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)5( Pohde

Asiakaspalaute osana
omavalvontaa

Hyvinvoinnin ja osallisuuden edistamisen lautakunta 27.5.2025

Hankinta- ja valvontajohtaja Arja Heikkinen ja valvontapaallikko Elisa Roimaa



Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue

Organisaation kokonaisrakenne

Yksiloasiain jaosto

Henkilostoasioiden
jaosto 1. jaosto: pj. Anu Plaketti

pj. Mirja Vehkapera

Riskienhallinta, riskienhallintapaallikko vt. Atte Karjalainen

Potilas- ja . .
T Sisainen tarkastus isen tarkastuksen paallikko Atte Karjalainen
sosiaaliasiavastaavat

Aluevaltuusto
puheenjohtaja Matti Soronen

Aluehallitus
puheenjohtaja Mirja Vehkapera

2. jaosto: pj. Mika Ramet

hyvinvointialueen johtaja
llkka Luoma

Tarkastus-
lautakunta

pj. Niilo Keranen

Aluevaali-
lautakunta

pj. Matti Peltola

Ulkoisen tarkastuksen ja arvioinnin yksikko
tarkastusjohtaja Tarja Lempea

Hyvinvoinnin ja
osallisuuden

edistdmisen lautakunta

pj.- Maire Maki

Turvallisuus- ja

valmiuslautakunta

pj- Anne Huotari

Vaikuttamistoimielimet

* Nuorisovaltuusto
* Vanhusneuvosto
* Vammaisneuvosto

Tulevaisuus-
lautakunta

pj. Matti Honkala

JARJESTAMISTOIMINNOT

Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisjohtaja
Kirsti Ylitalo-Katajisto
« strategia- ja talousjohtaja Anu Vuorinen
(konsernipalvelujen kanssa yhteinen virka)
* hankinta- ja valvontajohtaja Arja Heikkinen
yhteistydjohtaja Marjo Riitta Tervonen
tutkimus-, kehitys- ja innovaatiojohtaja
ija Kekonen

KONSERNIPALVELUT

Konsernipalvelujen johtaja Jouko Luukkonen

. strategia- ja talousjohtaja Anu Vuorinen
(jarjestamistoimintojen kanssa yhteinen virka)

. hallintojohtaja Sari Haataja

. henkildstojohtaja Juha Jaaskeldinen

. tekninen johtaja Ollipekka Huotari

« tietohallintojohtaja Mikko Pakkila

. ateria- ja puhtauspalvelujohtaja Tanja Koski
. viestintajohtaja Laura Paloheimo

[——————  YLIOPISTOLLINEN SAIRAALA
yliopistosairaalan johtaja Miia Turpeinen

| — %  LAAKETIEDE
johtajayliladkari Terhi Nevala

}—#p  HOITOTIEDE/-TYO
johtajaylihoitaja Merja Merildinen

L SOSIAALITYO
sosiaalijohtaja Leena Pimperi-Koivisto

PERHE-JA
OSIAALIPALVELUT JA SAIRAANHOIDON
0YS PSYKIATRIA

toimialuejohtaja

Leena Mammi-Laukka

TOIMIALUEET

IKAIHMISTEN
PALVELUT

TERVEYDEN-JA

PALVELUT
toimialuejohtaja
Paéivi Peltokorpi

toimialuejohtaja
Mervi Koski

SAIRAANHOIDOLLISET PALVELUT

toimialuejohtaja Jaakko Niinimaki

KUNTOUTUS

vs. toimialuejohtaja Katri Korolainen

LABORATORIO (NordLab)

VAMMAIS-
PALVELUT

toimialuejohtaja
Paivi Lauri

OYS SAIRAALA-
PALVELUT JA
ENSIHOITO

toimialuejohtaja
Juha Paloneva

PELASTUSTOIMI

pelastusjohtaja
Petteri Jokelainen
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Pohteen valvonnan kokonaisuus

Hyvinvointialue valvoo omaa jarjestamistoimintaansa.

Hyvinvointialue valvoo ostopalvelutuottajiaan Hyvinvointialue valvoo omaa
ja palvelusetelituottajiaan. palvelutuotantoaan.

Hyvinvointialueen toimivalta edellyttaa Hyvinvointialue ei ole Lastensuojelun sijaishuollossa
kytkosta jarjestamisvastuuseen: valvontaviranomainen eika se valvo sijaishuoltopaikan sijaintihyvinvointialue
sopimusta tai palvelusetelituottajaksi valvontaviranomaisena kaikkia alueellaan osallistuu valvontaan yhteistyossa
hyvaksymista. olevia palveluntuottajia. sijoittajahyvinvointialueen ja AVI:n kanssa.

