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1 JOHDANTO

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavilla on lainsdadantoon perustuva velvollisuus seurata asukkaiden oi-
keuksien ja aseman kehitysta kunnissa ja antaa siita selvitys vuosittain hyvinvointialueelle seka var-
haiskasvatuksen osalta alueen kunnille. Potilas- ja sosiaaliasiavastaava palvelee seka julkisen etta
yksityisen sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaita seka varhaiskasvatuksen asiakkaita. Pohjois-Poh-
janmaan hyvinvointialueella potilas- ja sosiaaliasiavastaavat antavat yhden selvityksen. Selvityk-
sessa kaydaan lapi seka sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen asiakkaiden seka terveydenhuollon
potilaiden aseman ja oikeuksien kehittymista asiavastaaville tulleiden yhteydenottojen perusteella.
Selvitys ei ole kokonaiskuvaus alueen sosiaali- ja terveydenhuollon tai varhaiskasvatuksen palve-
luista tai niiden laadusta ja tilasta, vaan se antaa tietoa asiavastaaville tulleiden yhteydenottojen
perusteella asiakkaiden ja potilaiden kokemuksista ja tiedontarpeista sosiaali- ja terveydenhuollon
ja varhaiskasvatuksen palveluissa.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavaan ollaan yhteydessa paaasiassa silloin, kun sosiaali- ja terveyden-
huollon tai varhaiskasvatuksen palvelun laatu ja sisalto ei ole tayttanyt asiakkaan odotusta. Sosiaali-
ja terveydenhuollon seka varhaiskasvatuksen yksikdiden laadunhallinnassa ja omavalvontasuunni-
telmissa tulee olla sovittuna vastuut sekd menettelytavat, joissa opitaan palvelusta annetusta pa-
lautteesta, muistutuksista ja vaaratilanneilmoituksista. Yhteytta on otettu myos asioista, jotka eivat
kuulu varsinaisesti asiavastaavien tyon ydinsisaltédn kuten edunvalvonnasta, ylivelkatilanteista,
asumis- ja haatdtilanteista, perintdjuridiikasta ja rikoksiin liittyvista juridisista kysymyksista.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien tehtdvana on seurata asiakkaan ja potilaan oikeuksien toteutu-
mista, joten taman selvityksen kautta tuodaan esiin niita syita ja tilanteita, joissa oikeudet eivat ole
yhteydenottojen perusteella kaikilta osilta toteutuneet. Asiakkaat ja potilaat voivat vieda kokemiaan
epakohtia eteenpain paaasiassa muistutusten ja kanteluiden muodossa. Sosiaalihuollon asiakkai-
den osalta palveluista annettavat kirjalliset paatdkset mahdollistavat asioiden saattamisen oikai-
suvaatimus- ja valitusprosessien kautta aluehallituksen alaisen yksildasiainjaoston ja/tai tuomiois-
tuimien arvioitavaksi. Potilas- ja Idadkevahinkojen osalta on olemassa erityiset vakuutusjarjestelmat
korvauksia varten, jos hoidosta aiheutuu henkildvahinkoja potilaalle.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaava on puolueeton toimija asiakkaan/potilaan etujen toteutumisessa.
Potilas- ja sosiaaliasiavastaava ei ole valvova viranomainen, mutta vuosittaisessa selvityksessaan
hyvinvointialueelle ja varhaiskasvatuksen osalta kunnan/-kaupunginhallitukselle, han voi tuoda esiin
asiakkaan ja potilaan asemaa vaikeuttavia asioita ja ehdottaa toimenpiteitd yleisella tasolla esiin
tulleisiin ongelmiin ja epakohtiin. Vuoden 2024 selvitys on laadittu Pohteen organisaatiokaavion poh-
jalta ja jaoteltu naiden mukaan.
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2 POTILAS- JA SOSIAALIASIAVASTAAVATOIMINTA

