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Johdanto

Potilasasia- ja sosiaaliasiavastaavien palvelu on asiakkaiden ja potilaiden neuvon-
taa, avustamista seka asiakkaan ja potilaan oikeuksiin liittyvien asioiden selvittelya
seka oikeuksista tiedottamista. Laissa potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaa-
vista (739/2023) saadetaan asiavastaavien toiminnan jarjestdmisesta ja tehtavista.
Potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien tehtavana on neuvoa potilaita poti-
laan asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992), potilaslaki, soveltamiseen
liittyvissa asioissa sekd neuvoa asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista annetun lain (812/2000), sosiaalihuollon asiakaslain ja varhaiskasva-
tuslain (540/2018) soveltamiseen liittyvissa asioissa seka tarvittaessa avustaa
muistutuksen teossa. Lisaksi tehtaviin kuuluu tiedottaa potilaan ja asiakkaan oi-
keuksista ja koota tietoa yhteydenotoista ja seurata tietoa potilaiden ja asiakkaiden
oikeuksien ja aseman kehityksestd hyvinvointialueella. Tassa selvityksessa jat-

kossa kasite asiakas voi tarkoittaa sekad potilasta etta asiakasta.

Ensiyhteydenottoja potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tuli vuonna 2025 yhteensa
1206. Yksi yhteydenotto voi sisaltaa useita yhteydenoton syita. Vuonna 2025 aloi-
tettiin lisaksi uusintayhteydenottojen tilastointi. Uusintayhteydenottona tilastoi-
daan samaa asiaa koskeva uusi kontakti. Uusintayhteydenottoja potilas- ja sosiaa-
liasiavastaaville tuli yhteensa 338. Ensiyhteydenottoja potilasasiavastaaville tuli
954 (885/2024) ja sosiaaliasiavastaavalle 252 (292/2024). Sosiaaliasiavastaavan

yhteydenotoista kuusi koski varhaiskasvatusta.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien tehtdvia tehtiin yhdennettyna tyéna elokuusta
2025 alkaen vuoden loppuun saakka. Tehtadvia hoiti taman ajan kaksi asiavastaavaa
kolmen sijasta. Asiakkaat ovat voineet saada palvelua puhelimitse, vastaanotto-
kdaynteind, OmaEP:n kautta digitaalisesti tai etdvastaanottona. Asiakkaita on voitu
avustaa vastaanottokdyntien lisdksi puhelinvastaanotoilla tai digitaalisen palvelun

valityksella.

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista edellyttaa, etta potilasasiavas-
taavan ja sosiaaliasiavastaavan on rekisterditava annettu palvelu, kun kyse on

muusta kuin yleisestd neuvonnasta. Saadds tuli rekisterdinnin osalta voimaan
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1.1.2025. Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella rekisterin kayttéa on kehitetty hy-
vinvointialueen toiminnan alusta alkaen ja siihen liittyva tietosuojan vaikutus-

tenarviointi on tehty.

Kaikki potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tulleet yhteydenotot eivat koske tyytymat-
témyytta hoitoon tai palveluun. Usein asiakkaat haluavat tietoa lainmukaisista oi-
keuksistaan ja neuvoja palveluiden hakemiseen. Potilas- ja sosiaaliasiavastaaville
tulevat yhteydenotot ja niiden syyt ovat yksi osa asiakkaiden antamasta palaut-
teesta hyvinvointialueelle. Palveluiden kdyttajat voivat antaa palautetta tekemalla

muistutuksen itse tai hyédyntamalld muita palautteenantotapoja.

2 Potilasasiavastaavien palvelut

Ensiyhteydenottoja potilasasiavastaaville tuli vuonna 2025 yhteensa 954, kun nii-
den maara vuonna 2024 oli 885. Ensiyhteydenottojen maara on vertailukelpoinen
aiempien vuosien yhteydenottojen maariin, koska lahtdékohtaisesti yhteydenotot on
tilastoitu aiemmin case-tyyppisesti. Vuoden 2025 alusta uusintayhteydenotot on
tilastoitu erikseen, tédlla tavoin voidaan saada enemman tietoa asiavastaavien tyo-
maarasta. Tassa selvityksessa yhteydenottoja kasitelldan ldhinna ensiyhteydenot-
tojen nakdkulmasta. Ensiyhteydenottojen maara antaa kuvan palautteiden ja neu-
vonnan tarpeesta koskien palveluyksikkda. Yksi yhteydenotto sisaltda keskimaarin
1,4 eri asiasisaltda. Asioiden maara koskien yhteydenottoa on vahan kasvanut, kun

vastaava luku vuonna 2024 oli 1,3.

Eniten yhteytta otettiin edelleen puhelimitse 63 prosenttia (2024;58 %), kdyntien
osuus oli 18 prosenttia (2024;22 %) ja digitaalisen asioinnin osuus oli 19 prosenttia
(2024;20 %). Asiakaskayntien suhteellinen osuus on vahentynyt, koska asiakkaita
pystytddan avustamaan etand puhelinta ja digitaalisia palveluita kayttden. Yhtey-
denottajana on useimmiten ollut potilas itse (72 %), toiseksi eniten yhteytta ottivat
omaiset/laheiset tai alaikdisen huoltajat (26 %). Potilaan puolesta yhteytta ottavien
laheisten henkildiden yhteydenottomaaran suhteellisen osuus kaikista yhteyden-
otoista on kasvanut viisi prosenttiyksikkda verrattuna vuoteen 2024. Potilaan puo-
lesta yhteytta on voinut ottaa my6s henkilokunta tai jokin muu taho (2 %). Yhtey-
denotoista alaikdisen potilaan oikeuksia koski viisi (5 %) prosenttia. Alaikdisen

