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Sosiaali- ja terveyslautakunnan lausunto kaupunginhallitukselle so-
siaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuodelta 2020
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Lausuntoehdotus

Sosiaali- ja terveyslautakunta antaa kaupunginhallitukselle seuraavan
lausunnon sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuodelta 2020:

"Sosiaali- ja potilasasiamiesten tehtavista sdadetaan laissa potilaan
asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka laissa sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista (812/2000). Helsingissa sosiaali- ja poti-
lasasiamiesten tehtavat on yhdistetty vuonna 2017.

Sosiaaliasiamiehen lakisaateisena tehtavana on seurata sosiaalihuol-
lon asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittymista kunnassa ja antaa sii-
ta vuosittain selvitys kaupunginhallitukselle. Potilasasiamiehella ei ole
vastaavaa velvoitetta. Helsingissa nama tehtavat ovat yhdistetty. Vuo-
desta 2018 alkaen asiamiestoiminnasta on annettu yhteinen sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluja koskeva selvitys.

Sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksessa (liite 1) tarkastellaan
asiamiehille tulleiden yhteydenottojen maaria ja aiheita seka tuodaan
esiin havaintoja palvelujen toimivuudesta. Lisaksi selvitykseen sisaltyy
tietoa sosiaali- ja terveystoimeen tulleista muistutuksista ja kanteluista.

Selvityksessa nostetaan esiin kehittamisehdotuksia, joihin tulee kiinnit-
tad enemman huomiota. Selvitys on myos yksi tapa saada asiakkaiden
aanta ja kokemuksia palveluista nakyvaksi.

Yhteydenottojen maara ja syyt

Sosiaali- ja potilasasiamiehiin ottaa yhteytta pieni osa palveluja saa-
neista henkildista. Sosiaali- ja potilasasiamiehiin ollaan yhteydessa ti-
lanteissa, joissa on tyytymattomyytta palveluihin tai tarvetta tiedolle
asiakkaan ja potilaan oikeuksista sosiaali- ja terveydenhuollossa.

Helsingin sosiaali- ja potilasasiamiehiin otettiin vuonna 2020 yhteytta

1 812 kertaa. Vuonna 2019 yhteydenottoja oli 2 121. Suurin osa yhtey-
denotoista tapahtui puhelimitse (74 %), loput sahkdpostitse. Korona-
pandemian takia yhteydenotot hoidettiin maaliskuusta lahtien paa-
asiassa etayhteyksin. Valtaosa yhteydenotoista tapahtui suomen kielel-
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18, ruotsinkielisia yhteydenottoja oli kaksi prosenttia ja muun kielisia yk-
si prosentti.

Yhteydenottojen syyt pysyivat samankaltaisina edellisvuosiin verrattuna
koronapandemiasta huolimatta.

Koronapandemia haastoi sosiaali- ja terveystoimen valmiuden ja re-
surssien riittavyyden. Sosiaali- ja potilasasiamiehiin otettiin koronapan-
demiasta kohtuullisen vahan yhteytta. Eniten kysyttiin tehdyista rajoi-
tuksista ja niiden laillisuudesta. Toisaalta yhteydenotoissa ilmaistiin
huoli potilaiden ja asiakkaiden altistumisriskista seka suojautumiskeino-
jen tehokkuudesta.

Lapsiperheiden ja nuorten palveluja koskevat yhteydenotot

Tyoikaisten

Lapsia ja perheita koskevien yhteydenottojen yleisimmat syyt olivat tyy-
tymattomyys palveluun, hoitoon paasyyn, sosiaalipalveluiden neuvon-
taan seka tietosuoja-asioihin.

Nuoria koskevissa yhteydenotoissa aiheina olivat tyytymattomyys hoi-
toon tai hoitotulokseen, muistutusmenettely seka palveluun paasy.
Myo6s nuorten mielenterveyspalveluihin liittyvat yhteydenotot koskivat
hoitoon paasya ja riittavaa hoitoa. Psykoterapiaan paasyn koettiin kes-
tavan liilan kauan.

Lastensuojelupalvelujen yhteydenotoissa vanhempien valiset huolto- ja
tapaamisriidat nousivat esille. Lastensuojelun osalta koettiin tyytymat-
tomyytta siita, etta tydntekijat vaihtuivat usein.

Vammaisten palveluissa puhututtivat erityisesti kehitysvammaisten las-
ten hoitoon seka taysi-ikaisten kehitysvammaisten asumispalvelun laa-
tuun ja henkilokunnan ammattitaitoon liittyvat asiat.

palveluja koskevat yhteydenotot

Terveysasemapalveluissa tyytymattomyytta aiheutti [aakarin vastaano-
tolle paasy seka hoidon tarpeen arvioinnin haasteet. Psykiatria- ja
paihdepalveluissa puhututti potilaan oikeudet ja laakareiden vaihtumi-
nen. Helsingin sairaalan potilaat ottivat useimmiten yhteytta asiamiehiin
kohteluun ja kotiutukseen liittyvista asioista.

Kotihoitoon liittyvissa yhteydenotoissa syina olivat useimmiten tyyty-
mattdmyys henkildkunnan osaamiseen, vaihtuvuuteen, kiireeseen ja
asiakkaiden kohteluun.

Aikuissosiaalityon asiakkaat ottivat yhteytta tdydentavan toimeentulo-
tuen kielteisista paatoksista ja tyontekijoiden vuorovaikutustaidoista.
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Ikaantyneiden palveluja koskevat yhteydenotot

Ikdantyneiden palveluissa yhteydenottajana oli usein asiakkaan lahei-
nen tai tyontekija. Huolena oli asiakkaan hoitoon ja huolenpitoon liitty-
vat asiat.