Uusi laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista on tullut voimaan 1.1.2024. Uudessa
laissa sdadetaan potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien toiminnan jarjestamisesta seka
rippumattomuudesta, kelpoisuudesta ja tehtavista seka julkisen ettd yksityisen puolen sosiaali- ja
terveydenhuollon asioissa. Lisaksi uutena asiana saadetaan henkilétietojen kasittelysta. Potilas- ja
sosiaaliasiavastaavien tehtavat vastaavat uudessa laissa pitkalti aiempia potilas- ja sosiaali-
asiamiesten tehtavia. Asiavastaavien tehtdvana on muun muassa neuvoa potilaita, asiakkaita ja
heidan laheisidan, avustaa heitd muistutuksen teossa ja tiedottaa oikeuksista.

2.1 Asiavastaavatoiminnan rakenteet

Potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien toiminta on jarjestettava yhtenaisena hallinnollisena
kokonaisuutena erilldén hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiseen ja tuottami-
seen liittyvista tehtavista. Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella potilas- ja sosiaaliasiavastaava-
toiminta on jarjestetty sisaisen tarkastuksen yhteyteen. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavatoiminnasta
seka asiakkaiden ja potilaiden oikeuksista tiedotetaan Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueen inter-
net-sivuilla (pohde.fi) johon myds litetdan potilas- ja sosiaaliasiavastaavien selvitys.

Pohjois- Pohjanmaan hyvinvointialueen (POHDE) potilas- ja sosiaaliasiavastaavina ovat toimineet
vuonna 2024 Merja Jaakola (31.10.24 asti), Sisko Muikku, Kaisa Oikarinen ja Seija Piirainen seka
potilasasiavastaavana Kati Koivunen (31.10.24 asti) Lisaksi sosiaaliasiavastaavana toimi Kirsti Rah-
kola (30.4.24 asti).

2.2 Kaytannon asiavastaavatoiminta

Kaytdnnbssa potilasasiavastaava neuvoo yhteydenottajia potilaan oikeuksista terveydenhuollon
palvelujarjestelmassa seka ohjaa muissakin asioissa, kuten potilasasiakirjojen tarkastus- ja oikaisu-
menettelyyn liittyen. Potilasasiavastaavan kautta ei kuitenkaan luovuteta potilasasiakirjoja eika han
osallistu potilasasiakirjojen kasittelyyn. Potilasasiavastaavan puoleen voi kaantya myds silloin, kun
potilaalla on epaily potilas- tai [Adkevahingosta. Potilasasiavastaava ei tee hoitoon liittyvia paatdksia
eikd han voi muuttaa hoitopaatoksia. Potilasasiavastaava voi avustaa muistutuksiin, kanteluihin ja
potilas- ja lddkevahinkoilmoituksiin liittyen seka neuvoa terveydenhuollon vahingonkorvausasioihin
liittyvissa asiakirjojen laadinnassa. Potilasasiavastaavan yhteydenotto yksikk6on perustuu aina po-
tilaan suostumukseen.

Sosiaaliasiavastaava neuvoo yhteydenottajia sosiaalihuollon asiakaslain toteuttamiseen liittyvissa
asioissa. Asiakaslain tarkoituksena on edistaa asiakaslahtoisyytta, asiakkaan oikeutta hyvaan sosi-
aalihuoltoon seka hyvaan kohteluun ilman syrjintaa. Sosiaaliasiavastaava ohjaa, jos yhteydenottaja
on tyytymatdon saamaansa kohteluun tai palveluun sosiaalihuollossa tai tarvitsee neuvoja oikeuk-
siinsa liittyen. Sosiaaliasiavastaava voi avustaa muistutuksien tekemisessa ja antaa ohjausta
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kanteluihin seka oikaisuvaatimuksiin liittyen. Sosiaaliasiavastaava ei tee paatoksia eikd myénna
etuuksia. Han ei voi mydskaan muuttaa viranomaisen tekemia paatoksia.