asiaa koskevien yhteydenottojen suhteellinen maara on sama kuin vuonna 2024.
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Potilasasiavastaaviin otettiin eniten yhteytta hoitoon tyytymattomyytta koskien.
Naita yhteydenottoja oli yhteensa 331. Lukumaara kasvoi vuoteen 2024 verrattuna
20 prosenttia, jolloin maara oli 275. Yhteydenottojen syiden suuruusjarjestys poik-
keaa aiemmista vuosista, jolloin poikkeuksetta on otettu eniten yhteytta koskien
potilasvahinkoasioita. Vuonna 2025 potilasvahinkoasioihin liittyvat yhteydenotot
ovat maarissa vasta toisena, vaikkakin niiden lukumaara kuitenkin kasvoi ja oli
yhteensa 302 yhteydenottoa, kun se vuonna 2024 oli 275. Potilasvahinkoasiat kos-
kevat tyypillisesti kirurgisia toimenpiteita seka diagnosoinnin ja hoitoon paasyn vii-
veita. Kaikki hoidon aikana tapahtuneet haittatapahtumat eivat ole potilasvakuu-
tuslain (948/2019) mukaisia korvattavia henkilévahinkoja. P&atdéksen potilasva-
hingon korvattavuudesta tekee Potilasvakuutuskeskus. Potilasvahinkoasioissa
avustaminen on vahentynyt vuosien aikana johtuen digitaalisista lomakkeista, joita
useimmat osaavat kayttaa itse. Asiakkaita neuvotaan vahinkoilmoituksen teossa,
korvauksien hakemisessa ja muutoksen haussa. Tyytymattdmyys voi olla osa poti-
lasvahinkoasiaa, hoitoon pdasya tai ladkitykseen, hoidon jarjestamiseen tai kohte-
luun liittyvia asioita. Kysymyksessa voi olla yksittdinen asia tai yhteydenotto voi
sisaltad useita eri tapahtumia hoitoprosessissa. Tyytymattémyyttd koskevia asioita
on voitu potilaan suostumuksella selvittaa hoitavan yksikdn kanssa tai ohjattu po-
tilasta olemaan itse yhteydessa oikeaan tahoon. Lisdksi potilasta tai laheistd on

ohjattu ja avustettu muistutuksen, potilaspalautteen tai kantelun teossa.

Seuraavaksi eniten yhteyttd otettiin potilasasiakirjoja (N179), hoitoon pdasya
(N142), muita asioita (N114) ja kohtelua (N81) koskevissa asioissa. Eniten naista
kasvoivat kohteluun liittyvat yhteydenotot, joita vuonna 2024 oli 49. Hoitoon tyy-
tymattdmyytta ja epaasiallista kohtelua koetaan aiempiin vuosiin verrattuna enem-
man myos hoitajien ja muiden terveydenhuollon ammattihenkildiden kuin pelkas-
tdan laakareiden taholta. Tdama on aiemmin ollut vahaista. Tyytymattdmyys voi
koskea myo6s koko hoito- ja palveluprosessia, jolloin ammattilaista ei tilastoida. Po-
tilasasiakirjoja koskevat yhteydenotot koskevat tietopyyntdja, potilasrekisteriin tal-
lennetun tiedon korjaamista tai asianosaisen tiedonsaantia. Hoitoon paasya koske-
vat yhteydenotot ja tyytymattdmyys hoidon etenemiseen ovat kasvaneet niissa
palveluyksikdissa, joissa jonotusaika ylittaa kiireettdman hoidon hoitoon paasyn
maaraajat. Potilasasiavastaaviin otetaan yhteyttd myoés, kun halutaan tietoa palve-
lujarjestelmastd tai hoitoon hakeutumisesta, valinnanvapaudesta, asiakasmak-

suista tai muista terveydenhoitoa koskevista asioista.



p Eteld-Pohjanmaan 6/19

hyvinvointialue

Itsemadraamisoikeutta (N43), potilaan tiedonsaantioikeutta (N36), muita vahin-
koja (N34), salassapitoa ja tietosuojaa (N28) seka ladkevahinkoja (N16) koskevien
yhteydenottojen maarat eivat merkittdvasti muuttuneet edellisiin vuosiin verrat-

tuna.

Potilasasiavastaavat ovat neuvoneet myos asiakkaita, joiden asia on koskenut joko
kokonaan tai osittain potilasasiavastaavien tehtavaalueen ulkopuolella olevia pal-
veluja. Naité ovat esimerkiksi muut hyvinvointialueet tai muu julkinen palvelu ku-
ten Kela, vakuutusyhtitt sekéd edunvalvonta-asiat. Asiakkaita on ensisijaisesti oh-
jattu olemaan yhteydessa oikeaan tahoon asiansa selvittamiseksi.

Tahan ryhmaan Muu kuuluvia yhteydenottoja vuoden 2025 aikana tuli yhteensa 27.
Potilasasiavastaavat ovat neuvoneet niita yhteytta ottaneita eteldpohjalaisia poti-
laita, jotka ovat olleet hoidossa jollain muulla hyvinvointialueella kuin Etelda-Poh-

janmaalla. Naita yhteydenottoja vuoden 2025 aikana oli 28.

