun tyytymattomia
potilaita ja asiakkaita olemaan yhteydessa palveluntuottajan omaan potilas- tai
asiakasyhteyshenkiloon, joiden tehtdvankuva vastaa potilasasiavastaavan lakisdateista
tehtavankuvaa. Kaytantd voi heikentda potilaiden saaman ohjauksen ja neuvonnan
puolueettomuutta ja rippumattomuutta potilaan ja asiakkaan aseman ja oikeuksien
toteutumisen nakokulmasta. Asiavastaavat  tekivat  yhteistydtd  yksityisten

palvelujentuottajien kanssa muun muassa heidan palautekanavien kehittamisessa.

Yksityisiin ~ palveluntuottajiin  liittyvat  yhteydenotot  koskivat muun  muassa
laskureklamaatioita, hoidon laatua, diagnoosin viivastymista, erityisesti
hammaslaéakaripalveluissa tapahtuneita toimenpiteitd tai hoitavaan yksikkdon ei saatu
yhteyttéa mielenterveyspalveluissa. Liséksi yksityisen sosiaalihuollon puolella yhteydenotot
koskivat ymparivuorokautisen asumisen palveluiden laatua. Yksityisille sosiaali- ja
terveyspalveluntuottajille tehtiin tiedote asiavastaavatoiminnasta ja sen

jarjestamisvastuusta.

5 Tulosalueen palvelujen yhteydenotot ja kuvaukset

5.1 Tyks sairaalapalvelut

Tyksin sairaalapalveluja koskevia asiatapahtumia oli 1607 kappaletta. Yhteydenottajista 73
prosenttia oli potilaita, laheisida 23 prosenttia ja henkilostdd kaksi prosenttia.
Yhteydenottajista 96 prosenttia oli suomenkielisia ja 1,9 prosenttia ruotsinkielisia. Keskeiset

yhteydenottosyyt liittyivat hoidon laatuun, vahinkoasioihin, kohteluun ja hoitoon paasyyn.
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Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan yhteydenottoja yksityiskohtaisesti koskien TYKS
Medisiinista, Yleislaaketiedettd, Akuuttia, Operatiivisia aloja, Naisten- ja lastentauteja,
Psykiatriaa ja Diagnostisia palveluita ja laakehuollon tulosryhmaa. Luku paattyy

johtopéaatoksiin.
TYKS Medisiininen, Yleislaaketiede ja Akuutti

Medisiininen, yleislaaketieteen ja akuutin tulosryhman osuus oli 27 prosenttia kaikista
sairaalapalveluihin  kohdistuneista yhteydenotoista. Yhteydenotot liittyivdt usein
paivystykseen, joissa korostuivat erityisesti kokemukset hoidon viivastymisesta,
virheellisesta diagnoosista tai puutteellisesta tutkimuksesta. Esille nousi myos epaily
hoitovirheesta seka tilanteet, joissa potilaat kokivat kotiutuvan liian aikaisin. Lisaksi
yhteydenotoissa kuvattiin tyytymattomyytta kohteluun sekd kokemuksia siitd, ettei potilasta

ollut kuultu riittavasti.

Vuodeosastohoitoon liittyvissd yhteydenotoissa keskeisida teemoja olivat hoitopaatoksiin
esimerkiksi DNR-paatoksiin liittyvat erimielisyydet, tiedonsaantiin liittyvat puutteet seka

hoidon laatuun ja kohteluun liittyvat kokemukset.

Tyks operatiiviset alat; Vatsakeskus, Sydankeskus, Neurokeskus, Orto, Totek,
Syopaklinikka, Pddkeskus ja Kuntoutus

Operatiivisten alojen osuus oli suurin yksittainen kokonaisuus, noin 40,6 prosenttia kaikista
yhteydenotoista. Yhteydenotot liittyivat erityisesti kirurgisiin toimenpiteisiin, hoitopaatoksiin
ja hoidon lopputuloksiin. Yhteydenotoissa ilmeni muun muassa tyytymattomyytta hoitoon
paasyssa, epailyja vaarista toimenpiteista seka kokemuksia siitd, ettei potilas ollut saanut
riittavasti tietoa hoitosuunnitelmasta tai tutkimustuloksista. Lisaksi kuvattiin tilanteita, joissa
potilas koki jadneensé ilman jatkohoitoa tai ohjausta. Yhteydenotoissa korostuivat myds

kokemukset hoidon aikaisesta kohtelusta ja epaselvyydet potilastietojen kirjauksissa.
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Tyks naisten- ja lastentaudit; Lastenklinikka ja Naistenklinikka

Tyks:n naisten- ja lastentaudit muodostivat 6,1 prosenttia kaikista sairaalapalveluihin
kohdistuneista yhteydenotoista. Naisten- ja lastentautien palvelualueella yhteydenotot
littyivat ensisijaisesti synnytyksiin ja raskauden seurantaan. Keskeisia yhteydenottojen syita
olivat hoidon turvallisuuteen liittyvat kokemukset erityisesti synnytystilanteissa.
Yhteydenottajat kuvasivat vaaratilanteita ja puutteita voinnin seurannassa. Lisaksi
yhteydenotoissa ilmeni tyytymattomyys tiedonsaannissa. Yhteydenottajien kertoman

mukaan esimerkiksi hoitopaatoksia ei perusteltu tai kerrottu syita l&ahetteiden hylkédamiseen.

Tyks Psykiatria; Akuuttipsykiatria ja mielialahairidot, Vanhus-, neuro- ja

riippuvuuspsykiatria, Lastenpsykiatria, Nuorisopsykiatria ja Psykoosin hoito.