3 YHTEYDENOTOT KOKO POHTEEN ALUEELLA

Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella potilas- ja sosiaaliasiavastaavat tilastoivat yhteydenotot
HaiPro:n sisalla toimiviin tilastointijarjestelmiin (SamRa ja PotRa). Vuonna 2024 tilastointi ei muo-
dostanut henkilorekisteria, koska yhteydenottajia ei tilastoitua tunnisteella vaan anonyymisti. Tilas-
tointipohjia on edelleen kehitetty vuoden 2024 valtakunnallisessa yhteistydssa muiden hyvinvointi-
alueiden seka Haipro-ohjelmiston tarjoajan kanssa.

Lakimuutoksen 'my6ta tammikuussa 2025 alkaen, kun on kyse muusta kuin asiakkaalle annetta-
vasta yleisestd neuvonnasta potilas- ja sosiaaliasiavastaavan on rekisterditdva antaessaan 8§:n 1
tai 2 momentin mukaista palveluja muun muassa seuraavia tietoja, asiakkaan nimi, laillisen edusta-
jan tai omaisen nimi, tietojen antamisen kielto, asiakirjan laatijan nimi ja asiakirjan laatimisajankohta.
Tilastointi tapahtuu edelleen Potra ja Samra tilastointijarjestelmaan, josta tiedot siirtyvat sahkoiseen
arkistointijarjestelmaan vuoden 2025 aikana. Lain mukaisesti tiedot sailytetdan 12 vuotta.

Suurin osa asiakkaiden yhteydenotoista (kuvio 1) tapahtuu puhelimitse (4108), lisaksi sahkoposti
(487) on etenkin ensiyhteydenotoissa yleinen tapa. Sahkdisen palvelukanavan yhteydenottoihin on
vuonna 2024 tilastoitu Omapohteen viestikanavan seka puhelimen tekstiviestisovelluksen kautta tul-
leita yhteydenottoja. Tietoturvallinen OmaPohde viestikanava digisotealustalla otettiin kayttoon asia-
vastaavapalveluissa 2024 maaliskuussa. Aiempien vuosien selvityksissa omien palvelukanavien
(Oulun omahoito, Nettirassi) kautta tulleet yhteydenotot oli tilastoitu sdhkdpostiyhteydenottoina.

Asiavastaavat ovat tavanneet asiakkaita toimistoilla seka alueiden sote- keskuksissa vuoden 2024
aikana 400 kertaa. Tarvetta fyysisille tapaamisille on ollut ja on edelleen. Usein asiakasryhmissa,
joissa henkilén fyysinen toimintavajaus asettaa esteitd esimerkiksi motoriikan (hienomotoriikka) tai
aistien (nakd, kuulo) suhteen on tarve avustamiselle. Tai sitten henkildlla ei ole mahdollisuuksia
itselldadn kayttda sahkoisia valineitd erilaisten asiakirjojen tekemiseen tai etdtapaamisiin. Perustus-
laissa (6 §, 20 § ja 21 §) sdadetdan yhdenvertaisuudesta, oikeusturvasta ja perusoikeuksien turvaa-
misesta, tdma toteutuu asiavastaavakontakteissa, kun asiakkaalle annetaan mahdollisuus tavata
asiavastaava myds kasvokkain ja saada néin tarvitsemaansa ohjausta ja neuvontaa.

' Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista
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Kuvio 1 Yhteydenottotapa potilas- ja sosiaaliasiamiehiin vuosina 2023 ja 2024

Alla olevassa kuviossa 2 esitetdan potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tulleiden kokonaisyhteydenot-
tojen maara vuosilta 2020-2024.
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Kuvio 2 Kokonaisyhteydenottojen maara 2020-2024

Yhteydenotoista suurempi osuus kohdentuu vuosittain edelleen potilasasiavastaaville, mita selittda
osittain se, ettéd Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueen yliopistollinen sairaala (OYS) tuottaa erityis-
tason erikoissairaanhoitoa myos yhteistydalueen neljalle muulle hyvinvointialueelle. Toisaalta poti-
lasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien yhteydenottojen luonne poikkeaa hieman toisistaan.