Yhteydenottojen syyt

Syy Erikoissairaanhoito  Lahiterveyspalvelut Muu  Muut hyvinvointialueet  Yksityiset palveluntuottajat !hleensi
Tyytymattomyys hoitoon 204 104 5 5 13 3
Potilasvahinkoasiat 200 58 18 16 302
Patilasasizkirjat 17 50 2 3 5 179
Hoitoon paasy 89 45 3 2 2 142
Muut 55 BT 3 4 114
Kohtelu 54 25 1 1 81
ltsem&dra@misoikeus 32 5 2 2 2 43
Potilaan tiedonsaantioikeus 21 10 1 2 2 36
Muut vahingot 25 ] 4
Salassapito ja tietosuoja 20 5 3 28
Lazkevahinkoasiat 8 7 1 16
Yhteydenottoja yhteensd 610 257 27 28 32 954

Taulukko 1 Yhteydenotot potilasasiavastaaviin 2025. Yksi yhteydenotto voi sisaltda useita syita.

2.1 Erikoissairaanhoito

Erikoissairaanhoidosta potilasasiavastaaville yhteydenottoja tuli vuonna 2025
yhteensd 610. Vuonna 2024 vastaava luku oli 566. Yhteydenotot koskien potilas-
vahinkoasioita (N2025; 200, N2024;185), tyytymattomyytta hoitoon (N2025;204,
N2024;184) seka kohtelua (N2025;54, N2024;28) nousivat eniten.
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Muiden yhteydenottojen syiden maarat jakautuvat seuraavasti: potilasasiakirjat
(N2025; 117, N2024;114), hoitoon padsy (N2025;89, N2024;98) ja itsemaaraa-
misoikeutta koskevat asiat (N2025;32, N2024;40). Salassapitoa ja tietosuojaa kos-
kevat yhteydenotot potilasasiavastaaville ovat vdhentyneet, koska useimmat niista
ohjautuvat suoraan tietosuojavastaavalle. Muita yhteydenottojen syita koskevat

muutokset eivat olleet merkittavia.

Yhteydenottoja palvelualueittain tuli seuraavasti: Operatiivinen 231, Medisiininen
89, 24/7-palvelut 104, Mielenterveys- ja riippuvuushoidonpalvelut 96, Kuntoutus-
palvelut 10 ja Diagnostiikkakeskus 17. Lisaksi yleistd ohjausta ja neuvontaa kos-
kevia yhteydenottoja tuli 63. Paaasialliset syyt yhteydenotoissa ovat tyytymatto-
myys ja potilasvahinkoasiat. Hoitoon paasya koskevat kysymykset ovat voineet
koskea hoitotakuun mukaista hoitoon paasya tai sita, etta potilas ei ole vastaanot-
tokaynnilléd saanut tarvitsemaansa hoitoa tai tutkimusta ja on joutunut hakeutu-
maan uudelleen hoitoon. Itsemaaraamisoikeutta koskevat kysymykset koskevat
paaosin (N36) mielenterveyslain (1116/1990) mukaista tahdosta riippumatonta
hoitoa ja tahdosta riippumatonta ldakehoitoa. Psykiatrian osaston potilailla on ollut
aina mahdollisuus tavata osastohoidon aikana potilasasiavastaavaa, jos he ovat sita
pyytdneet. Erikoissairaanhoidossa potilasasiavastaavan tapaaminen potilaan
kanssa osastolla on jarjestetty, jos potilas on sitd halunnut. Potilasasiavastaavien
tilastointirakenne on muutettu vuoden 2026 alusta, joten vuoden 2025 tilastot nou-

dattavat vield aiempaa organisaatiomallia.

Aiempiin vuosiin verrattuna erikoissairaanhoidon yhteydenotoissa nousevat esiin
tyytymattémyys, potilasvahingot, kohtelu ja hoitoon paasy. Vaikka hoitoon paasya
koskevat yhteydenottojen maarat eivat ole maarallisesti kasvaneet, on potilasasia-
vastaaviin yhteytta ottaneiden potilaiden hoitoon paasyn odotus usein ylittanyt
merkittavasti hoitotakuun aikarajan. Potilaan |dheteasiaa on voitu selvittaa hoito-
yksikdn kanssa ja esimerkiksi mahdollisuutta peruutusaikojen hyédyntédmiseen.
Vaikeissa potilasvahinkoasioissa asiakas tai ldheinen tarvitsee usein avustamista,
johon yhdistyy palvelujen ja etuuksien hakemiseen liittyva neuvonta seka potilaan
tai Idheisen psykososiaalinen tuki ja ohjaus. Tyytymattédmyys hoitoon liittyy usein
kohteluun, potilasvahinkoasiaan tai hoitoon paasyyn liittyvdan asiaan seka hoito-
prosessin etenemiseen tai potilaan ja ldheisen kuulluksi tulemiseen tai hoidon to-

teuttamiseen ja ladkitysvirheisiin.
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Hoitoon paasy
Muut

Kohtelu
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Muut vahingot - 29
Potilaan tiedonsaantioikeus - 21
Salassapito ja tietosuoja - 20
Ladkevahinkoasiat . 8

[tsem&araamisoikeus

Taulukko 2 Yhteydenottojen syiden maarat koskien erikoissairaanhoitoa 2025. Yksi yhteydenotto voi
sisaltéda useita syita.