Tyks:n psykiatria muodosti 17,9 prosenttia kaikista sairaalapalveluihin kohdistuneista
yhteydenotoista. Psykiatriassa yhteydenotot liittyivat usein hoitop&éatoksiin, erityisesti
tahdonvastaisiin hoitoihin liittyviin tilanteisiin, potilasasiakirjoihin tehtyihin kirjauksiin ja
yhteydenottajan kokemaan kohteluun. Yhteydenotoissa korostui kokemus siita, ettei
potilasta tai laheista ollut kuultu riittavasti hoitoa koskevissa paatoksissa. Lisdksi esille nousi
tyytymattomyys hoitosuunnitelmien toteutumisessa seka vaikeudet saada tietoa omista
potilastietoihin liittyvista kirjauksista.

Diagnostisten palveluiden ja ladkehuollon tulosryhma; Kuvantaminen, Laboratoriot
ja Laékehuolto

Diagnostisten palveluiden ja laédkehuollon tulosryhma muodosti 2,5 prosenttia kaikista
sairaalapalveluihin kohdistuneista yhteydenotoista. Yhteydenotot liittyivat ensisijaisesti
kuvantamiseen ja laboratoriopalveluihin. Keskeisid yhteydenottojen syita olivat hoidon
laatuun ja tutkimustuloksiin liittyvat epaselvyydet, vahinkoepailyt, tiedonsaannin haasteet
sekda kohteluun liittyvat kokemukset. Yhteydenotoissa kuvattin  muun muassa
henkilokohtaisen omaisuuden katoamista tutkimusten yhteydessa seka vaikeuksia saada
tutkimustuloksia tai hoitotietoja. Lisaksi esille nousi tyytyméattémyys vuorovaikutukseen ja

kokemuksia siita, ettei potilasta tai l&heista ollut kuultu riittavasti.
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Johtopaatokset

Vuoden 2025 tarkastelun perusteella positiivista on, etta potilaat ja heidan laheiset tuovat
aktiivisesti esille kokemuksia palveluista, mika viittaa lisaantyneeseen tietoisuuteen omista

oikeuksista ja kaytettavissa olevista oikeusturvakeinoista.

Toisaalta Tyksin sairaalapalveluissa on potilaiden oikeuksien toteutumisessa nahtavissa
joitain kehittdmistarpeita. Keskeiset yhteydenottojen syyt — hoidon laatu, vahinkoasiat,
kohtelu ja hoitoon paasy — osoittavat, ettd potilaan aseman ja oikeuksien toteutumiseen
littyy edelleen haasteita. Potilaiden ja heidan laheisten kokemukset puutteellisesta kuulluksi
tulemisesta, epaselvasta viestinnasta seka hoitopaatosten perustelujen puutteista viittaavat

siihen, etta potilaslahtdisyyden ja vuorovaikutuksen lisaamiseen tulisi kiinnittda huomiota.

Kehittamistarpeita esiintyy erityisesti haavoittuvassa asemassa oleviin potilasryhmiin, kuten
psykiatrian yksikoissa oleviin potilaisiin ja ikd&ntyneisiin. Psykiatriassa yhteydenotot
korostavat tarvetta vahvistaa potilaiden oikeusturvaa erityisesti tahdonvastaisen hoidon
tilanteissa. Naissa korostuvat oikeus tulla kuulluksi, ymmartaa hoitopaatdsten perusteet
seka saada tietoa omista oikeuksista ja muutoksenhakukeinoista. Ikaantyneiden potilaiden
kohdalla haasteet liittyvat usein tiedonsaantiin, hoitopdatésten ymmarrettavyyteen seka
siihen, ettd heidan nakemyksensa tulee huomioida riittdvasti hoidon suunnittelussa ja

toteutuksessa.

Voidaan todeta, ettéd vaikka potilaiden oikeuksien toteutumista tukevat rakenteet ovat
olemassa ja vahvistuneet, kaytannon toteutuksessa on edelleen vaihtelua. Jatkossa on
keskeistd  kiinnittdd huomiota henkiléston  vuorovaikutustaitoihin, selkedan ja
ymmarrettavaan viestintddn sekd potilaan osallisuuden vahvistamiseen. Erityisesti
haavoittuvien ryhmien kohdalla tarvitaan systemaattisia toimia, jotta yhdenvertaisuus ja

potilaan oikeuksien toteutuminen varmistuvat kaikissa tilanteissa.
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5.2 Sote-palvelut

Sote-palveluita koskevia yhteydenottoja tuli yhteensa 1241 kappaletta. Yhteydenotoista 543

kappaletta tuli sosiaaliasiavastaaville ja 698 kappaletta potilasasiavastaaville.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin liittyvat yhteydenotot koskivat erityisesti
paatoksentekoa, palveluiden saatavuutta, asiakasasiakirjoja sekd kokemuksia
puutteellisesta vuorovaikutuksesta. Yhteydenotot koskivat useita eri palvelukokonaisuuksia,
mutta niissa toistuivat samat teemat eli tyytymattémyys palveluprosesseihin, paatdsten

viivastyminen seka tarve saada tukea muutoksenhakuun ja muistutusmenettelyihin.

Sosiaaliasiavastaavien tydssa korostuivat asiakkaiden kuuntelu, oikeudellinen neuvonta
sekd ohjaus muistutus-, kantelu- ja muutoksenhakumenettelyissa. Toisaalta asiakkaita
neuvottiin asiakirjapyyntoihin, tietosuojaan ja palveluprosesseihin liittyvissa kysymyksissa.
Lis&ksi asiakkaat tarvitsivat konkreettista tukea muistutusten tekemisessa.

Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan yhteydenottoja lasten, nuorten ja perheiden
palveluissa, sosiaali- ja vammaispalveluissa ja asiakas- ja palveluohjauksessa. Kappaleiden
lopussa on johtopaatokset.

