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1 Johdanto

Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueen toiminnan alkaessa 1.1.2023 potilas-
asiamiestoiminta ja Eteléd-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin kaksi potilasasia-
miesta siirtyivat sosiaalityon toimintayksikdsta hallinto- ja strategiapalve-
luiden palvelualueelle ohjaus- ja valvontapalveluihin potilas- ja sosiaali-
asiamiestoiminnan vastuuyksikkddén. Toiminnan esihenkilé on valvonta-
paallikkd. Muutoksen mydéta tydntekijoiden tehtavaalue laajeni, silla eri-
koissairaanhoidon lisaksi myo6s lahiterveyspalveluiden osa-aikaisten poti-
lasasiamiesten tehtdvat siirtyivat paatoimisille potilasasiamiehille. Ainoas-
taan Kuusiolinna Terveys Oy jarjesti potilasasiasimiestoiminnan edelleen

vuonna 2023 itse.

Sosiaaliasiamiestoiminta siirtyi Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueen jar-
jestettavaksi 1.4.2023 alkaen potilas- ja sosiaaliasiamiestoiminnan vas-
tuuyksikkdon. 1.1.2021 alkaen palvelun tuotti Seindjoen ammattikorkea-
koulu Oy (SeAMK) / Pohjanmaan maakuntien sosiaalialan osaamiskeskus
SONet BOTNIA. Vuoden 2020 loppuun saakka sosiaaliasiamiespalvelun

jarjesti Eskoon sosiaalipalvelujen kuntayhtyma.

Muutosten taustalla oli hyvinvointialueen tuomien muutosten lisaksi myds
laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023). Toimin-
nan kehittdmista tehtiin huomioiden lain voimaan astuminen 1.1.2024.
Laissa potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista saadetaan, etta po-
tilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien toiminta on jarjestettava yh-
tenadisend hallinnollisena kokonaisuutena erillddn hyvinvointialueen sosi-
aali- ja terveydenhuollon jarjestéamiseen ja tuottamiseen liittyvista tehta-
vista (2 §). Samassa yksikdssa tyoskentely on mahdollistanut tydntekijoi-
den vuosilomien ja ty6vapaiden aikaisen toistensa sijaistamisen, mika on
taannut asiakkaille palvelun saamisen myds loma-aikoina. Potilasasiamie-
hen tehtavda ovat hoitaneet YTM Marjo-Riitta Kujala ja YTM Elina Puputti.
Sosiaaliasiamiehen tehtavaa on hoitanut YTM Taina Holappa ja hanen si-
jaisenaan ajalla 1.1.2023-31.8.2023 YTM Anne Viita.

Laissa potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista saadetaan henkil6-
tietojen kasittelysta, dokumentoinnista ja rekisterdinnista (11 §). Vuoden
2023 aikana on kehitetty potilas- ja sosiaaliasiamiestoiminnan tilastointi-
ja rekisteriohjelmia yhdessa hyvinvointialueen tietohallinnon kanssa seka
tehty naihin liittyen tietosuojan vaikutustenarviointi. Sahkdinen asiointi
Hyviksen kautta on vakiintunut kayttédn potilasasiamiestoiminnassa, ja se

otettiin uutena toimintana kayttédén myds sosiaaliasiamiehen palveluissa.
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Yhteydenottopyyntdjen lisdksi Hyvista on kaytetty turvalliseen viestinvali-
tykseen ja asiakirjojen lahettamiseen. Uutena asiointikanavana vuoden lo-
pussa otettiin kayttéon etavastaanottopalvelu asiakkaille OmaEP-digipal-

velun kautta.

Lakimuutoksen myo6ta tehtavanimikkeet muuttuivat vuoden 2024 alusta
potilasasiavastaavaksi ja sosiaaliasiavastaavaksi. Potilasasia- ja sosiaali-
asiavastaavan toiminnan vastuuhenkiloksi nimettiin potilasasiavastaava
Elina Puputti. Vuoden 2024 alusta Kuusiolinna Terveys Oy:n ja koko yksi-
tyisen terveydenhuollon potilasasiavastaavien tehtavat siirtyivat hyvin-

vointialueelle.