2.2 Lahiterveyspalvelut ja kuntoutus

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen organisaatiomuutoksessa kuntoutuksen palve-
lut siirtyivat 1.4.2025 lahiterveyspalveluiden kanssa samalle palvelualueelle. Po-
tilasasiavastaavien tilastossa muutos tehtiin vasta vuoden 2026 alusta. Kuntoutuk-
sen palveluista yhteydenottoja tuli yhteensa vain kymmenen, joten tilastollisesti silla
ei ole suurta vaikutusta palvelualueen yhteydenottojen kokonaismaaraan. Lahiter-
veyspalveluita koskevia yhteydenottoja potilasasiavastaaville tuli vuonna 2025 yh-
teensa 257, kun niiden maara vuonna 2024 oli 232. Eniten yhteytta otettiin liittyen
vastaanottopalveluihin (N133), vuodeosastopalveluihin (N49) ja suun terveyden-
huoltoon (N33). Huomioitavaa on, ettd kiirevastaanottojen ilta- ja viikonloppuvas-
taanottojen keskittaminen Seindjoelle yhteiseen kiirevastaanottoon ei ole tuonut yh-
teydenottoja potilasasiavastaaville. Muita palveluyksikéitéd koskevat yhteydenotto-
jen maarat olivat vahadisempia. Lahiterveyspalveluiden lukuun sisaltyy perheidenpal-
veluissa olevia lasten neuvolapalveluiden yhteydenottoja viisi, koska laakaripalvelu

on tuotettu sote-keskuksissa. Vuoden 2026 alusta alkaen lastenneuvolapalveluja ei
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tilastoida lahiterveyspalveluiden alle. Yhteydenoton syistd eniten edustettuna ovat
tyytymattémyys hoitoon ja potilasvahinkoasiat. Tyytymattémyys koskee usein sit3,
ettd vastaanottokaynnilla hoito ei ole edennyt tai on tehty puutteellinen tai vaara
diagnoosi, minka vuoksi tilanne on pahentunut. Asia voi koskea myds laakityksen
saamista tai laakityksessa olevaa virheellisyyttd. Aiheutuneesta hoidon viiveesta ja
siita seuranneesta haitasta tehdaan usein potilasvahinkoilmoitus. Potilasasiavas-
taava on voinut selvittéaa lausunnon saamiseen tai hoitoon paasya koskevia asioita
asiakkaan suostumuksella ldhiterveyspalveluiden osastonhoitajalta tai laakarilta tai
neuvottu asiakasta, miten hdn voi parhaiten selvittda asiaansa itse. Silloin, kun asia-
kas ottaa yhteytta kohtelua koskien, kysymys voi olla siita, ettd hanen asiaansa ei
ole otettu vakavasti tai terveydenhuollon ammattihenkilén kaytds ja puhetapa on
ollut epdasiallista ja loukkaavaa. Yhteydenottaja on usein myds iakkdan potilaan la-
heinen tai alaikdisen huoltaja. Suunterveydenhuollon palveluiden yhteydenotot ovat
koskeneet sitd, etta hoidon lopputulos ei ole ollut tyydyttdva ja hoidon jatkumisessa
on ollut epaselvyyksia. Kun hoitokdynti tai hoidon lopputulos ei vastaa asiakkaan

odotuksia, halutaan usein hyvitystd asiakasmaksusta.

Lahiterveyspalvelut

Tyytymattémyys hoitoon 104

Potilasvahinkoasiat

o
[2s]
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Potilasasiakirjat

f =
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Hoitoon paasy
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Kohtelu

]
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Potilaan tiedonsaanticikeus

—
=
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Muut vahingot

L&&kevahinkoasiat

=]

Itsemdariamisoikeus
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wn

Salassapito ja tietosuoja

Taulukko 3 Yhteydenottojen syiden maarat lahiterveyspalveluissa 2025. Yksi yhteydenotto voi sisdltaa
useita syita.
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Yksityinen terveydenhuolto

Hyvinvointialueiden jarjestamisvelvollisuuteen kuuluu potilasasiavastaavien palve-
luiden jarjestaminen myds yksityiseen terveydenhuoltoon. Suurin osa yksityi-
sesta terveydenhuollon palvelusta on potilaiden itse tai vakuutustensa kautta ra-
hoittamaa. Myo6s hyvinvointialue voi hankkia palveluita yksityisilta palveluntuotta-
jilta. Yksityisten terveyspalveluiden tuottajia ovat yritykset, jarjestot, saatiot seka
vksityiset ammatinharjoittajat. Yksityistd terveydenhuoltoa koskevia yhteydenot-
toja potilasasiavastaaville tuli yhteensa 32. Vuonna 2024 vastaava luku oli 43.
Maara on vahdinen suhteessa yksityisen terveydenhuollon palveluiden tuottajiin.
Valtakunnallisesti tilanne on ollut samansuuntainen. Yksityisen terveydenhuollon
jarjestajat informoivat internetsivuillaan asiakkaita olemaan yhteydessa potilaan
oikeuksia koskevissa asioissa hyvinvointialueen potilasasiavastaaviin. Kuitenkin
moni asiakas ottaa suoraan yhteytta terveydenhuollon tuottajaan esimerkiksi digi-
taalisen palautekanavan kautta tai tekee muistutuksen tai potilasvahinkoilmoituk-
sen itse. Usein ongelma selvida asiakaspalautteen avulla, joten muihin toimenpitei-
siin ei ole enda tarvetta. Hyvinvointialueen potilasasiavastaaviin yhteytta otettiin
eniten potilasvahinkoasoihin (N16) tai hoitoon tyytymattémyyteen liittyen (N13).
Asiat, joista otetaan yhteytta ovat usein sellaisia, joissa hoito on jatkunut julkisessa

terveydenhuollossa ja tyytymattomyytta on ollut molempiin.
Yksityiset palveluntuottajat

Potilasvahinkoasiat

=]