Lasten, nuorten ja perheiden palvelut: perhekeskus ja lapsiperheiden erityispalvelut

Lasten, nuorten ja perheiden palveluita koskevia yhteydenottoja tuli sosiaaliasiavastaaville
210 kappaletta. Tulosryhman yhteydenotot liittyivat padosin lastensuojeluun, perhetyéhon,
neuvolapalveluihin seka lapsen oikeuksien toteutumiseen. Yhteydenottajina olivat
useimmiten huoltajat tai muut laheiset. Yhteydenotoissa korostui erityisesti tyytymattomyys
lastensuojelun toimintaan ja menettelyihin sekd kokemukset epatasa-arvoisesta kohtelusta

ja puutteellisesta kuulemisesta.
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Useat yhteydenottajat kuvasivat, ettd sosiaalityontekijoiden vaihtuminen aiheuttaa
tiedonkulun ongelmia ja epavarmuutta palveluprosesseissa. Asiakkaat ottivat yhteytta myos
asiakasasiakirjojen tarkastamiseen ja kirjausten oikaisemiseen liittyvissd asioissa seka
halusivat neuvoa muistutusten ja kanteluiden tekemisessa. Lisdksi yhteydenotoissa
nousivat esiin tapaamissopimukset, huoltajuuteen ja sijoituksiin liittyvat kysymykset seka
tietosuoja- ja kirjaamiskysymykset. Toisaalta palveluiden saatavuudessa oli ongelmia

esimerkiksi viivetta koulupsykologipalveluiden saamisessa.

Yhteydenotoissa korostui vanhempien huoli lasten edun toteutumisesta seka kokemus siita,
ettei heidan ndkemyksiaan kuultu riittdvasti paatoksenteossa. Erityisesti lastensuojeluun
littyvissd yhteydenotoissa asiakkaat kuvasivat epaluottamusta viranomaistoimintaa

kohtaan seka tarvetta saada puolueetonta tietoa oikeuksista.
Sosiaali- ja vammaispalvelut: vammaispalvelut ja tydikaisten palvelut

Sosiaali- ja vammaispalveluita koskevia yhteydenottoja oli 132 kappaletta. Taman
tulosrynman yhteydenotot liittyivat erityisesti vammaispalvelupéatoksiin, kuljetus- ja
asumispalveluihin sekd henkilokohtaiseen apuun ja palvelutarpeen arviointeihin. Asiakkaat
kokivat, ettei heidan toimintakykydan tai elamantilannetta huomioitu riittavasti
paatoksenteossa. Lisdksi yhteydenotot koskivat kuljetuspalveluihin liittyvia ongelmia,
omatyontekijoita ei tavoitettu ja palveluohjauksessa oli epéselvyytta. Toisaalta asiakkaat

tarvitsivat neuvoa oikaisuvaatimusten ja muistutusten tekemisessa.

Yhteydenotoissa korostui asiakkaiden kokemus siita, etta palvelujarjestelma on vaikeasti
hahmotettava ja ettéd paatoksenteko koettiin etéiseksi tai epdoikeudenmukaiseksi. Erityisesti
palvelutarpeen arviointiin liittyvissa tilanteissa asiakkaat ja laheiset kokivat, ettei heidan

nakemyksidan huomioitu riittavasti.

Varsinais-Suomen hyvinvointialue, PL 52, 20521 Turku
Egentliga Finlands valfardsomrade, PB 52, 20521 Abo 21 (35)



va I‘h a

11.6.2026

Asiakas- ja palveluohjaus: asiakasohjaus (asiakas- ja palveluohjaus Soihtu,
taloussosiaalityd) ja ostopalveluiden koordinointi

Asiakas- ja palveluohjausta koskevia yhteydenottoja tilastoitiin 158 kappaletta. Tulosryhman
yhteydenotot liittyivat erityisesti toimeentulotukeen, taloudellisiin vaikeuksiin, palvelutarpeen
arviointeihin seka asiakasohjauksen toimintaan. Yhteydenotoissa kuvattiin kokemuksia
Kelan ja taloussosiaalitydn vastuunjaon epaselvyydesta seka vaikeuksista tavoittaa
tyontekijoita. Asiakkaat kuvasivat huolta palveluiden riittavyydesta ja palvelutarpeen

arvioinnin puutteellisuudesta.

Monissa yhteydenotoissa korostuivat akuutit taloudelliset vaikeudet, kuten maksamattomat
vuokrat, laskut ja toimeentulon epavarmuus. Liséksi asiakkaat tarvitsivat neuvontaa
asiakasmaksuihin, maksukattoihin sekd muutoksenhakuun liittyvissa kysymyksissa.
Yhteydenotoissa nakyivat asiakkaiden kuormittuneet eldmaéntilanteet, taloudellinen
epavarmuus sekd kokemus siitd, etta palvelujarjestelma ei vastaa riittavan nopeasti tai

kokonaisvaltaisesti asiakkaiden tarpeisiin.
Johtopaatokset

Yhteydenotot osoittavat, ettd asiakkaat ovat tietoisia omista oikeuksistaan. Asiakkaat
tunnistavat oikeutensa saada perusteltuja paatoksia, he haluavat osallistua asiansa
kasittelyyn seka kayttaa oikeusturvakeinoja, kuten muistutuksia, oikaisuvaatimuksia ja
kanteluita. Samanaikaisesti yhteydenotoista ilmenee, etta sosiaalihuollon palvelujarjestelméa
koetaan edelleen monimutkaiseksi ja vaikeasti saavutettavaksi. Erityisesti paatdosten
viivastyminen, tyontekijoiden vaihtuvuus, puutteellinen tiedonkulku sek& vaikeudet tavoittaa

tyontekijoita heikensivat asiakkaiden kokemusta oikeuksien toteutumisesta.