Yhteydenottoja Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueen potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tuli vuonna
2024 yhteensa koko Pohteen alueella 5281 (kuvio 2). Maara on kasvusuuntainen vuoteen 2023
verraten. Potilasasiavastaaviin otettiin yhteytta terveydenhuollon palveluita koskien 4217 kertaa ja
sosiaaliasiavastaaviin otettiin yhteytta sosiaalihuollon palveluita koskien 1064 kertaa.
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Potilasasiavastaaviin kohdistuvat yhteydenotot koskevat seka perusterveydenhuollon etta erikois-
sairaanhoidon palveluita. Sosiaaliasiavastaavien yhteydenotot kattavat seka aikuisvaeston etta lap-
siperheiden sosiaalipalvelut, vammaispalvelut, ikdihmisten palvelut, osittain paihdepalvelut seka
kuntien varhaiskasvatuksen.

4 POTILAS- JA SOSIAALIASIAVASTAAVATOIMINNAN YHTEYDENOTOT TOIMIALU-
EITTAIN

Kun asiakas ottaa yhteytta potilas- ja sosiaaliasiavastaavaan on hanelld huoli palveluiden sujuvuu-
desta liittyen joko sosiaali- tai terveydenhuoltoon. Alla olevassa taulukossa on esitetty yhteydenot-
tojen lukumaarat toimialueittain, vertailuna on yhteydenottojen maara vuodelta 2023 (taulukko 3).
Edellisvuoden vertailua tarkastellessa on syyta huomioida potilas- ja sosiaaliasiavastaavien tilas-
tointiohjelman kehittyminen vuoden 2024 aikana, asioita on saatu tarkemmin ja yksityiskohtaisem-
min tilastoitua kuin edellisena vuotena.

Toimialue Yhteydenottojen vertailuluvut Eniten yhteyden-
lukumaara 2024 2023 ottoja 2024

OYS-sairaala ja ensi- 1745 1518 ortopedia, tukielin,
hoito OSYP

Terveyden- ja sairaan- 1091 964 vastaanotot, ham-
hoito mashoitolat, akuutti-

osastot

Perhe- ja sosiaalipalve- 788 757 Lastensuojelu, muu
lut, OYS psykiatria sosiaalityd, mieliala-

hairiot ja akuuttipsy-
kiatria

lkaihmisten palvelut kotiin annettavat pal-

223 170 velut, ymparivuoro-

kautisen asumisen
palvelut

Vammaispalvelut 206 157 alueelliset vammais-
palvelut
asiakasmaksut ja

Konsernipalvelut 175 32 laskutus, arkisto- ja
kirjaamo, tietohal-

linto, hallintopalvelut
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Kuntoutuspalvelut 114 86 kuntoutuksen polikli-

nikat, laakinnallinen

kuntoutus
Sairaanhoidolliset pal- 15 23 kuvantaminen, pato-
velut logia
Yksityiset sosiaali- ja
terveydenhuollon pal- 187 ei tietoja eri toimijoita

veluntuottajat
Muita hyvinvointialu-
Muut 737 773 eita koskevat/ muu-
toin kohdentamatto-
mat yhteydenotot
Yhteensa 5281 4479

Taulukko 3 Yhteydenottojen maara 2024 toimialueittain

Yleisin syy (taulukko 4) ottaa yhteytta potilas- ja sosiaaliasiavastaavaan vuonna 2024 on ollut hoi-
toon liittyva asia, etenkin tyytymattdmyys saatuun hoitoon, hoitoon paasy, potilasvahinko ja yleinen
tiedontarve. Kielteisen kohtelun kokemukset ovat myds aiheuttaneet yhteydenottoja seka terveys-
etta sosiaalipalveluihin littyen. Sosiaalihuollon osalta eniten on mietityttaneet paatokset/sopimukset
seka palvelun toteuttaminen. Omakantaan, Kelaan ja edunvalvontaan liittyvat ohjaukset ovat lisdan-
tyneet. Yhdella asiakkaalla on saattanut olla useampi yhteydenoton syy, tama tulee huomioida tau-

lukoiden lukumaaria tarkasteltaessa.