Tyytymattdmyys hoitoon

m‘
Cad

Potilasasiakinat

Muut

Salassapito ja tietosuoja
Hoitoon padsy

[tsemaidradmisoikeus

Potilaan tiedonsaantioikeus - 2
Kohtelu . 1

Taulukko 4 Yhteydenottojen syiden maarat yksityisessa terveydenhuollossa 2025. Yksi yhteydenotto voi

sisdltda useita syita.
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2.4 Potilaan oikeuksien edistaminen ja tiedottaminen

Potilasasiavastaavan ja toiminnan vastuuhenkilén tehtédvana on toimia potilaan ase-
man ja oikeuksien edistamiseksi ja tiedottaa potilaan oikeuksista. Potilaan oikeuk-
sien edistéamista ja tiedottamista tehdaan tydssa monilla eri tasoilla. Yksittdisen po-
tilaan asian selvittdminen voi muuttaa virheellistd toimintatapaa ja samalla vaikuttaa
ohjeisiin ja toimintakaytantéihin. Vuoden 2025 alussa palaute vuoden 2024 toimin-
taluvuista ja yhteydenotoista on kayty lapi yhdessa johtavien viranhaltijoiden
kanssa. Lisdksi palautteet on esitetty terveydenhuollon kuuden eri palvelualueen joh-
toryhmissa seka Terveys- ja sairaalapalveluiden johtoryhmassa. Eri palvelualueiden
johtoryhmissa esityksissa on huomioitu eri potilasryhmien tarpeet. Osastotunti on
pidetty lastenneuvolapalveluissa. Potilasasiavastaavat ovat vastanneet henkildkun-
nan konsultaatiopyyntdéihin. Yksittaisen potilaan yhteydenottoihin vastataan mahdol-
lisimman nopeasti ja annetaan neuvoja oikeusturvakdytanndistd seka selvitetaan
asiaa tarpeen mukaan. Nopea neuvonta on potilaan etu. Oikea tieto vahentaa poti-
laiden tyytymattdmyyttd ja yhteydenottoja epatarkoituksenmukaisiin tahoihin seka

lisda luottamusta terveydenhuollon palveluihin.

3 Sosiaaliasiavastaavien palvelut

Sosiaaliasiavastaava neuvoo ja tarvittaessa avustaa asiakasta tai asiakkaan laillista
edustajaa, omaista tai muuta laheista sosiaalihuollon tai varhaiskasvatuksen muis-
tutuksen tekemisessa (Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista
739/2024). Tehtaviin kuuluu neuvoa ja ohjata, miten kantelu, oikaisuvaatimus, va-
litus, vahingonkorvausvaatimus tai muu asiakkaan sosiaalihuollon tai varhaiskas-
vatuksen oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille toimivaltaisessa viran-
omaisessa. Lisdksi sosiaaliasiavastaavan tehtdavana on tiedottaa asiakkaan oikeuk-
sista ja toimia asiakkaan oikeuksien edistamiseksi seka seurata asiakkaiden oikeuk-
sien ja aseman kehitysta Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueella. Sosiaaliasiavas-
taava ei tee paatoksia eika myodnna etuuksia. Sosiaaliasiavastaavan tehtdvaaluee-
seen eivat kuulu muiden julkisen palveluiden tuottajien kuten esimerkiksi Kelan,

tydvoimahallinnon, terveydenhuollon, velkaneuvonnan tai edunvalvonnan palvelut.
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3.1 Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan

Sosiaaliasiavastaavalle tuli ensiyhteydenottoja vuonna 2025 yhteensa 252, kun
vastaava luku vuonna 2024 oli yhteensa 294. Ensiyhteydenottoista kuusi koski var-
haiskasvatusta. Sosiaalihuollon palvelutehtdvida koskevien yhteydenottojen maara
ei tosiasiallisesti laskenut yhtd paljon kuin yhteydenottojen maara, silla vuonna
2024 yhteydenottoja, jotka eivat koskeneet sosiaalihuoltoa tai varhaiskasvatusta
oli 30 ja vuonna 2025 niita oli 14. Taman perusteella voidaan todeta, etta sosiaali-
huollon palvelutehtdavéaa ja varhaiskasvatusta koskevien yhteydenottojen maara va-
heni 24 yhteydenottoa. Muissa yhteydenotoissa tavallisimpia syitd ovat edunval-
vontaa ja Kelan etuuksia koskevat asiat. Sosiaaliasiavastaavan palveluissa vuonna
2025 tilastoitiin ensimmaista kertaa myds uusintayhteydenotot, joilla voidaan
saada tilastollista tietoa asiakkaiden toistuvasta avuntarpeesta ja sosiaaliasiavas-
taavan tydmaarasta. Uusintayhteydenottoja vuonna 2025 oli 113. Eniten yhteytta
otettiin palvelun toteuttamiseen, hallintopaatoksiin ja kohteluun liittyen. Tyytymat-

tdmyys saatuun kohteluun on kasvanut edelleen vuodesta 2024.