Lahde: Lehti & Co



Hoitoon ja palveluihin p

Lakiin perustuva

hoitoonpaasyn aikaraja

3/2026

aasy 1/2

Hoitoonpaasyn toteutuminen lakisaateisessa ajassa terveydenhuollossa

3/2025

Hoito-
takuun

Muutos

verrattuna vuoteen

Pohde
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x

Tiedon laatu ja
kattavuus

Erikoissairaanhoidon hoitoonpaasy, alle 6 kk

hoitoon paasseiden osuus (kaikki erikoisalat, 95 % 80 %

Oulun yliopistollinen sairaala, Oberon-tieto) *

Erikoissairaanhoidon hoitoonpaasy, alle 6 kk

hoitoon paasseiden osuus (Oulu, Kuusamo ja 81 % 76 %

Raahe, Lifecare-tieto) *

Alle 23 v. lasten ja nuorten
mielenterveyspalvelujen

hoitoonpaasy, alle 3 kk 90 % 80 %

hoitoon paasseiden osuus (Oulun yliopistollinen
sairaala, Oulu ja Raahe) *

Perusterveydenhuollon hoitoonpaasyn 3 kk

enimmaisajan toteutuminen (kaikki 98 % 99 %

ammattiryhmat ja palvelumuodot), 23 vuotta
taytténeet

Perusterveydenhuollon hoitoonpaasyn 14 vrk

enimmaisajan toteutuminen (kaikki 89 % 92 %

ammattiryhmat ja palvelumuodot), alle 23-
vuotiaat

Suun terveydenhuollon hoitoonpaasyn 6

kk enimmaisajan toteutuminen (kaikki 94 % 97 %

ammattiryhmat), 23 vuotta tayttaneet

Suun terveydenhuollon hoitoonpaasyn 4 kk

enimmaisajan toteutuminen (kaikki 99 % 96 %

ammattiryhmat), alle 23-vuotiaat

toteutuminen

Ei toteudu
kaikilla
potilailla

Ei toteudu
kaikilla
potilailla

Ei toteudu
kaikilla
potilailla

Ei toteudu kaikilla
potilailla

Ei toteudu
kaikilla
potilailla

Ei toteudu
kaikilla
potilailla

Ei toteudu kaikilla
potilailla

* Virallisissa THL hoitoonpaasytiedoissa ilmoitetaan erikoissairaanhoidon osalta 6 kk ylittdneiden osuus.
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2025

Parantunut

e

Parantunut

e

Parantunut

e

Ennallaan

>

Heikentynyt

AN

Heikentynyt

N

Parantunut

e

Laatu ja kattavuus on hyva

Laatu ja kattavuus vaihtelevaa

Ylivieska: Erikoissairaanhoidon tiedot eivat
ole mukana THL:n tiedon vastaanoton
ongelmien vuoksi.

Laatu ja kattavuus:

OYS: Hyva

Oulu ja Raahe: Vaihtelevaa

Ylivieska: Erikoissairaanhoidon tiedot eivat
ole mukana THL:n tiedon vastaanoton
ongelmien vuoksi.

Laatu ja kattavuus parantunut

Laatu ja kattavuus parantunut

Laatu ja kattavuus vaihtelevaa

Laatu ja kattavuus vaihtelevaa

Takaisin

etusivulle
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Palveluihin paasyn toteutuminen lakisaéteisessa ajassa sosiaalipalveluissa

Lakiin perustuva palveluihin Palvelutakuun Muutos verrattuna Tiedon laatu
paasyn aikaraja toteutuminen vuoteen 2025 ja kattavuus
Lastensuojelun Ei toteudu Heikentynyt _THL (Sotkanet,
palvelutarpeen arvioinnin valmistuminen 3 kk 77 % (2025) 80 % (2024) kaikilla s ind.3495)
kuluessa ajalla 1.4.-30.9. asiakkailla

S : . . Ennallaan THL (Sotkanet
Hyvinvointialueille osoitettujen . _ . ’
toimeentulotukihakemusten kasittely 7 96 % (2025) 96 % (2024) Fitoteudu Kokl > ind.3949)
arkipaivan kuluessa (lokakuu)