Hoito 1518 tyytymattdmyys saatuun hoitoon
Hoitoon paasy 951 hoitotakuun ylittyminen, laakarille paasy
Potilasvahinko 931

Tiedontarve/tiedonsaanti 760 yleinen tiedontarve, saatu ohjaus

potilaan tai sosiaalihuollon asiakkaan koke-

Kielteinen kohtelu 783 mana

maksuun liittyvat asiat, kelan, omakannan tai

Muu asia 582 edunvalvonnan asiat
Tietosuoja 554 potilastietojen muuttaminen, tietojen tarkas-
tusoikeus
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toimenpideturvallisuus, turvattomuuden tun-

Turvallisuus 523 teen kokemus

Paatokset/sopimukset 449 viranhaltijapaatokset, asiakassuunnitelmat

Palvelun toteuttaminen 303 tyytymattdmyys saatuun palveluun

Jonotus- tai kasittelyaika 156 viranhaltijapaatosten kasittely, palveluun
paasy

Muistutusprosessi 98 muistutusvastauksen kasittelyaika, tyytymat-

tdmyys vastineeseen

Muut vahinkoasiat 53 ladke- ja esinevahingot

Taulukko 4 Syyt yhteydenotossa potilas- ja sosiaaliasiavastaavaan

5 OYS sairaalapalvelut ja ensihoito

Vuonna 2024 tilastoituja yhteydenottoja oli eniten edellisen vuoden tapaan koskien tukielinkirurgian
keskusta, liittyen hoitoon paasyyn tai leikkauksen onnistumiseen. Yhteydenotoissa korostuivat eten-
kin hoitoon paasyn enimmaisaikojen ylittyminen (hoitotakuu), tyytymattdmyys saatuun hoitoon tai
sairauteen/toimenpiteeseen liittyvat suunnitellut maaraaikais- tai kontrollitarkastukset eivat toteudu
suunnitellulla tavalla.

Asiakkaan erikoissairaanhoidon tarpeen arvioiminen alkaa kiireettémissa tapauksissa siita, ettéd han
saa perusterveydenhuollosta Iahetteen erikoissairaanhoitoon. Erikoissairaanhoidon tarpeen arvioin-
nin yhteydessa on arvioitava, pystyyko hyvinvointialue itse tuottamaan tutkimukset, hoidon ja kun-
toutuksen terveydenhuoltolaissa tarkoitetuissa enimmaisajoissa. Jos arvioidaan, etta hyvinvointi-
alue ei voi itse tuottaa tutkimuksia, hoitoa tai kuntoutusta laissa sdadetyissd enimmaisajoissa, sen
on jarjestettava ne hyvinvointialueesta annetun lain (611/2021) 9 §:n 1 momentissa tarkoitetulla ta-
valla tuottamalla ne yhteistoiminnassa toisen hyvinvointialueen kanssa tai hankkimalla ne sopimuk-
seen perustuen muilta palvelun tuottajilta. Asiakkaat ja omaiset [ahestyvat asiavastaavia siita, etta
hoitoon paasyn maaraaika on ylittynyt mutta ennen maaraajan ylittymista tai sen jalkeenkaan heille
ei ole jarjestetty hoitoa muilla tavoilla taikka ohjattu toiseen hoitopaikkaan hoitoa saamaan.

Yhteydenottoja tulee edellisvuosien tapaan myds siita, etta leikkauksia on jouduttu siirtamaan yllat-
taen, joskus useitakin kertoja. Leikkauksia on jouduttu perumaan potilaan ollessa jo paikan paalla
sairaalassa ja valmisteltuna leikkausta tai toimenpidetta varten. Myds kiireellista leikkausta odotta-
vat ovat saattaneet joutua odottamaan osastoilla useita paivia leikkausten aina siirtyessa. Tydikaiset
asiakkaat ovat tuoneet esille hoitoon paasyn ja hoidon viiveiden aiheuttamaa taloudellista rasitusta
tydkyvyn ollessa alentuneena. Asiakkaiden yhteydenotoissa kuuluu myos lisaantynyt huoli siita, etta
hoitoon paasy ei toteutuisi yndenvertaisesti.