2 Potilasasiamiestoiminta

Potilasasiamiestoiminta on ollut potilaslain (Laki potilaan asemasta ja oi-
keuksista 785/1992) mukaista potilaiden ohjausta ja neuvontaa, avusta-
mista seka potilaan oikeuksiin liittyvien asioiden selvittelya ja potilaan oi-

keuksista tiedottamista.

Vuonna 2023 yhteydenottoja potilasasiamiehille tuli yhteensa 825. Potilas-
asiamiestoiminnan tilastointimerkinnat tehd&an asiakokonaisuuksittain.
Tilastomerkintaan voi sisaltya asiakkaan useita kontakteja. Uutta tilastoin-
tia ei tehda, ellei asiointiperuste ole muuttunut. Yksi yhteydenotto sisaltaa
useimmiten yhdestd viiteen asiakaskontaktia ja keskim&arin 1,24 (2023)
eri asiasisaltéa. Sahkdisen asioinnin osuus yhteydenotoista oli 10 prosent-
tia, vastaanottokdyntien 21 prosenttia ja puhelinasioinnin 69 prosenttia.
Yhteydenotoista kuusi (6) prosenttia koski alaikaisen potilaan hoitoa. Yh-
teydenottajana oli useimmiten potilas itse (71 %), toiseksi eniten yhteytta
ottivat omaiset/laheiset (27 %). Potilaan puolesta yhteytta on voinut ottaa

myds henkilékunta tai muu viranomainen (2 %).

Eniten potilasasiamiehiin yhteytta otettiin edelleen potilasvahinkoasioissa.
Vaikka potilasvahinkoasioihin liittyvien yhteydenottojen suhteellinen osuus
laski kuusi prosenttia, lukumaara (N296) kuitenkin nousi vuodesta 2022
(N284). Potilasvahinkoasioissa esiin tulevat aiempien vuosien tapaan hoi-
don ja diagnosoinnin viiveet seka erilaisissa toimenpiteissd aiheutuneet
haittatapahtumat. Toiseksi eniten tilastoitiin tyytymattémyytta hoitoon
(N244), jossa suhteellinen osuus kaikista yhteydenotoista laski edellisesta
vuodesta (N216) kolme (3) prosenttia, mutta lukumddrassa oli nousua.

Potilasasiakirjojen pyytamistd ja korjaamista koskevissa yhteydenotoissa
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oli kasvua viisi (5) prosenttia ja hoitoon padsya koskevissa kolme (3) pro-
senttia. Muiden syiden osalta yhteydenottojen maarien muutokset eivat
olleet merkittavia. Yhteydenottojen kokonaismaaran nousua selittaa lahi-
terveyspalveluiden potilasasiamiesty6n siirtyminen samaan yksikkdéén. Yh-

teydenottojen syyt jakautuivat seuraavasti:

2022 2023
Tyytymattomyys hoitoon 27 % 24 %
Kohtelu 4% 4%
Hoitoon paasy 8% 11%
Potilasasiakirjat 8% 13%
Potilaan tiedonsaantioikeus 2% 2%
Salassapito ja tietosuoja 1% 2%
Itsemddrdaamisoikeus 2% 3%
Potilasvahinkoasiat 35% 29%
Laakevahinkoasiat 2% 2%
Muut vahingot 3% 2%
Muut 6% 8%

Kuva 1 Yhteydenottojen syiden osuus vuosina 2022-2023.

2.1 Terveys- ja sairaanhoitopalvelut

Terveys- ja sairaanhoitopalveluista yhteydenottoja potilasasiamiehelle tuli
yhteensd 534. Vuonna 2022 vastaava luku oli 497. Hyvinvointialueen
myota palvelualueiden rakenteessa tapahtuneet muutokset on huomioitu

tilastoinnissa, mutta maaralliset muutokset ovat silti vahaisia.

Eniten yhteydenottoja tuli operatiiviselta palvelualueelta, jossa yhteyden-
ottojen maara laski viisi (5) prosenttia (N2023;228, N2022;239). Laskua
oli eniten potilasvahinkoihin liittyvissa yhteydenotoissa, joissa avustamista
muutoksenhakuun pyydettiin aiempaa vdhemman. Medisiinisella palvelu-
alueella yhteydenottojen maara nousi 28 prosenttia (N2023;82,
N2022;64) verrattuna vuoteen 2022, lukumaara vastaa kuitenkin tata
aiempien vuosien tasoa. Eniten yhteydenottojen maarat kasvoivat potilas-
asiakirjoja koskevissa asioissa. Nama yhteydenotot koskivat potilastieto-
jen pyytamista ja korjaamista. Mielenterveys- ja riippuvuushoidon palve-
luissa yhteydenottojen mdara nousi 32 prosenttia (N2023;74, N2022;56).
Yhteydenottojen maara vastaa kuitenkin vuoden 2022 tasoa. Huomioita-