Lastensuojelussa korostuivat asiakkaiden kokemukset kuulluksi tulemisen puutteista seka
epaluottamuksesta viranomaisprosesseihin. Vammaispalveluissa puolestaan nousivat esiin
palvelutarpeen arviointiin ja paatdksenteon oikeudenmukaisuuden kokemuksiin liittyvat
kysymykset. Taloussosiaalitydssa haasteena koettiin asiakkaiden vaikeudet saada

tilanteeseen kokonaisvaltaista tukea.
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Yhteydenottojen perusteella voidaan arvioida, ettd asiakkaiden oikeusturvan toteutuminen
edellyttda edelleen palveluprosessien selkeyttamista, paatoksenteon ja palveluiden
kasittelyn joutuisuutta sekd asiakkaiden parempaa informointia oikeuksista ja
muutoksenhakukeinoista. Liséksi vuorovaikutuksen ja osallisuuden vahvistaminen seké

tiedonkulun lisdaminen ovat keskeisia tekijoita asiakkaiden oikeuksien toteutumisessa.

Sote-keskuspalvelut

Sote-keskuspalvelut muodostivat suurimman yksittdisen kokonaisuuden kasittden 643
yhteydenottoa eli 92,1 prosenttia kaikista potilasasiavastaaville ohjautuneista sote-palveluja
koskevista yhteydenotoista. Sosiaaliasiavastaaville ohjautui 15 tilastoitua yhteydenottoa
sote-keskuspalveluihin liittyen. Sote-keskuspalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa 79
prosenttia yhteydenottajista oli useimmiten potilas itse. Myds laheiset olivat merkittava
yhteydenottajaryhma eli noin 19 prosenttia, kun taas henkilostén tekemia yhteydenottoja ol
vain kaksi prosenttia.

Suurin osa yhteydenottajista oli suomenkielisid, ruotsinkielisia oli vain kaksi prosenttia ja
muun kielisia 1,4 prosenttia. Yhteydenottojen yleisimmat aiheet liittyivat hoidon laatuun,
vahinkoepailyihin, kohteluun sek& hoitoon paasyn viiveeseen. Potilasasiavastaavan
tehtavana oli neuvoa, ohjata ja tukea potilaita heidan oikeuksiinsa liittyvissa kysymyksissa
sekd edistdaa potilaan ja palvelujarjestelman valistd vuoropuhelua. Yhteydenotoissa
korostuivat erityisesti muistutusmenettelyyn, potilasvahinkoihin, tietojen tarkastamiseen ja

oikaisuun seka kanteluprosesseihin liittyva neuvonta.

Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan yhteydenottoja avoterveydenhuollossa, suun
terveydenhuollossa, mielenterveys- ja pdaihdepalveluissa ja toimintakykya tukevissa
palveluissa. Yliopistolliseen sote-keskukseen liittyvid yhteydenottoja ei ollut vuonna 2025.

Kappaleiden jalkeen on johtopéatokset.
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Avoterveydenhuolto

Avoterveydenhuollossa yhteydenotot liittyivat erityisesti hoitoon paasyn vaikeuksiin, hoidon
viivastymiseen, puutteelliseen tiedonsaantiin seka kokemuksiin siitd, ettei potilasta kuultu
tai otettu riittvasti vakavasti. Useissa tapauksissa potilaat kokivat joutuneensa odottamaan
kohtuuttoman pitkaan laakarin yhteydenottoa, tutkimustuloksia tai jatkohoitoa. Erityisesti
pitkdaikaissairaiden ja paljon palveluita kayttavien potilaiden yhteydenotoissa korostui
kokemus hoidon pirstaleisuudesta seka siita, ettei hoitovastuuta ollut selkeéasti kenellakaan.

Myds ladkarien vaihtuvuus heikensi joidenkin potilaiden kokemusta hoidon jatkuvuudesta.

Yhteydenotoissa nousi esiin useita tilanteita, joissa potilaat kokivat hoidon viivastymisen
aiheuttaneen terveydellista haittaa tai ylimaaraisia kustannuksia. Lisaksi osa
yhteydenottajista kertoi vaikeuksista saada tietoa potilasasiakirjoista tai korjata virheellisia
kirjauksia. Myo6s potilaiden itsemaarddmisoikeuteen liittyvia kysymyksid nousi esiin
esimerkiksi opetustilanteissa ja hoitolinjauksissa. Kohteluun liittyvat kokemukset korostuivat
etenkin tilanteissa, joissa potilas koki tulleensa vahatellyksi, sivuutetuksi tai epaasiallisesti
kohdatuksi. Joissakin yhteydenotoissa kuvattiin kokemuksia siitd, ettei oireiden vakavuutta

ollut huomioitu asianmukaisesti.

Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollossa yhteydenotot liittyivat erityisesti  pitkiin  hoitojonoihin,
ajanvarausten  peruuntumisiin, takaisinsoittojen  puuttumiseen sekad epailyihin
potilasvahingoista. Potilasvahinkoepadilyt liittyivat esimerkiksi hampaiden poistamiseen.
Naissa tilanteissa potilaat arvioivat karsineensa terveydellista ja taloudellista haittaa.
Potilaat kokivat, ettei hoitoon paasy toteutunut yhdenvertaisesti eikd hoitotakuu kaikilta osin

toteutunut.

Yhteydenotoissa kuvattiin tilanteita, joissa vastaanottoaikoja oli peruttu lyhyella
varoitusajalla tai uusia aikoja oli tarjottu kuukausien padhéan. Pitkat odotusajat aiheuttivat
potilaille kipua, haittaa ruokailussa sekéa huolta hoidon viivastymisesta. Osa potilaista kertoi

hakeutuneensa yksityisiin palveluihin julkisen palvelun viiveiden vuoksi. Yhteydenotoissa
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nousi esiin myods kokemuksia epaasiallisesta tai epatasa-arvoiseksi koetusta kohtelusta.
Potilaat kokivat turhautumista erityisesti tilanteissa, joissa yhteyden saaminen palveluihin oli

vaikeaa tai omiin kysymyksiin ei saatu vastauksia.