Potilasta olisi aina hoidettava yhteisymmarryksessa hanen kanssaan. Asiakkaiden yhteydenotoissa
tuodaan esille tyytymattdmyytta siihen, kuinka he eivat ole paasseet osallistumaan hoitonsa suun-
nitteluun. Asiavastaaville on jonkin verran tuotu esille sita, ettad tehty hoidon suunnitelma on luettu

9
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itse vasta omakannasta tai kotiin tulleesta hoitopalautteesta. Laakari ei ole asiakkaan mukaan kasi-
tellyt asiaa riittavalla tavalla tai ymmarrettavasti vastaanoton aikana. Vaikeimpia tilanteita asiakkai-
den yhteydenotoissa ovat kertomukset siita, kuinka potilas ei ole saanut tietoa tutkimuksista ja niiden
tuloksista, kun kyseessa on ollut vakava ja henkea uhkaava sairaus. Myds omaiset ottavat yhteytta
liittyen tiedonsaantiin ja sen puutteisiin niissa tilanteissa, joissa omaisia kuullaan tarkeissa hoitopaa-
tOksissa. Lahtokohta lainsaadannoéssa kuitenkin on, etta potilaalle annetaan selvitys hanen tervey-
dentilastaan, hoidon merkityksestd, eri hoitovaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista seka muista ha-
nen hoitoonsa liittyvista seikoista. Lisaksi selvitys on annettava niin, etta potilas riittavasti ymmartaa
sen sisallon. Tilanteissa, joissa potilaalla ja hoitavalla ammattihenkilélla ei ole yhteista kieltd on huo-
lehdittava mahdollisuuksien mukaan tulkitsemisesta. Ymmarrettavalla tiedon antamisella terveyden-
huollon ammattihenkilot voivat lisata potilaan ymmarrysta hoitopaatdksen perusteisiin erityisesti sil-
loin, kun yhteisen ndkemyksen saavuttaminen hoidon toteuttamistavasta on vaikeaa.

Potilasvahinkoepailyihin liittyvat yhteydenotot ovat myds edelleen yksi suurimmista yhteydenoton
syista etenkin erikoisairaanhoitoon liittyen. Potilasvahinkoon liittyvaksi yhteydenotoksi yhteydenotto
tilastoituu, jos asiakas itse epailee, ettd kysymyksessa on mahdollisesti potilasvahinko, tassa ta-
pauksessa asiavastaava antaa ohjauksen vahinkoilmoituksen tekemiseen. Korvattavuudesta poti-
lasvahinkona paattaa vahinkoilmoituksen kasittelyn jalkeen potilasvakuutuskeskus.

6 Perhe- ja sosiaalipalvelut ja OYS psykiatria

6.1 Lastensuojelu

Perhe- ja sosiaalipalveluiden toimialueella lastensuojeluasioista otettiin eniten yhteytta edellisvuo-
den tapaan. Usein yhteydenotto liittyi palvelun toteutukseen tai erilaisiin sopimuksiin. Paljon kysyttiin
ohjausta kiireellisiin sijoituksiin ja huostaanottoihin liittyen. Usein yhteydenotto liittyi myos tyontekijan
kaytokseen ja yhteistydn sujumiseen. Palvelun toteuttamisessa eniten kysyttiin neuvoja asiakas-
suunnitelmaan liittyen. Yhteydenottajana oli useimmiten sosiaalihuollon asiakas itse.