vaa on myo0s riippuvuushoidon palveluiden siirtyminen palvelualueelle,
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mika ei kuitenkaan nostanut yhteydenottojen maaraa. Eniten yhteydenot-
tojen maara kasvoi potilaan itsemaaraamisoikeutta koskevissa yhteyden-
otoissa (N2023;19, N2022;6). Kuntoutuksen palvelualueelta yhteydenot-
toja tuli 11. Aiemmin nama yhteydenotot on tilastoitu medisiiniselle palve-
lualueelle. Maara vastaa aiempaa tasoa, vaikka palvelualue on aiempaa
vksikk6a laajempi. 24/7-palveluissa ja diagnostiikkapalveluissa yhteyden-
ottojen maarat pysyivat samana kuin vuonna 2022. 24/7-palveluissa yh-
teydenottojen maara oli 86 ja diagnostiikkapalveluissa ainoastaan 7. 24/7-
palveluissa hoitoon tyytymattémyyteen liittyvia yhteydenottoja kirjattiin
aiempaa vahemman (N2023;29, 2022;47). Muiden syiden osalta muutok-

set maarissa olivat vahaisia.

Asiakkaiden yhteydenotot eivat aina liity tyytymattémyyteen, vaan yhtey-
denottaja voi haluta tietoa asiakasmaksuasioista, valinnanvapaudesta ja
hoitoon hakeutumisesta seka potilastietojen pyytdmisesta ja luovuttami-
sesta. Terveys- ja sairaanhoitopalveluista yleistd ohjausta ja neuvontaa

koskevia yhteydenottoja tilastoitiin 46.
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2.2 Lahiterveyspalvelut

Hyvinvointialueen toiminnan aloittamisen myoéta lahiterveyspalveluiden
potilasasiamiestyd siirtyi paatoimisille potilasasiamiehille. Vuonna 2023 |a-
hiterveyspalveluita koskevia yhteydenottoja tilastoitiin 220. Vuonna 2022
alueen perusterveydenhuollon potilasasiamiehille yhteydenottoja tuli 223
ja alueen perusterveydenhuoltoa koskevia yhteydenottoja sairaanhoitopii-

rin potilasasiamiehille 87.

Yhteydenotot on aiemmin tilastoitu kullakin alueella erikseen, mutta osa
asiakkaista on ottanut yhteyttd oman alueen liséksi my6s sairaanhoitopii-
rin potilasasiamieheen. Tastd johtuen tilastoinnissa on voinut olla paallek-
kaisyytta. Tilastointiperusteet ovat osittain olleet myds erilaisia. Erilaiset
tilastointiperusteet ja osittain kaksinkertainen tilastointi huomioon ottaen
yhteydenottojen kokonaism&aran voidaan arvioida sailyneen samalla ta-
solla kuin aiemmin. Kuusiolinna Terveys Oy:n potilasasiamiehelle tulleet

yhteydenottojen maarat eivat sisally naihin lukuihin.

Eniten yhteydenottoja (yhteensa 97) tuli Seindjoen sote-keskuksen alu-
eelta. Muista sote-keskuksista yhteydenottoja tuli 12-28 mediaanin ol-
lessa 22/23. Eniten yhteydenottoja tilastoitiin koskien tyytymattémyytta
hoitoon (84), potilasvahinkoasioita (64) ja potilasasiakirjojen pyytamista
ja korjaamista (45) seka hoitoon paasya (36). Useita asioita pystyttiin
ratkaisemaan asiakkaan toivomalla tavalla olemalla yhteydessa asiakkaan
suostumuksella lahiterveyspalvelun ylilddkariin tai osastonhoitajaan. Kuu-
siolinna Terveys Oy:n potilasasiamiehelle yhteydenottoja tuli yhteensa 74
(vuonna 2022 luku oli 90). Eniten yhteyttd otettiin potilasvahinkoasioihin
(30), hoitoon tyytymattomyyteen (20) ja potilasrekisteriasioihin liittyen
(12). Hyvinvointialueen potilasasiamiehille Kuusiolinna Terveys Oy:ta kos-

kevia yhteydenottoja tuli 2.