Useimmiten yhteytta otti asiakas itse (56 %) ja toiseksi eniten yhteytta ottivat asi-
akkaan laheiset (24 %) tai alaikaisen huoltaja (13 %). Lisaksi yhteytta asiakkaan
asiassa ottivat asiassa hyvinvointialueen henkildokunta (4 %) tai jokin muu taho (3
%). Eniten asiakkaat asioivat puhelimitse (78 %), toiseksi eniten digitaalisesti (12
%) kayntien osuus oli (9 %) ja kirjallisen yhteydenoton (1 %). Avustamisen osuus
kaikista yhteydenotoista on 35 prosenttia ja muilta osin kysymys on ollut neuvon-
nasta ja ohjauksesta. Sekd yhteydenottotavat etta avustamisen osuus ovat saily-
neet samankaltaisina hyvinvointialueen toiminnan aikana. Alaikdisen asiakkaan
asemaa ja oikeuksia koskien yhteydenottaja on aina ollut huoltaja tai vanhempi.
Alaikaisen asiakkaan asemaa ja oikeutta koskevia yhteydenottoja oli 17 prosenttia
kaikista yhteydenotoista. Sosiaaliasiavastaavan tilastointi tehdéan THL:n asetta-
mien palvelutehtdvien mukaisesti. Vuonna 2025 paihde- ja riippuvuushoidon pal-
veluita ja oppilashuoltoa koskien ei sosiaaliasiavastaavalle tullut yhtadan yhteyden-
ottoa. Tilanne oli sama my6s vuonna 2024. Paihde- ja riippuvuushoidon palveluista
yhteydenottoja on tullut kuitenkin potilasasiavastaaville, mutta yhteydenotot ovat

pddasiassa koskeneet ladkitysta, korvaushoitoa tai ajo-oikeuteen liittyvia asioita.
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3.2 Yhteydenotot sosiaalihuollon palvelutehtavittdin

Idkkdiden palvelutehtavaan liittyvat yhteydenotot ovat pddasiassa koskeneet
palveluasumista, kotihoitoa, asiakasmaksuasioita ja omaishoidon tukea. Yhteyden-
otot ovat liittyneet palvelun toteutukseen ja hallintopaatoksiin, asiakkaan oikeuk-
siin ja lainsaadantoon liittyvaan neuvontaan ja tiedonsaantiin. Kotihoidon palvelun
yhteydenotot ovat koskeneet palvelun toteuttamista ja omaishoidontuen palvelui-
den yhteydenotot saatuja paatodksia. Idkkaiden palveluita koskevia ensiyhteyden-
ottoja vuonna 2025 oli yhteensa 36 (N2024;32). Iakkdiden palveluita koskevat yh-
teydenotot ohjautuvat usein potilasasiavastaavalle, koska niihin on saattanut sisal-
tya myds terveydenhuollon kysymyksia.

Lapsiperheiden palvelutehtivaa koskeneet yhteydenotot ovat liittyneet eniten
sosiaalihuoltolain palvelun toteuttamiseen ja sosiaalitybhon, tiedonsaantiin ja asia-
kirjamerkintéjen oikeellisuuteen seka kohteluun ja perhetydn toteuttamiseen.
Vuonna 2025 sosiaaliasiavastaavalle on tullut yhteensd 18 yhteydenottoa koskien
lapsiperheiden palveluiden palvelutehtavaa. Vuonna 2024 yhteydenottoja oli vain
seitseman.

Lastensuojelun palvelutehtavaa koskevat yhteydenotot ovat koskeneet useim-
miten lastensuojelun sosiaality6ta. Sosiaalityon, sijaishuollon, avohuollon tai jalki-
huollon palveluita koskevat yhteydenotot ovat usein liittyneet palvelun toteutuk-
seen tai saatuun kohteluun, tiedonsaantiin tai jélkihuollossa olevan nuoren itsenais-
tymisvaroihin. Asia on voinut koskea asiakassuunnitelman puuttumista, lapsen ja
huoltajan valisten tapaamisten toteuttamista seka jalleenyhdistamissuunnitelmien
puuttumista. Yhteydenottajat ovat kertoneet jaavansa epatarkan tiedon varaan.
Asiakkaat ovat tuoneet esiin myds ongelmia vuorovaikutuksessa lapsen asioista
vastaavan sosiaalitydntekijan kanssa eika yhteydenottoihin ole pyynndisté huoli-
matta vastattu. Lastensuojelun palvelutehtdvaa koskien sosiaaliasiavastaavaan
otettiin vuonna 2025 yhteyttd yhteensa 44 ja vuonna 2024 yhteensa 57 eri asiassa.
Sosiaaliasiavastaava on voinut ottaa asiakkaan suostumuksella yhteytta sosiaali-
tydntekijaan tai palveluyksikkéjohtajaan, on ohjannut muistutuksen tekoon ja
avustanut siina asiakasta hanen halutessaan.

Perheoikeudellisten palveluiden palvelutehtavaa koskeneet yhteydenotot

ovat eniten liittyneet lapsen elatukseen ja huolto- ja tapaamisasioihin. Melkein jo-
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kaisessa yhteydenotossa on tuotu esiin tyytymattomyyttd saadun palvelun toteu-
tukseen tai kohteluun. Yhteydenottajat ovat kokeneet, etta lastenvalvoja on aset-
tunut toisen huoltajan puolelle eika ole tukenut lapsen suhdetta molempiin huolta-
jiin tasapuolisesti, mika on vaikuttanut asiakaskirjauksiin. Naissa tilanteissa huol-
tajat ovat toivoneet tydntekijan vaihtamista. Lapsen huoltajien keskindisten suh-
teiden kriisiytyessa lastenvalvojan mahdollisuudet vaikuttaa asiaan ovat rajalliset,
minkd ymmartaminen voi olla vaikeaa. Perheoikeudellisten palveluiden palveluteh-
tavaan liittyvia yhteydenottoja vuonna 2025 on tullut sosiaaliasiavastaavalle 17,
vuonna 2024 yhteydenottojen maara on ollut 11.