Lastensuojelun tilanteet ovat usein hankalia seka monia tunteita herattavia. Yhteydenotoissa huol-
tajan kokemus, ettei tule kuulluksi tai negatiivinen kohtelu nousee esille herkasti. Lastensuojelun
tyontekija saattaa joutua tekemaan ratkaisuja, jotka ovat lapsen huoltajan tahtoa ja toiveita vastaan.
Myds vanhempien valiset huoltajuusriidat tuovat omat haasteensa lastensuojelutyéhdn. Osa huol-
tajista kokeekin, etta lastensuojelun tydntekija on perheen asiassa puolueellinen usein jommankum-
man vanhemman suuntaan. Tama voi ilmeta esimerkiksi huolena siita, etta ainoastaan toiselle huol-
tajalle on kerrottu asioita paatoksiin tai lapseen liittyen. Yhteydenottojen perusteella huoltajat koke-
vat haasteita saada dantaan kuulluksi tilanteissa, joissa lapsen sijoituspaikka ei valttdmatta vastaa
huoltajien toiveita. Huoltajat ovat jopa saattaneet tuoda ilmi tilanteita, joissa lapsen turvallisuus ei
ole taattua sijoituspaikassa esimerkiksi nuoren voimakas ahdistus ja itsetuhoisuus. Usein asiavas-
taaville tulevat yhteydenotot koskevat siis asiakkaan kokemusta lastensuojelun passiivisuudesta.
Usein huoltajat saattavat toivoa, etta lastensuojelu toimisi aktiivisemmin joissakin tilanteissa. Las-
tensuojelun tilanteet ovat monimutkaisia, ja asiavastaavan tietoon tulee paasaantdisesti vain yhtey-
denottajan ndkdkanta tapahtumista.
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6.2 OYS psykiatria

Oys psykiatrian toimialueella suurimmat yhteydenoton syyt olivat hoidon toteutukseen, itsemaaraa-
misoikeuteen, kielteiseen kohteluun seka hoitoon paasyyn liittyvia. Samoja ongelmia tuotiin esille
koskien seka avopalveluita ettd osastohoitoa. Yhteydenotoissa tarvetta koettiin usein tuelle, jolla
ensisijaisesti saataisiin esimerkiksi itsendainen asuminen, arkinen toimintakyky ja elamanhallinta tur-
vatuksi. Paihdepalveluita koskevissa yhteydenotoissa asiakas saattoi usein tuoda esille esimerkiksi
vahvempaa henkisen toimintakyvyn tukemisen tarvetta ladkehoidon rinnalle. Terapiapalveluita ja
erilaisia tutkimuksia kaivattin enemman, etenkin neuropsykiatrisiin oireisiin liittyen.

Itsemaaraamisoikeuteen liittyen asiakkaat sekd omaiset kysyivat ohjausta oikeuksistaan seka paa-
tOksista valittamisesta. Ollessaan tahdosta riippumattomassa hoidossa asiakkaat |ahestyvat asia-
vastaavia kysymalld muun muassa tiedonsaantioikeuksistaan seka siitd kuinka he voivat vaikuttaa
hoitoonsa ja esimerkiksi 1dakitykseen. Erityisen usein tuodaan esille sita, etta ladkaria ei saa tavata
tahdosta riippumattoman hoidon aikana riittdvan usein. Muita asioita, joista myds otetaan yhteytta,
on yhteydenpidon rajoittaminen seka omaisuuden haltuunotto.

7 Vammaispalvelut

Vammaispalveluissa yleisin syy yhteydenottoon olivat erilaiset kysymykset paatdksista ja sopimuk-
sista. Asiakkailla oli epatietoisuutta, mitd paatds tarkoittaa tai he olivat tyytymattdmia saamaansa
paatdkseen ja kyselivat neuvoa, miten voisivat valittaa paatdksesta. Paatoksia ja erilaisia sopimuk-
sia koskevat yhteydenotot liittyivat usein siihen, ettei asiakas saanut myonteista paatosta hake-
maansa palveluun tai aiemmin myonnetyn palvelun maaraa oli vahennetty. Paatokset liittyivat ylei-
simmin henkildkohtaisen avun jarjestamiseen, asunnon muutostdihin tai omaishoidon tukeen. Usein
asiakas kertoi, etta paatoksen saaminen oli viipynyt useita kuukausia. Epatietoisuutta oli joillakin
asiakkailla/omaisilla sen osalta tuleeko jotakin palvelua hakea erikseen hakemuksella vai riittdako
se, ettd asia on mainittu palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa.