2.3 Muut hyvinvointialueet, yksityiset palveluntuottajat ja muu julkinen palvelu

Potilasasiamiehet antoivat ohjausta ja neuvontaa asiakkaille, joiden asia
on koskenut joko kokonaan tai osittain muuta palvelunantajaa kuin Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialuetta. Nditd yhteydenottoja vuoden 2023 aikana
tuli yhteensa 71 (2022;49). Eniten yhteytta otettiin potilasvahinkoasioihin
liittyen (27).
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Potilasasiamiehet avustivat yhteytta ottaneita eteldpohjalaisia asiakkaita,
jotka ovat olleet hoidossa jollain muulla hyvinvointialueella kuin Etela-Poh-
janmaalla. Ohjausta ja neuvontaa annettiin myds muille yhteydenottajille,

mika ei poikkea aiemmasta kaytanndsta.

Vuonna 2024 yksityisen terveydenhuollon potilasasiavastaavan tehtavat

siirtyivat hyvinvointialueen potilasasiavastaaville.

2.4 Potilaan oikeuksien edistaminen ja tiedottaminen

Potilaan oikeuksien edistamiseksi ja oikeuksista tiedottamiseksi yhteis-
tyéta tehtiin johtavien viranhaltijoiden seka eri yksikdiden kanssa. Yhteis-
tyétapaamisia potilas- ja sosiaaliasiamiesten seka hyvinvointialueen pro-
fessiojohtajien kanssa oli vuoden aikana kolme. Potilasasiamies antoi pa-
lautteen vuoden 2022 toimintaluvuista TESA-palveluiden ja lahiterveyspal-
veluiden johtoryhmissa seka viidella eri palvelualueella. Potilaan oikeuk-
sista tiedottamista suunniteltiin yhteistydssa mielenterveys- ja riippu-
vuushoidon palveluiden alueelle, jossa pidettiin seitsemé&n osastotuntia ja
osallistuttiin osastonhoitajien kokoukseen. Tiedotusta suunnattiin myds la-
hiterveyspalveluihin, jossa potilasasiamies piti esityksen osastonhoitajien
kokouksessa. Potilaan oikeuksista koulutettiin suun terveydenhuollon ke-
hittdmispadivassa ja hoitajien kirjaamiskoulutuksessa. Potilasasiamiehet
ovat osallistuneet eri tilaisuuksiin joko yhdessa tai yksin. Potilas- ja sosi-
aaliasiamies kertoivat potilaan ja asiakkaan oikeuksista vammaisneuvos-
ton kokouksessa seka potilasturvallisuuspdivassa. Yhteistyota tehtiin Kuu-
siolinna Terveys Oy:n potilasasiamiehen kanssa. Potilasasiamies osallistui
asiakas- ja potilasturvallisuustydohdon sekd valtakunnalliseen potilasasia-

miestoiminnan tilastoinnin hankkeeseen.

3 Sosiaaliasiamiestoiminta

Asiakkaan asemaa sosiaalihuollossa saatelee laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (812/2000), jaljempana asiakaslaki, joka tuli voi-
maan 1.1.2001. Asiakaslain mukaan hyvinvointialueen on nimettava sosi-
aaliasiamies. Sosiaaliasiamiehen tehtdvana on sosiaalihuoltoon ja varhais-
kasvatukseen liittyvissa asioissa neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltami-
sen kysymyksissa, avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa, tiedottaa
asiakkaan oikeuksista, toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edista-

miseksi ja toteuttamiseksi, seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman ke-
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hitysta kunnissa ja antaa siita selvitys vuosittain hyvinvointialueelle. Asia-
kaslain sdannokset sosiaaliasiamiehen nimeamisesta ja sosiaaliasiamiehen
tehtdvista on kumottu 1.1.2024 lahtien ja saanndkset siirtyivat lakiin po-

tilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista.