Mielenterveys- ja paihdepalvelut

Mielenterveys- ja paihdepalveluissa yhteydenotot liittyivat erityisesti laakehoitoon, hoidon
jatkuvuuteen, diagnooseihin, kohteluun sek& hoitoon paasyyn. Potilaat kuvasivat
kokemuksia siita, ettei heidan nakemyksidan kuultu riittavasti tai ettd heidat kohdattiin
leimaavasti. Useat yhteydenottajat kokivat, etta laakehoitoon liittyvat muutoksia ei perusteltu
tai muutokset tulivat lilan nopeasti. Lisaksi potilaat kuvasivat tilanteita, joissa hoitovastuu
siirtyi  yksikdsta toiseen ilman selkedd kokonaisvastuuta hoidosta. Tama aiheutti

turvattomuuden tunnetta ja epaluottamusta palveluihin.

Paihdesairauksia sairastavat potilaat nostivat esiin kokemuksia leimaamisesta seka siita,
ettd kokivat paihdeongelmien vaikuttavan muun hoidon toteutumiseen esimerkiksi
kipulaakityksen arvioinnissa. Myo6s diagnoosimerkint6ihin liittyvat erimielisyydet olivat
yhteydenottojen aiheena. Yhteydenotoissa korostui lisdksi palvelurakenteiden muutosten

vaikutus hoidon jatkuvuuteen.

Toimintakykya tukevat palvelut

Toimintakykya tukeviin palveluihin  kohdistui vain yhdeksantoista yhteydenottoa.
Yhteydenotot koskivat erityisesti fysioterapiaan liittyvid palveluja, joissa korostui
potilasasiakirjamerkintdihin, hoidon jatkuvuuteen seka palveluiden jarjestamiseen liittyvia

epaselvyyksia.

Yhteydenottajat kuvasivat tilanteita, joissa he kokivat potilasasiakirjoihin tehtyjen kirjausten
olevan virheellisia tai puutteellisia. Erityisesti huolta aiheutti se, etta kirjauksilla koettiin
olevan vaikutusta kuntoutuksen tai terapian jatkumiseen. Yhteydenotoissa nousi esiin myods
epaselvyydet palveluihin hakeutumisessa ja hoitokaytannoissa. Potilaat kokivat saavansa

ristiriitaista tietoa esimerkiksi fysioterapiaan paasyn edellytyksista ja lahetteiden tarpeesta.
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Liséaksi osa yhteydenottajista koki, ettei perusterveydenhuollossa ymmarretty riittavasti
heilla todettuja sairauksia tai oireita sen jalkeen, kun hoitovastuu oli siirtynyt

erikoissairaanhoidosta perusterveydenhuoltoon.

Johtopaatokset

Vuoden 2025 yhteydenottojen perusteella potilaiden oikeuksien toteutumisessa esiintyi
haasteita erityisesti hoitoon péaéasyssd, hoidon jatkuvuudessa, tiedonsaannissa seka
potilaiden kokemassa kohtelussa. Useissa tilanteissa potilaat kokivat, ettei heidan huoliaan

tai oireita otettu riittdvan vakavasti ja palvelujarjestelma oli vaikeasti saavutettava.

Yhteydenotot osoittavat tarpeen kehittda erityisesti hoitoon paasyn sujuvuutta, palveluiden
saavutettavuutta, viestintdd, tiedonkulkua, potilaiden osallisuutta, hoidon jatkuvuutta ja
henkiléston vuorovaikutustaitoja. Potilaiden kokemusten systemaattinen hyddyntaminen
palveluiden kehittamisessad on tarke&&, jotta luottamus sosiaali- ja terveydenhuollon

palveluihin vahvistuu ja potilaiden oikeudet toteutuvat yhdenvertaisesti kaikissa palveluissa.

5.3 Ikdantyneiden palvelut

Ikaantyneiden palveluihin liittyvia yhteydenottoja kirjattiin yhteensa 161 kappaletta. Vuoden
2025 raportissa on aiemmasta poiketen huomioitu seka potilas- etté sosiaaliasiavastaaville
tulleet ikdantyneiden palveluita koskevat yhteydenotot. Yhteydenottoja ohjautui saman
verran sekd potilasasiavastaaville ettd sosiaaliasiavastaaville tulleissa puheluissa ja
sahkoposteissa. Kirjauksia tehtiin kuitenkin hieman enemmaéan potilasasiavastaavien
puolelle. Tama johtuu siitd, ettd ikaantyneiden palveluissa, kuten asumispalveluissa ja
kotihoidossa, toteutetaan sosiaalihuollon palvelujen lisaksi myds sairaanhoidollista hoitoa,

kuten laakitysta, terveydentilan seurantaa ja muita hoitotoimenpiteita.

Yhteydenottajista noin 85 prosenttia oli omaisia tai laheisid. Asiakkaiden omia

yhteydenottoja oli vihemman, noin yhdeksan prosenttia ja aineistossa on mukana myos
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yksittaisia henkilékunnan yhteydenottoja. Ruotsinkielisi& yhteydenottoja oli vahan eli noin

prosentti.

Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan yhteydenottoja yksityiskohtaisesti koskien kotona
asumista tukevia palveluja, asiakasohjausta, sosiaalityota ja kappaleiden lopuksi on
johtopéaatokset.

Kotona asumista tukevat palvelut: kotihoito

Kotihoitoa koskevissa yhteydenotoissa kasiteltiin palvelujen saatavuutta, hoidon toteutusta,
yhteistyota  sek&  kaytdnnon  ongelmia.  Yhteydenotoissa  kuvattin  viiveita
palveluprosesseissa, kuten arviointijaksojen kaynnistymisessa tai laakarin toiminnassa.
Hoidon toteutuksessa korostui laakitykseen liittyvat virheet, hoitokayntien ajankohdat seka
hoidon siséallén vaihtelu. Lisdksi kuvattiin tilanteita, joissa hoitotoimenpiteitéa ei ollut tehty
sovitusti. Yhteistyohon liittyvissa tilanteissa omaiset kuvasivat vaikeuksia saada yhteytta
kotihoitoon tai kokemuksia siitd, ettei heidan nékemyksiaan huomioitu. Kaytannon
tilanteisiin liittyivat esimerkiksi avainten katoaminen, laskutusasiat ja korvausvaatimukset.
Lis&ksi tuotiin esiin palveluun liittyvia muutoksia, kuten kayntimaarien vahentamista tai

kotihoitoa ei saanut ybaikaan.