Tyoikadisten palveluiden palvelutehtavaa koskeneet yhteydenotot ovat liitty-
neet taydentavaan tai ehkdisevaan toimeentulotukeen sekd muihin raha-asioihin,
kuten asiakasmaksuihin ja niiden alentamiseen. Asiakkaille on annettu myo6s neu-
vontaa perustoimeentulotuen sekda muiden ensisijaisten etuuksien hakemisesta.
Tyoéikaisten palveluiden palvelutehtdvastd on otettu yhteyttd 33 kertaa, naista 21
yhteydenottoa on koskenut toimeentulotukea. Tyypillisesti asiakas on ottanut yh-
teytta silloin, kun on ollut tyytymatén saamaansa paatokseen tai halunnut neuvoa
tdydentavan ja ehkdisevan toimeentulotuen hakemiseen. Yhteyttéd ovat ottaneet
myds paljon palveluita tarvitsevien asiakkaiden laheiset, joilla on ollut huoli henki-
I6n selviytymisesta ja taloudellisesta tilanteesta ja ovat halunneet neuvoa taloudel-
lisiin asioihin seka palveluiden hakemiseen.

Vammaispalveluiden palvelutehtavaa koskeneet yhteydenotot ovat liittyneet
padasiassa henkilokohtaiseen apuun ja liikkumisen tukeen. Omaishoidontukea kos-
kevia yhteydenottoja oli vdhemman kuin aiempina vuosina. Uusi vammaispalvelu-
laki (675/2023) tuli voimaan 1.1.2025. Uuteen lakiin liittyvida kysymyksia sosiaali-
asiavastaavan palveluihin ei juurikaan tullut, mutta asiakkaita on informoitu uuden
lain mukaisista palveluista ja miten niita voi hakea. Lisaksi on neuvottu myés sosi-
aalihuoltolain (130/2014) mukaisista palveluista ja mahdollisuudesta hakea niita.
Ensiyhteydenottoja vammaispalveluita koskien oli 77, kun niitéd vuonna 2024 oli
102. Sosiaaliasiavastaavalle tulleista uusintayhteydentoista suurin osa koski vam-
maispalvelua, eli 52 yhteydenottoa. Useimmiten yhteydenotto on koskenut saatua
paatdsta. Toiseksi eniten yhteydenottoja on tullut liittyen palvelun toteuttamiseen.
Henkilokohtaista apua koskevia yhteydenottoja oli 24 ja liikkumisen tukeen liittyvia
yhteydenottoja oli 14. Useimmiten asiakas on halunnut hakea muutosta kielteiseen
paatdkseen tai henkildkohtaisen avun tuntimaariin. Liséksi vammaispalvelua kos-

kevat kysymykset ovat koskeneet asumisen tukea, esteettémyyden tukea seka ke-
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hitysvammalain mukaisia rajoitustoimia ja itsemaaraamisoikeutta (vaativa mo-
niammatillinen tuki). Lisdksi asiakkaat ja tai heidan Iaheisensa ovat pyytaneet neu-
voja tulossa olevaa palvelutarpeenarviointia ja paivitettdvaa asiakassuunnitelmaa
varten ja asiakkaita on ohjattu myds pyytdmaan niiden paivittamistd, jos siina on
ilmennyt puutteita. Alla olevassa taulukossa 5 on esitetty ensiyhteydenottojen

maarat palvelutehtavittain.

Yhteydenottojen lukumaéra palvelutehtévittain

Vammaispalvelut
Lastensuojelu
|3kk3iden palvelut
Tydikdisten palvelut

Lapsiperheiden palvelut

Perheoikeudelliset palvelut

ki sosiaalihuollon palvelutehtavai 14

Yksityinen palvelu . 7

Taulukko 5 Yhteydenottojen lukumaara palvelutehtavittain.

3.3 Yhteydenotot sote-keskuksittain ja kunnittain seka varhaiskasvatuksen palve-

luista

Seuraavassa taulukossa 6 esitetdan yhteydenottojen lukumaarat sote-keskuksittain.
Etela-Pohjanmaan alueen sote-keskukset kattavat erisuuruisen maaran Eteld-Pohjan-
maan vaestostd, mika selittda yhteydenottojen madrien epatasaista jakautumista. Vaes-
tomaaraltaan ja asiakasmaaraltaan suurin on Seindjoen sote-keskus, josta yhteydenot-

toja on tullut eniten.
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Yhteydenottojen lukumé&ars sote-keskuksittain

Seindjoen sote-keskus
Kurikan sote-keskus
Kauhajoen sote-keskus
Alavuden sote-keskus

Kauhavan sote-keskus

Lapuan sote-keskus

Alajarven sote-keskus &

Muut hyvinvointialueet . 3

Muu 1

Muu julkinen palvelu I 1

Taulukko 6 Yhteydenottojen lukumaara sote-keskuksittain.

Taulukossa 7 on esitetty yhteydenottojen lukumaara kunnittain. Eniten yhteydenottoja
on tullut Seindjoen alueelta. Taulukoissa on ilmoitettu my6s pienet luvut numeroina,
koska se antaa kokonaiskuvan kaikkien yhteydenottojen jakautumisesta. Koska samassa
taulukossa ei esiteta yhteydenoton syyta tai palvelutehtavaa ei asian sisaltdéa tai henkiloa
ole mahdollista tunnistaa tai pdatella. Asiakkaalla on oikeus saada yleistéd ohjausta ja
neuvontaa anonyymisti, joten asuinkuntaa ei tarvitse kertoa. Yksittaisia yhteydenottoja
tulee myods Etela-Pohjanmaan ulkopuolelta, jolloin asuinkunta tilastoidaan ei-tiedossa
olevana. Kuntakohtainen tilasto antaa kuvan my®ds siitda, etta hyvinvointialueen asukkaat
ovat hakeneet ja saaneet palvelua sosiaaliasiavastaavalta. Kuntia, joista yhteydenottoja

ei ole tullut lainkaan vuoden 2025 aikana ei taulukossa ole.
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Yhteydenottojen lukumaara kunnittain

Seingjoki [HINNNEGEE 5 0
Kurikka | ::
Asuinkunta ei tiedossa [ N 21
Kauhava [ 17
Lapua | 14
Alajarvi [ 14
Alavus | 13
Kauhajoki | 10
Teuva [N ¢
Evijarvi [l 6
Isojoki [l 5
limajoki [ &
Antari |} 2
Isokyrd | 1
Karijoki | 1
Kuortane | 1
Vimpeli | 1

Taulukko 7 Yhteydenottojen lukumaara kunnittain.