Helsingin sairaalaa koskevissa yhteydenotoissa korostuivat tyytymat-
tomyys hoidon tai kuntoutuksen laatuun, laakitykseen tai henkilokun-
nan kaytokseen.

Terveysasemapalveluissa ja ikdantyneiden kotihoidossa yhteydenotot
koskivat samoja asioita kuin tyoikaisilla. Kotihoidossa huolta heratti
etayhteyksien kautta toteutettavan kotihoidon haasteet, vaikka samaan
aikaan asiassa nahtiin myos positiivisia puolia, kuten koronaturvallisuus
ja asioinnin helppous. Terveysasemapalveluissa henkilokunnan tavoi-
tettavuus, takaisinsoittojarjestelma ja sahkoinen asiointi koettiin hanka-
laksi.

Turvallisuuspoikkeamailmoitukset, muistutukset ja kantelut

Sosiaali- ja terveystoimelle osoitettiin vuonna 2020 yhteensa 935 muis-
tutusta, kantelua tai viranomaisten selvityspyyntda. Vastaava maara
vuonna 2019 oli 830.

Muistutusten ja kanteluiden maarat ovat edelleen kasvussa, kuten on
ollut edellisinakin vuosina. Sosiaali- ja potilasasiamies kehottaa asia-
kasta paasaantoisesti ennen muistutuksen tekoa selvittdmaan asiaa
hoitavan tahon kanssa. Useimmiten tilanteeseen 16ytyy ratkaisu tai yh-
teisymmarrys paikallisen selvittelyn kautta.

Palvelujen kehittdminen

COVID-19-pandemialla on ollut merkittavia vaikutuksia sosiaali- ja ter-
veystoimialan palveluihin. Tana vuonna keskitytaan akuutin pandemian
hoitoon, syntyneen hoito- ja palveluvajeen purkamiseen ja koronapan-
demian palautusohjelman toteuttamiseen. Palautumisohjelman tavoit-
teena on parantaa palvelujen saatavuutta ja saavutettavuutta muun
muassa terveysaseman lisapalveluhankinnalla, lisaamalla palvelusete-
lin kayttoa, laajentamalla mahdollisuuksien mukaan palvelujen aukio-
loaikoja seka kehittamalla neuvontapalveluja ja asiakasohjausta.

Palvelujen saatavuutta parannetaan myos lisaamalla digitaalisia palve-
luja vastaanottotoiminnan rinnalle, muun muassa laajentamalla chat-
palveluja, etalaakari- ja etavastaanottotoimintaa seka itse- ja omahoi-
don palveluja.

Uuden asiakas- ja potilastietojarjestelma Apotin onnistunut kayttéonotto
vuonna 2021 on yksi keskeinen toimialan tavoite. Uusi jarjestelma pa-
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Esittelijan perustelut

rantaa osaltaan tietojen valittamista palvelujen ja hoidon antajien valilla
jalisada ja helpottaa asiakkaiden sahkdisen asioinnin mahdollisuuksia
Maisa-asiakasportaalin kayttoonoton myota.

Helsingissa jatketaan osana kansallista sote-uudistushanketta palvelu-
jen maaratietoista ja pitkajanteista kehittamista. Hankkeeseen sisaltyy
useita kehittamistoimenpiteita, jotka ovat olleet kdynnissa Helsingissa
usean vuoden ajan. Tarkoituksena on tukea olemassa olevien toimin-
tamallien (terveys- ja hyvinvointikeskus, perhekeskus ja senioripalvelut)
kehittamista seka vahvistaa palvelujen integraatiota.

Vuonna 2020 lisattiin henkildostda muun muassa neuvola- ja perhetyo-
hdn seka koulu- ja opiskelijaterveydenhuoltoon sosioekonomisesti hei-
koimmille alueille, jotta lapsiperheille pystytaan tarjoamaan mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa apua ja tukea.

Sosiaali- ja terveystoimiala valmisteli lasten ja nuorten mielenterveys-
palveluketjuja yhdessa kasvatuksen ja koulutuksen toimialan, nuoriso-
palvelujen ja HUSin kanssa. Kaupungilla otettiin kayttddn niin sanottu
lasten, nuorten ja perheiden matalan kynnyksen toimintamalli kouluis-
sa. Toimialalla my6s avattiin toisen matalan kynnyksen mielenterveys-
palvelua tarjoava Mieppi-palvelupiste yli 13-vuotiaille ja nuorisoaseman
resursseja vahvistettiin. Lisaksi lyhytterapiassa otettiin kayttéon palve-
luseteli.

Vuonna 2020 valmisteltiin myos lastensuojelun tehostetun perhetyon
sosiaaliohjaajien, psykiatrian sairaanhoitajien ja nuoriso-ohjaajien yh-
teinen toimintamalli. Uusi tiimi tyoskentelee jalkautumalla lapsen tai
nuoren kehitysymparistoon.

Sosiaali- ja terveystoimialalla hyédynnetaan palvelujen kehittamisessa
ja uudistamisessa monipuolisesti eri lahteista saatavaa tietoa asiakas-
kokemuksesta ja palvelujarjestelman toimivuudesta. Keskeista on var-
mistaa osaava, pysyva ja riittdva henkilosto."

Sosiaali- ja potilasasiamies Sari Herlevi on kutsuttuna asiantuntijana
lasna kokouksessa taman asian kasittelyssa.

Kaupunginkanslia on pyytanyt sosiaali- ja terveyslautakunnalta lausun-
toa kaupunginhallitukselle vuotta 2020 koskevasta sosiaali- ja potilasa-
siamiesten selvityksesta 25.5.2021 mennessa.

Esittelija

sosiaali- ja terveystoimialan toimialajohtaja

Juha Jolkkonen
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