Kotona asumista tukevat palvelut: kuntoutus- ja arviointipalvelut

Kuntouttavaa arviointijaksoa koskevissa yhteydenotoissa kasiteltiin arvioinnin toteutumista,
jatkohoitoa ja palveluun paasya. Yhteydenotoissa kuvattiin tilanteita, joissa arviointia ei ollut
tehty riittavasti tai arviointi ei vastannut asiakkaan tilannetta. Lisdksi eri ammattilaisten
nakemykset asiakkaan toimintakyvysté saattoivat poiketa toisista. Yhteydenotoissa tuotiin
esiin  myo6s arviointijaksojen pitkittyminen ja hoidon kokonaisuuden epaselvyys.
Henkilokunnan yhteydenotossa kuvattiin tilanne, jossa esitettin huoli siitd, etta
mielenterveys- tai paihdeongelmaiset asiakkaat eivat paase kuntouttavalle arviointijaksolle.
Toisaalta kuvattiin tilanteita, joissa palvelua ei mydnneta tai asiakkaalle ei aina tehda

paatosta, jolloin muutoksenhaku ei ole mahdollinen.

Asiakasohjaus ja sosiaalityd: asumispalvelut (sisdltaa ostopalvelun)
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Asumispalveluihin liittyvat yhteydenotot koskivat tiedonsaantia, hoidon toteutumista,
turvallisuutta seka paatoksentekoa. Tiedonsaantiin liittyvissa tilanteissa omaiset kuvasivat,
etteivat saaneet riittdvasti tietoa laheisensa hoidosta tai kokivat tiedonkulun epaselvaksi.
Esimerkkeina olivat tilanteet, joissa ei saatu tietoa laakityksesta, hoitavasta laakarista tai
hoitotilanteista. Hoidon toteutumiseen liittyen yhteydenotoissa tuotiin esiin ravitsemukseen,
hygieniaan, ladkitykseen ja kuntouttavaan toimintaan liittyvia asioita. Esimerkiksi kuvattiin
tilanteita, joissa asiakasta ei avustettu paivittaisissa toiminnoissa, ruokailu ei vastannut

asiakkaan tarpeita tai hoito koettiin puutteelliseksi.

Turvallisuuteen liittyvissé tilanteissa kasiteltin  kaatumisia, laakityspoikkeamia seka
henkilokohtaisten tavaroiden katoamista tai rikkoutumista. Paatoksentekoon liittyvia
tilanteita kuvattiin siten, ettd hoitolinjauksia tai potilaiden siirtamista tehtiin ilman riittavaa
keskustelua omaisten kanssa. Aineistossa on myds henkilokunnan yhteydenottoja, joissa
kysyttiin ohjeita esimerkiksi vahingonkorvaustilanteista tai ep&asialliseen toimintaan

puuttumisesta.

Ostopalveluyksikdita koskevissa yhteydenotoissa tuotiin esiin muun muassa epaily
paivittdisen hoidon ja hygienian toteutumatta jattamisesta, tyytymattomyys ruokaan ja sen
sopivuuteen asiakkaalle. Lisaksi esiintyi huolta hoidon laadusta esimerkiksi hygieniasta,
ladkaripalvelujen saatavuudesta ja vuorovaikutuksesta. Toisaalta koettiin, ettd asiakas ei
voinut osallistua omaa hoitoaan koskeviin asioihin. Esimerkiksi kuvattiin tilanne, jossa
asiakkaan omaiset kokivat saattohoidon rajaukset epéainhimillisena ja karsimysta lisaavana.
Liséksi kuvattiin tilanteita, joissa palvelutarpeen arviointia ei ollut paivitetty, vaikka asiakkaan

tilanne oli muuttunut.

Asiakasohjaus- ja sosiaalityd: omaishoito

Omaishoidon tukea koskevissa yhteydenotoissa keskeisia teemoja olivat palvelujen
rittavyys, omaishoitajien jaksaminen ja paatdksenteon viiveet. Yhteydenotoissa kuvattiin
tilanteita, joissa omaishoitaja koki, ettei arjen tuki ollut riittava. He saivat tukea laakityksessa,
mutta muu tuki jai vahaiseksi. Lisaksi omaishoitajat kuvasivat, ettd olivat kuormittuneita ja
heilla oli huoli omasta jaksamisesta. Paatoksentekoon liittyvissa tilanteissa kuvattiin viiveita
ja vaikeuksia saada tietoa kasittelyn etenemisesta.
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Johtopaatokset

Keskeisia tekijoita ikdantyneiden asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien toteutumisessa ovat
tiedon saaminen, mahdollisuus osallistua omaa hoitoa koskevaan paatoksentekoon,
palvelujen jarjestdminen yksilollisen tarpeen mukaisesti, hoidon turvallisuus seka toimivat
oikeusturvakeinot. Kyseessa on haavoittuva asemassa oleva asiakas, mika korostaa edella
mainittujen tekijoiden merkitysta arjen tilanteissa. Aineiston perusteella omaisten rooli on
keskeinen, silla valtaosa yhteydenotoista eli noin 85 prosenttia tuli omaisilta tai l&aheisilta,
jotka kaytdnnosséa toimivat asiakkaan puolesta tiedon hakijoina, asioiden selvittgjina ja

tuovat esille omaisensa oikeuksia potilaana.