Varhaiskasvatuksen palveluista Eteléd-Pohjanmaan kuntien alueelta tuli sosiaali-
asiavastaavalle vuoden 2025 aikana kuusi ensiyhteydenottoa ja yksi uusintayhtey-
denotto. Maarat ovat vuosittain olleet vahaisia ja myds valtakunnallisesti varhais-
kasvatusta koskevat yhteydenottojen maarat ovat samansuuntaisia. Kuntien var-
haiskasvatusjohtajia on vuosittain tiedotettu sosiaaliasiavastaavan palveluista esit-
teelld ja on pyydetty jakamaan tietoa alueen julkisiin ja yksityisiin varhaiskasva-
tuksen yksikoéihin. Varhaiskasvatuslaissa (540/2018) séadetdan lapsen vanhem-
man tai muun huoltajan oikeudesta tehdd muistutus tai kantelu. Sosiaaliasiavas-

taava voi avustaa muistutuksen teossa seka antaa neuvontaa oikeusturvakeinoista.

Asiakkaan oikeuksien edistaminen ja tiedottaminen

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaali-
huoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintad, tietoa toimenpidevaihtoehdoista ja kai-
kessa toiminnassa on huomioitava lapsen etu. Sosiaaliasiavastaavan yksi lakisda-

teisista tehtavista on asiakkaan oikeuksien edistéaminen ja niista tiedottaminen. Asi-



p Eteld-Pohjanmaan 18/19

hyvinvointialue

akkaan oikeuksien edistamista tehdaan paivittdisessa asiakastydssa, jossa asiak-
kaita neuvotaan heidan lakisdateistd oikeuksistaan. Vuoden 2025 aikana sosiaali-
asiavastaava on antanut palautetta vuoden 2024 toimintaluvuista johtaville viran-
haltijoille kokouksessa sekd rakenteellisen sosiaalityén ohjausryhmassa. Sosiaali-
huollon organisaatiomuutoksen vuoksi vuoden 2025 aikana ei palautteita annettu
kaikilla palvelualueilla, mutta sosiaaliasiavastaava on osallistunut laajan johtoryh-
man kokoukseen syksylld 2025. Lisaksi sosiaaliasiavastaava on osallistunut jase-
nena alueelliseen toimeentulotuki asioiden neuvottelukuntaan. Haasteena sosiaali-
asiavastaavan tehtdvan toteuttamisessa on ollut useat tydntekijamuutokset hyvin-
vointialueen aikana, jotka osaltaan vaikuttavat asiakastydn toteuttamiseen, mutta

myads tilastointiin ja yhteistydsuhteiden luomiseen ja verkostoitumiseen.

4 Yhteenveto

Asiakkaan ja potilaan tyytymattémyyden syyna ovat useimmiten ongelmat vuoro-
vaikutuksessa, puutteet tiedonsaannissa tai ongelmat yhteydensaamisessa am-
mattilaiseen. Syyna voi olla my6s aiheutunut haittatapahtuma tai epaasiallinen
kohtelu. Edella luetelluilla epékohdilla on vaikutus myds asiakas- ja potilasturvalli-
suuden toteutumiseen. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtavat on saadetty
laissa, neuvonnan ja avustamisen liséksi tarkeda on asiakkaan ja potilaan kuulluksi
tuleminen. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien palvelut kuuluvat hyvinvointialueen
jarjestamisvastuulle erilldan sosiaali- ja terveydenhuollon jérjestédmisesta (riippu-
mattomuus). Hyvinvointialueen arvot asiakasléhtdisyys, avoimuus ja rehellisyys
ovat keskeinen osa ty6ta samoin kuin yhdenvertaisuus palvelun toteuttamisessa.
Haavoittuvassa asemassa olevilla ja erityistd tukea tarvitsevilla asiakkailla tai hei-
dan laheisillaan on usein avun ja neuvonnan seka kuulluksi tulemisen tarvetta kes-
kimdaraista enemman. Haavoittuvassa asemassa olevia asiakkaita ohjataan oikean

palvelun piiriin seka sosiaali- etta terveydenhuollossa.

Vuosittain palvelualueille annettavien palautteiden lisaksi asiavastaavat tekevat
monella eri tasolla yhteisty6ta eri yksikdiden ja ammattilaisten kanssa. Asiakkaiden
ja potilaiden asemasta ja toimenpiteiden vaikuttavuudesta hyddyllista olisi saada
tietoa siitd, miten palautteiden, muistutusten ja potilasvahinkoilmoitusten kautta

tulleet palautteet huomioidaan yksikoissa.
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toiminnan vastuuhenkilé on mukana valtakunnal-
lisessa AVA-ty6ryhmassa, jossa vastuuhenkilot edistavat tyén yhtenadisia kaytan-
téja valtakunnallisella tasolla. Liséksi on osallistuttu valtakunnalliseen potilasasia-

vastaavien tilastoinnin tyéryhmaan.