Sosiaaliasiamiehen tehtdvaalueeseen kuuluvat alueellaan seka julkisia etta
yksityisia sosiaalipalveluita koskevat yhteydenotot. Sosiaaliasiamiehen
tehtava on neuvoa antava. Asiamies ei tee paatoksia eika myénna etuuk-
sia. Sosiaaliasiamies voi toimia asiakkaan ja tyontekijan valimiehena on-
gelmatilanteissa. Sosiaaliasiamiehen tehtavaalueeseen eivat kuulu esimer-
kiksi Kelan, tyévoimatoimen, terveydenhuollon, velkaneuvonnan tai edun-

valvonnan palvelut.

3.1 Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen

Sosiaaliasiamiehelle tuli vuoden 2023 aikana yhteensa 301 yhteydenottoa,
joista nelja (4) koski varhaiskasvatusta ja 251 sosiaalihuoltoa. Yhteyden-
otoista 46 ei liittynyt varhaiskasvatukseen eika sosiaalihuoltoon. Yhtey-

denottoja tuli vuonna 2023 yhteensa 40 enemman kuin edellisena vuonna.

Yhteydenottojana on useimmiten ollut asiakas itse, 42 % yhteydenotoista.
Yhteydenotoista 34 %:ssa yhteydenottajana on ollut Idheinen ja 21 %:ssa
huoltaja. Vain muutama yhteydenotoista on tullut muulta taholta. Yhteytta
otettiin useimmiten puhelimitse, 84 %:ssa tapauksista. Sosiaaliasiamie-

heen voi ottaa yhteytta myo6s sahkoisesti.

Sosiaaliasiamiestoiminnan siirryttyd hyvinvointialueen jarjestettavaksi,
ovat asiakkaat olleet halukkaampia asioimaan toimistolla. Toimistoasioin-

nit toteutuvat ajanvarauksella.

3.2 Sosiaalihuollion yhteydenotot palvelualueittain, kunnittain ja palvelutehtavittain

Seuraavassa taulukossa (taulukko 1) esitetddn yhteydenotot lukuina pal-
velutehtavittdin ja sote-keskuksittain jaoteltuna. Sote-keskuskohtaisten
yhteydenottojen kokonaismadara ilmoitetaan seka lukuna etta prosentteina

kaikista yhteydenotoista.

Sosiaaliasiamiehelle ei ole vuoden 2023 aikana tullut yhteydenottoja oppi-
lashuollosta eika paihde- ja riippuvuustydn erityispalveluista, joten ne on
jatetty taulukosta pois. Yhteydenottoja on tullut Eteld-Pohjanmaan hyvin-
vointialueelta yhteensa 244. Loput seitseman (7) yhteydenottoa ovat kos-

keneet muita hyvinvointialueita.
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Eteld-Pohjanmaan alueen sote-keskukset kattavat erisuuruisen maaran
Eteld-Pohjanmaan vaestdsta, mika selittaa yhteydenottojen maarien epa-
tasaista jakautumista. Suurin sote-keskus Etela-Pohjanmaan alueella on
Seinadjoen sote-keskus, josta yhteydenottoja on tullut eniten. Vastaavasti
Ilmajoen sote-keskus on vaestdmaaraltaan alueen pienin ja Ilmajoen sote-

keskuksen alueelta yhteydenottoja on tullut myds vahiten.

Idkkaiden Lapsi- Lasten- Perheoikeu- | Tyodikaisten Vammais- Yhteensa
palvelut perheiden suojelu delliset palvelut palvelut
palvelut palvelut
Ilmajoen sote- | 2 3 2 5 2 14
keskus (5,6 %)
Jarvi- 4 3 2 4 19 32
Cote-Keskus (12,7 %)
Kaksineuvoisen 1 1 5 1 2 15 25
sote-keskus (10 %)
Kurikan sote- | 1 2 9 1 1 10 24
keskus (9,6 %)
Kuussoten sote- | 6 2 3 8 15 34
keskus (13,5 %)
Lapuan sote- | 2 1 11 2 10 26
keskus (10,4 %)
Seindjoen sote- | 7 3 16 2 22 17 67
keskus (26,7 %)
Suupohjan sote- 1 2 9 10 22
keskus (8,8 %)
Muut 7
hyvinvointialueet (2,8 %)
Taulukko 1

Seuraavassa taulukossa (taulukko 2) esitetdaan yhteydenotot lukuina kun-
nittain ja palvelutehtavittdin eriteltyna. Palvelutehtdvakohtainen yhtey-
denottojen kokonaismaara on esitetty seka kokonaislukuna ettad prosent-

teina kaikista yhteydenotoista.