Tiedonsaannin osalta kaytdssa on selkedt menettelyt, mutta yhteydenotoissa kuvattiin
useita tilanteita, joissa omaiset eivat saaneet tietoa tai kokivat sen riittamattomaksi,
erityisesti muistisairaiden asiakkaiden kohdalla. Aineistossa kuvattiin tilanteita, joissa
omaiset ovat saaneet tiedon paatoksista vasta jalkikateen ja he joutuivat selvittelemaan
asiaa itse. Palvelujen toteutumisessa kuvattiin tilanteita, joissa palvelu viivastyi, ei vastannut
asiakkaan tarvetta tai palveluun ei paasty, jolloin omaisilla oli keskeinen rooli asian
edistamisessd.  Turvallisuuteen liittyvissa tilanteissa, kuten kaatumisissa ja
laékityspoikkeamissa, omaiset kuvasivat tilanteita, joissa tapahtumia ei ollut kirjattu tai niista

ei tiedotettu.

Oikeusturvakeinot, kuten muistutus, oikaisuvaatimus ja vahingonkorvaushakemus olivat
paaosin omaisten keskeinen tapa vieda asioita eteenpain. Henkilokuntaa ohjattiin
epakohtailmoituksen tekemiseen tilanteissa, joissa havaittin puutteita palvelun
toteutumisessa. Yhteydenotoissa kuvattujen tilanteiden perusteella omaisten aktiivinen rooli
on keskeinen osa sita, miten ikdantyneiden asiakkaiden ja potilaiden oikeudet toteutuvat

kaytannossa.
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6 Toimintaymparisto ja sidosryhmayhteistyo

Tyks-sairaalapalveluiden organisaatiota muutettiin 1.1.2025 vastaamaan muun muassa
nykytilanteen vaatimuksia hoidollisten resurssien ja tarpeiden kohtaamisen osalta. Uudessa
organisaatiorakenteessa toimintaa jatkaa viisi tulosrynmaa: Tyks Medisiininen,
yleisladketiede ja paivystys -tulosryhmd, Operatiivisten alojen, Naisten- ja lastentautien,
Psykiatrian seka Diagnostiset palvelut ja ladkehuolto tulosryhma. Organisaatiomuutoksen
vuoksi on huomioitava, ettd taman selvityksen tiedot eivat ole suoraan vertailukelpoisia
vuoden 2024 selvityksen tietoihin. Kaikkineen toimintaymparistdéssa tapahtuvat muutokset
haastavat osaltaan potilaan ja asiakkaan aseman ja oikeuksien kehityssuunnan seurantaa

tilastoidun tiedon tietosisaltdjen osalta.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat tiedottivat potilaan, asiakkaan seka laheisten oikeuksista ja
oikeusturvakeinoista yhteistytéssa Varhan viestinnan kanssa. Tiedottamista liséttiin muun
muassa Varhan sisdisen infondytdn, asiavastaavatoiminnan roll upin ja asiakkaille
jaettavien kaarotaittoesitteiden ja postikorttien kautta. Varhan alueen varhaiskasvatus
johtajille lahetettiin tiedote potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnasta ja toiminnan
jarjestamisesta. Lisaksi Varhan henkilostolle tehtiin potilaan ja asiakkaan oikeuksiin liittyva

Moodle-kurssi.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat jalkautuivat tapaamaan asiakkaita, potilaita ja laheisia T-
sairaalan aulaan sekd Tyks:n Kompassisairaala Laituri jarjestotilaan. Jarjestotilassa
asiavastaavat verkostoituivat Varhan alueen mielenterveys-, paihde-, omaisjarjestéjen ja
kokemusasiantuntijoiden kanssa. Laiturilla potilaiden, asiakkaiden ja omaisten on
mahdollista keskustella potilas- ja sosiaaliasiavastaavan kanssa. Asiavastaavat osallistuivat
my0s kansalliseen mielenterveysviikkoon seka olivat mukana Turun Lahimmaispalvelu ry:n
Liikkuvan resurssikeskuksen neuvonta-autossa kiertamassa Varhan alueen kuntia. Palvelu
tarjoaa senioreille ja heidan laheisille matalan kynnyksen neuvontapalveluita Varsinais-

Suomen kunnissa.
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Lisaksi asiavastaavatoiminta teki yhteisty0td Varhan opetus- ja koulutuskoordinaation
kanssa. Varhan opinnaytetydaihepankkiin lisattiin asiavastaavatoiminnan kehittamiseen
littyvia ajankohtaisia tutkimus- ja kehittdmistarveaiheita opiskelijoiden toteutettaviksi

opinnaytettiksi ammattikorkeakoulussa ja yliopistossa.

Potilaiden ja asiakkaiden yhdenvertaista palvelun laatua edistettiin noudattamalla Potilas-
ja sosiaaliasiavastaavien palveluprosessia, joka on kuvattu IMS-toimintajarjestelmassa
(IMS = Integrated Management System). Liséksi potilas- ja sosiaaliasiavastaavat kerasivat
asiavastaavan tyosta asiakaspalautetta Varhan asiakaspalautejarjestelman kautta.
Palautetta annetaan jarjestelman kautta vahan, mutta asiakaskontakteissa korostuu
tyytyvaisyys siita, ettd asiakas on tullut kuulluksi, hanet on kohdattu kiireettomasti ja

asiakaslahtoisesti.

Digi- ja vaestovirasto kaynnisti kevaalla 2024 Digi ensin -hankeen, jonka tavoitteena on, etta
Suomessa asuva henkil vastaanottaa viranomaisten lahettamat paatokset ja tiedoksiannot
ensisijaisesti  digitaalisesti vuonna 2026. Siirtyminen paperipostista sdhkdiseen
viranomaisviestintddn voi vaikuttaa haavoittuvassa asemassa olevien potilaiden ja
asiakkaiden mahdollisuuteen saavuttaa ja hytdyntaa digitaalisia palveluita. Asiavastaavat
huomioivat muutoksen muun muassa jarjestamalla mahdollisuuden tavata asiakkaita ja
potilaita henkilokohtaisesti kaksi kertaa viikossa Turun Kauppatorin Monitori

asiointipisteessa ja ohjasivat Suomi.fi-viestien kaytossa.