Kattavuus:
Vammaispalveluissa palvelutarpeen arvioinnit Ei Ei toteudu Koko Pohde (manuaali
aloitettu 0—7 arkipaivan kuluessa asian 98 % saatavissa kaikilla Ei voida arvioida nen tiedonkeruu)
vireilletulosta asiakkailla
Kattavuus:
Vammaispalveluissa palvelutarpeen arviointien Ei Ei toteudu Koko Pohde (manuaali
valmistuminen 3 kk kuluessa asian 89 % saatavissa kaikilla Ei voida arvioida nen tiedonkeruu)
vireilletulosta asiakkailla
Toteutuu
lakkaiden ymparivuorokautisen lakisdateisessa Parantunut Kattavuus:
palveluasumisen keskimaarainen 43 vrk 67 vrk palveluihin z Koko Pohde (manuaali
palveluihin paasyaika 3 kk kuluessa paasyajan nen tiedonkeruu)
puitteissa

Takaisin

etusivulle
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Ensihoito

Ensihoidon palvelutasopaatoksen toteuma

verrattuna palvelutasopaatdksen

mukaiset potilaiden
tavoittamisajat paranivat

Med (50 %) 90 % 90 % 90 %

1-3/2026 1-3/2025 1-3/2026 1-3/2025 1-3/2026 1-3/2025 1-3/2026 1-3/2025
edellisvuoteen verrattuna,
Muu taajama 0:08:54 0:09:31 0:18:56 0:19:06 . G s . e
0:33:37 0:34:33 0:49:42 | 0:48:43 v, tavoiteaikoihin ei viela
Asuttu maaseutu 0:17:56 0:18:32 0:32:10 0:33:01 kaikilta osin péésty.
Kehitystyota jatketaan
Muut alueet Ei maaritella = Ei maaritella = Ei maaritellda = Ei maaritelld Ei maaritella Ei maaritella | Ei maaritellda Ei maaritella edelleen.

PS-YTA Palvelutasopaatos 2026

A/B
Med (50%) 90 % 90 % 90 %
Ydintaajama 6 min 10 min
Muu taajama 8 min 15 min 30 min 120 min
Asuttu maaseutu 22 min 30 min
Muut alueet Ei maaritella | Ei maaritella | Ei maaritella | Ei maaritella
6

Takaisin
etusivulle
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Pohteen asiakaspalaute Q1 (1.1.-31.3.2026)

NPS 57 52

n= 35407 10746
— s e

Verkkosivu 4364 977

Laite 22839 6132

QR-koodi 2940 435

Paperi 788 104



Asiakaspalautekysymykset ja
Pohteen NPS Q1 (1.1.-31.3.26)

Asiakaspalauteohjelman kysymykset

1. Kuinka todenndkdisesti suosittelisit palvelua laheisellesi?
(NPS=Net Promote Score, nettosuositteluindeksi)
2. Mikad vaikutti kokemukseesi eniten? (avoin kysymys)

sekd seitseman (7) vdittamaa:

Saatavuus: Sain apua, kun sitd tarvitsin.

Kohtaaminen: Minulle jdi tunne, ettd minusta valitetddn kokonaisvaltaisesti.
Osallisuus: Hoitoani tai asiaani koskevat padtokset tehtiin yhteistydssa kanssani.
Turvallisuus; Koin oloni turvalliseksi hoidon tai palvelun aikana.

Tiedon saanti: Tieddn, miten hoitoni tai palveluni jatkuu.

Tiedon ymmarrettdvyys: Saamani tieto hoidosta tai palvelusta oli ymmadrrettavaa.
Hybdyllisyys: Koin saamani hoidon tai palvelun hyadylliseksi.

Arviointi: NPS 0-10, vaittamat asteikolla 1-5.
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Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi?

Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat

o ( NPS:52 19.5% 9.0% 71.5%

Jarjesta: WEBETREIGELLLLEGTEEL P v astausmaaran mukaan

6083
56.6
%
1603
890
149 625 o
% 58% 337 (31 206(19%)  226(213 Bi02% w2z R4 277 (26 %)
[ ||
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 [1]



Avoimet palautteet

» Palvelun asiantuntevuus ja
ystavallisyys saivat kiitosta
asiakkaiden kokemuksissa.

» Koettiin, etta apua ja tukea oli

saatavilla erilaisissa elamantilanteissa.

» Hyva viestinta ja turvallisuuden tunne
nousivat esiin palvelun vahvuuksina.

» Yksilollinen huomiointi ja laadukas

hoito olivat asiakkaille merkityksellisia.