Maarallisesti eniten yhteydenottoja on tullut vammaispalveluista, kuten
Eteléd-Pohjanmaan alueella on jo vuosia perinteisesti ollut. Seuraavaksi

eniten yhteydenottoja on tullut lastensuojelusta ja tydikadisten palveluista.
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Idkkaiden Lapsi- Lasten- Perheoikeu- Tyoikaisten Vammais- Yhteensa
palvelut perheiden suojelu delliset palvelut palvelut
palvelut palvelut

Seinajoki 5 2 15 2 22 16 62
Kauhava 1 1 5 1 1 15 24
Alajérvi 2 2 2 4 18 28
Kurikka 1 2 9 1 1 10 24
Lapua 2 1 11 2 10 26
Ilmajoki 2 3 2 5 2 14
Alavus 3 1 2 5 9 20
Kauhajoki 6 5 11
Ahtéri 3 1 3 3 10
Isokyrd 2 1 1 1 5
Teuva 1 2 3 4 10
Muut* 3 1 3 2 1 7 17
Yhteensa n | 24 10 54 10 53 100 251
(%)

(9,6 %) (4 %) (21,5 %) (4 %) (21,1 %) (39,8 %)

Taulukko 2.

* Taulukosta on jatetty erittelematta ne kunnat, joista on tullut yhteydenottoja yhteensa alle
5. Naita kuntia ovat olleet Evijarvi, Kuortane, Lappajarvi, Soini, Vimpeli, Karijoki, Isojoki.
Nadista kunnista ja muualta tulleet yhteydenotot on esitetty yhteen laskettuna lukuna
kohdassa "Muut”.

Idkkdiden palvelutehtdavda koskeneet yhteydenotot ovat liittyneet

useimmiten palveluasumisen, kotihoidon tai omaishoidontuen palveluihin.

Lapsiperheiden palvelutehtiavadaa koskeneet yhteydenotot ovat liitty-

neet useimmiten sosiaalityon tai perhetydn palveluihin.

Lastensuojelun palvelutehtavda koskeneet yhteydenotot ovat liitty-
neet useimmiten avohuollon tai sijaishuollon palveluihin. Avohuollon pal-
veluiden osalta yhteydenotot ovat liittyneet palvelun toteuttamiseen tai
sosiaalityéhén. My6és sijaishuollon osalta yhteydenotot ovat liittyneet pal-
velun toteuttamiseen ja sosiaalitydhén mutta myds sijaishuollon jarjesta-
miseen liittyviin hallintopaatdksiin. Yhteydenottaja on tarvinnut mm. tietoa
siitd, miten saadusta paatdksesta voi valittaa tai miten esimerkiksi huos-

taanottoprosessi etenee.
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Perheoikeudellisten palveluiden palvelutehtdvaa koskeneet yhtey-
denotot ovat liittyneet useimmiten lapsen elatukseen, huolto- ja tapaamis-

asioihin tai lastenvalvojan toimintaan.

Tyoikadisten palveluiden palvelutehtidvaa koskeneet yhteydenotot ovat
liittyneet useimmiten taydentdvaan tai ehkadisevaan toimeentulotukeen.
Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja on ollut kaikista 53 yhteyden-
otosta 37. Tyypillisesti asiakas on ottanut yhteytta, sillda on tyytymaton
palvelusta saamaansa pdatdokseen. Toisinaan asiakas on tarvinnut vain
omiin oikeuksiinsa liittyvéaa neuvontaa. Esimerkiksi useampien yhteyden-
ottojen perusteella asiakasta on vain ohjattu hakemaan taydentavaa tai

ehkadisevaa toimeentulotukea hakemuksella.

Vammaispalveluiden palvelutehtivaa koskeneet yhteydenotot ovat
liittyneet useimmiten henkilékohtaisen avun tai omaishoidontuen palve-
luun. Kaikista 100 yhteydenotosta 43 on koskenut henkil6kohtaista apua
ja 26 omaishoidontukea. Hyvin usein yhteydenotto on liittynyt tyytymat-
tomyyteen palvelusta saatuun paatékseen. Hieman harvemmin yhteyden-

otossa on ollut kyse tyytymattémyydesta palvelun toteuttamiseen.