Raportin tilastollisen yhteenvedon ja laadullisen tarkastelun tukena on hyddynnetty
ChatGPT-tekoalytyokalua kappaleessa 5. Tekodlya kaytettiin erityisesti aineiston
jasentelyssa, lukumdaarien kokoamisessa sek& yhteydenottokuvauksista tehdyn
sisallonanalyysin tukena. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat eivat kirjaudu potilas- tai
asiakasasiakirjoihin vaan tapahtumakuvaukset tehdaan yhteydenottajan kertoman mukaan.
Kuvaukset eivat sisalla salassa pidettavia tietoja yhteydenottajista. Aineiston kasittelyssa on
kuitenkin varmistettu anonymiteetti poistamalla tai yleistamall& kaikki mahdollisesti yksildivat
tiedot. Téallaisia tietoja ovat olleet esimerkiksi yksikkdkohtaiset tunnistetiedot seka yksildivat

taustatekijat, kuten sukupuoleen tai muihin henkildd tarkentaviin seikkoihin liittyvat
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maininnat. Aineiston tulkinta, johtopaatdkset seka raportin lopullinen sisaltd perustuvat

asiantuntija-arvioon.

Yhteenveto

Selvityksen tarkoituksena on kuvata ja arvioida Varsinais-Suomen hyvinvointialueen
potilaiden ja asiakkaiden aseman ja oikeuksien toteutumista seka niiden kehityssuuntaa.
Selvitys perustuu potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tulleisiin yhteydenottoihin. Asiavastaavat
toimivat yhteydenottajien kertoman tiedon varassa, eika esitettyja havaintoja voida
sellaisenaan yleistad kaikkiin palvelutilanteisiin. Yhteydenotot tarjoavat arvokkaan
nakokulman niihin tilanteisiin, joissa potilaan tai asiakkaan asema ja oikeudet eivat ole

toteutuneet yhteydenottajan toivomalla tavalla.

Keskeisind teemoina korostuvat tiedonsaanti, palveluiden saavutettavuus ja osallisuus.
Riittava ja ymmarrettdva tieto on edellytys omaa hoitoa ja palvelua koskevaan
paatoksentekoon. Potilaat ja asiakkaat kaipaavat tietoa erityisesti omaa hoitoa tai palvelua
koskevien paatosten perusteluista. llman selkedd, oikea-aikaista ja vastaanottajalle
ymmarrettavassd muodossa annettua tietoa osallistuminen jaa helposti muodolliseksi. Myds
omaisten ja laheisten huomioiminen ja tiedon saanti on olennainen osa osallisuuden

kokemusta.

Palveluiden saatavuuden ja saavutettavuuden kehittaminen on keskeista potilaiden ja
asiakkaiden oikeuksien toteutumiselle. Digitaalisten palveluiden lisdantyesséa on
varmistettava yhdenvertaisuus tarjoamalla vaihtoehtoisia asiointitapoja sekd huomioimalla
haavoittuvassa asemassa olevat henkilot sek&d ne, joilla ei ole mahdollisuutta tai kykya
kayttaad sahkoisia palveluja. Yhdenvertaisuuden toteutuminen edellyttaa, ettd asiointi on
esteetdnta ja vaihtoehtoisia palvelukanavia on saatavilla. Erityista huomiota tulee kiinnittaa
nakymattomiin potilas- ja asiakasryhmiin, jotka eivat nay yhteydenottotilastoissa. Tilastot
muodostuvat yhteydenottajista, joilla on tietoa ja voimavaroja edistda omia tai l&heisensa

oikeuksia. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien jalkautuminen ja tietoisuuden lisddminen
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toiminnasta ovat keskeisia keinoja tavoittaa myos niita asiakas- ja potilasryhmia, jotka eivat

tamanhetkisissa yhteydenottotilastoissa juuri nayttaydy.

Varhan potilas- ja sosiaaliasiavastaavayksikon riippumaton ja puolueeton asema luo vahvan
perustan potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien edistamiselle. Laaja yhteisty6 eri toimijoiden
kanssa seka jalkautuminen alueen asukkaiden pariin ovat mahdollistaneet ajantasaisen ja
monipuolisen potilaiden ja asiakkaiden aseman ja oikeuksien edistamisen. Tietoisuutta
potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnasta on edelleen lisattava potilaan ja asiakkaan
aseman ja oikeuksien edistamiseksi. Samalla on turvattava potilas- ja
sosiaaliasiavastaavapalvelujen hyva saatavuus, saavutettavuus ja mahdollisuus
l[ahipalveluun. Potilaan ja asiakkaan aseman ja oikeuksien kehityksen seuraamisen
nakokulmasta haasteena on edelleen yhtendisten tilastointikdytantdjen muotoutuminen.
Jatkossa on tarkeaa edelleen kehittdd yhtenaisia tilastointitapoja sekd yhtenaistaa potilas-
ja sosiaaliasiavastaavien tilastointijarjestelmaa yhdistelmatehtavaan siirtymisen myota.
Nain alueellista potilaan ja asiakkaan aseman ja oikeuksien kehitysta voidaan seurata

luotettavammin.

Kokonaisuutena tarkastellen kehityssuunta osoittaa, etta potilaan ja asiakkaan aseman ja
oikeuksien edistdminen edellyttda systemaattista ja pitkdjanteista kehitystyota, jatkuvaa
huomiota tiedonsaannin selkeyteen, palveluiden saavutettavuuteen, osallisuuden
vahvistamiseen sekd palautetiedon hyddyntamiseen. Naihin tekijoihin panostamalla
voidaan vahvistaa luottamusta palvelujarjestelmdédn ja edistéd yhdenvertaista,
asiakaslahtoista toimintaa seka asiakkaan ja potilaan aseman ja oikeuksien toteutumista

Varsinais-Suomen hyvinvointialueella.
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