Pohde

Pohjois-Pohjanmaan
hyvinvointialue

» Asiakaspalautteissa korostui tarve
sujuvammille palveluprosesseille ja
paremmalle saavutettavuudelle.

» Tiedonkulun ja ohjeistuksen selkeyttamista
toivottiin.

»Palveluiden kohdentamiseen ja
erityistarpeiden huomiointiin kaivattiin
parannuksia.

» Turvallisuuteen ja jatkuvuuteen liittyvat
asiat nahtiin kehityskohteina.

(avoimet palautteet analysoinnissa kaytetty tekoalya)

o

x
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Kantelut, muistutukset ja oma-valvonta-asiat e
1.1.2026-31.3.2026

10

hyvinvointialue

Yhteensa 520 tapausta: 498 muistutusta, 13 kantelua ja 9 omavalvonta-asiaa.
Muistutukset muodostavat selvasti suurimman osan kaikista tapauksista.

Kanteluiden ja omavalvonnan maarat ovat kokonaisuutena pienia, mutta niita esiintyy
useilla toimialueilla.

Toimialueet vastaavat omavalvonnallisesti asioiden selvittelyista, muistutuksiin
vastaamisista ja tilanteiden korjaamisista seka antavat lupa- ja valvontaviranomaiselle
lausunnot omavalvonnallisesti kaannetyista asioista.

o



Kantelut, muistutukset ja oma-valvonta-
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asiat 1.1.2026-31.3.2026
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Terveyden- ja sairaanhoidon palveluihin (153 muistutusta),

Suurimmat maarat kohdistuvat Oys-sairaalapalveluihin ja ensihoitoon (142)
Perhe- ja sosiaalipalveluihin ja Oys-psykiatriaan (117).

Ikdihmisten palveluissa (30),

Keskisuuret maarat nakyvat Vammaispalveluissa (25)
Kuntoutuspalveluissa (22).

Sairaanhoidollisiin palveluihin (8)

Pienemmat maarat kohdistuvat Hyvinvointialueen johtamiseen
Konsernipalveluihin, joissa korostuvat erityisesti kantelut.

Jarjestamistoiminnossa ei ole tarkastelujaksolla kirjattu kanteluita, muistutuksia eika
omavalvontatapauksia.

Ikdihmisten ja vammaisten palveluissa.

Omavalvontatapauksia esiintyy erityisesti

o

X



Muistutusten aiheet: W ide?

Hoito, palvelu ja hoitoonpaasy

12

Hoito tai tutkimus tai palvelu on yksi yleisimmista muistutusaiheista useilla
palvelualueilla.

Erityisen paljon tata aihetta esiintyy OYS sairaalapalveluissa ja
ensihoidossa seka terveyden- ja sairaanhoidon palveluissa.

Hoitoonpaasy tai palveluun paasy korostuu myos vahvasti ja on yksi
selkeimmista toistuvista teemoista.

Aihe viittaa asiakkaiden ja potilaiden kokemuksiin saatavuudesta,
jonotuksesta ja palveluun paasemisen sujuvuudesta



Muistutusten aiheet: Kohtelu, vuorovaikutus oo X
Ja tiedonsaanti

hyvinv

Epaasiallinen kohtelu tai kaytos on merkittava muistutusaihe etenkin perhe-
ja sosiaalipalveluissa, sairaalapalveluissa ja terveydenhuollon palveluissa.

Tiedoksisaanti ja yhteyden saaminen nakyvat useissa palveluissa toistuvina
teemoina.

Nama aiheet liittyvat asiakkaan kokemukseen vuorovaikutuksesta,
palveluasenteesta ja tiedon riittavyydesta.

Muistutukset osoittavat, etta palvelukokemuksessa itse asian lisaksi myos
kohtaaminen ja viestinta ovat keskeisia.

13



Muistutusten aiheet: Asiakirjat, paatoksenteko Pohios;zzcm:v;ag?

Pohde

Ja muut erityisaiheet
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Potilas- ja asiakasasiakirjamerkinnat ovat yksi toistuvista muistutusaiheista
eri palvelualueillla.

Paatoksenteko, todistukset ja lausunnot seka kasittelyaika nakyvat omissa
aihekokonaisuuksissaan.

Lisaksi muistutuksia kohdistuu esimerkiksi salassapitoon,
asiakasmaksuihin ja itsemaaraamisoikeuteen.

Kokonaisuutena muistutusaiheet jakautuvat seka hoidon ja palvelun
sisaltoon etta hallinnollisiin ja oikeusturvaan liittyviin kysymyksiin.