3.3 Varhaiskasvatuksen yhteydenotot

Sosiaaliasiamiehelle on tullut yhteensa neljé yhteydenottoa varhaiskasva-
tukseen liittyen; naista kolme on tullut Seindjoen alueelta ja yksi Kauha-
valta. Hyvinvointialueen alueen kuntien varhaiskasvatusjohtajia on tiedo-
tettu sosiaaliasiamiehen yhteystiedoista ja tehtavien siirtymisesta hyvin-

vointialueelle huhtikuussa 2023.

3.4 Sosiaaliasiamiehen toiminta yhteydenottojen johdosta

Ohjaus ja neuvonta: Yhteydenottojen johdosta sosiaaliasiamies voi an-
taa asiakkaalle yleista neuvontaa ja ohjausta asiassaan. Kaikista yhtey-
denotoista hieman yli puolessa tapauksista (65 %) on annettu ohjausta ja
neuvontaa tilanteeseen. Sama yhteydenotto on voinut sisaltaa myods avus-

tamista tilanteessa.

Useimmiten ohjaus ja neuvonta on tarkoittanut asiakkaan ohjaamista
siind, miten han voi laittaa vireille asian, kuten hakemuksen, tietopyynnon,
muistutuksen tai esimerkiksi oikaisuvaatimuksen. Ohjausta ja neuvontaa
sisaltaneissa yhteydenotoissa on ollut usein kysymys tilanteesta, jossa

asiakas ei ole tiennyt, mihin tai keneen hanen tulee ottaa yhteyttd asiansa
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hoitamiseksi, ja ottaa siksi yhteytta sosiaaliasiamieheen. Toisinaan kysy-
mys on ollut myds tilanteista, joissa asiakas ei ole onnistunut yrityksista

huolimatta tavoittamaan oikeaa henkil6a.

Avustaminen: Lahes puolessa tapauksista (48 %) sosiaaliasiamies on
avustanut asiakasta asiansa hoitamisessa. Sama yhteydenotto on voinut
sisaltaa myds ohjausta ja neuvontaa. Avustaminen on voinut tarkoittaa
sitd, ettd sosiaaliasiamies on avustanut asiakasta oikaisuvaatimuksen tai
valituksen laatimisessa paatoksesta, johon han on tyytymatén. Avustami-
nen on voinut niin ikaan tarkoittaa avustamista muistutuksen, kantelun tai
tietopyynndn tekemisessa toimivaltaiselle viranomaiselle. Avustaminen on
voinut tarkoittaa myds sita, ettd sosiaaliasiamies on asiakkaan puolesta

yhteydessa asiaa hoitavaan tahoon, esimerkiksi sosiaalitydntekijaan.

Asiantuntijatoiminta: Asiakkaan oikeuksien edistéamiseksi ja oikeuksista
tiedottamiseksi yhteistydta tehtiin johtavien viranhaltijoiden seka eri yksi-
kdiden kanssa. Yhteisty6tapaamisia potilas- ja sosiaaliasiamiesten seka
hyvinvointialueen professiojohtajien kanssa oli vuoden aikana kolme. Po-
tilas- ja sosiaaliasiamies kertoivat potilaan ja asiakkaan oikeuksista vam-
maisneuvoston kokouksessa seka potilasturvallisuuspaivassa. Sosiaali-
asiamies on my6s muutaman kerran osallistunut asiakkaan verkostoneu-

votteluun.

Asiakaslahtdisyys, avoimuus ja rehellisyys ovat Eteld-Pohjanmaan hyvin-
vointialueen toiminnan keskeisia arvoja. Potilas- ja sosiaaliasiamiesten
tyota ohjaavat arvojen lisdksi lainsaadanto. Asiakkaalla ja potilaalla on oi-
keus hyvaan palveluun, hoitoon ja kohteluun. Na&ita asioita pyritdan edis-
tamaan niin yksittdisen asiakkaan ja potilaan nakdkulmasta kuin organi-
saatiotasollakin tiedottamalla potilaan ja asiakkaan oikeuksista eri palve-
lualueilla ja palveluyksikoéissa. Hyvinvointialueen seka lain potilasasiavas-
taavista ja sosiaaliasiavastaavista tuomat muutokset ovat mahdollistaneet
yhtendisen toimintamallin ja kaytantdjen luomisen seka asiakkaiden ja po-
tilaiden yhdenvertaisen palvelun saamisen. Toiminnan kehittamista jatke-

taan edelleen vuonna 2024.