Palvelutarpeen arviointiin liittyvissa yhteydenotoissa tuotiin esille, sita ettd asiakkaan tilannetta ei
olisi selvitetty riittavasti, eikd asiakkaan tai l[&heisten mielipiteitd ollut kuultu. Usein myds kerrottiin,
ettd asioita ei olisi kirjattu asianmukaisella tavalla. Asiakkaat toivat esille, ettd heidan mielestaan
heidan omalla mielipiteelld ei todellisuudessa ollut mitdan merkitysta. Lisaksi tuotiin esille puutteita
siina, kuinka asiakasta oli ohjattu heidan oikeuksistaan tai annettu tietoa erilaisista tarjolla olevista
palveluvaihtoehdoista.

Edellisen vuoden tapaan etenkin alkuvuoden 2024 aikana sosiaaliasiavastaavien tietoon tuli use-
ampia tapauksia, joissa hakemusten kasittelyaika oli yli kolme kuukautta.

8 Ikaihmisten palvelut

Ikdantyneiden palveluissa yhteydenottaja oli usein omainen, joka selvitteli I1aheisensa asioita. Epa-
tietoisuus ja erimielisyydet palvelujen sisallosta ja laajuudesta herattivat kysymyksia. Laheisten
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kokemus ikdihmisen parjadmisesta kotona nahtiin usein heikompana kuin mitéa palvelutarvetta ar-
vioiva viranomainen sen arvioi. Tama aiheutti asiakkaissa seka omaisissa tyytymattomyytta.

Yleisin yhteydenoton syy olikin huoli idkkadan parjddmisestd omassa kodissaan. Usein omainen koki,
ettd ikdantynyt ei parjaa yksin pitkia aikoja kotiin annettavien palveluiden avullakaan. Usein he esit-
tivat nakemyksen, ettd hyvinvointialueen palvelutarpeen arvioinnin mukaan tilanne arvioitiin toisin
kuin omainen tai asiakas itse sen koki. Palveluasumiseen jonotetaan ja omaiset kokevat, etta kri-
teerit palveluasumiseen paasemiselle ovat tiukat. On tarkeaa, ettd omaisella on ymmarrys siita,
miksi hakemus palveluasumisesta hylataan tai milla perusteilla palveluasumiseen paastaan.

Yhteydenotoissa tiedusteltiin myos palveluasumisen vierailuaikarajoituksista ja rajoitustoimenpi-
teista. Kyselyja tuli myds elvytyskieltopaatoksista. Elvytyskieltopaatds tuli usein laheisille yllatyksena
ja he kokivat, etta sitd ei olisi pitdnyt antaa tai heidan kanssaan ei keskusteltu asiasta. Osalla oli
my0s epatietoisuutta, siitd mita elvytyskieltopaatos tarkoittaa.

9 Terveyden ja sairaanhoidon palvelut

Perusterveydenhuollossa yhteydenottojen yhteisena nimittdjana on edellisen vuoden tapaan tyyty-
mattdmyys saatuun hoitoon seka vaikeus paasta hoitoon. Terveyden- ja sairaanhoidon palveluissa
yleisin yhteydenoton syy on terveyskeskuksen (sote- keskus) vastaanotolla tapahtunut tilanne, jossa
asiakas on saanut mielestaan virheellisen diagnoosin, hoitotoimenpiteen tai ladkarin lausunnon. Asi-
akkaat ovat tyytymattdmia myos siihen, ettd aikaa ei saa laakarille tai siihen, etta takaisinsoitto ei
toimi niin kuin pitaisi.

Useissa yhteydenotoissa asiakkaat ovat myos tyytymattomia potilaskirjauksiin, joihin he haluavat
hakea muutosta. Potilaskirjaukset tulee Kkirjoittaa niin, etta kirjaus vastaa laakarin vastaanotolla saa-
maa kasitysta potilaan tilanteesta ja nain ollen potilaan kasitys saattaa poiketa laakarin kasityksesta.
Sellaisissa tapauksissa kirjauksia ei valttamatta muuteta. Jos kirjausta ei muuteta, asiakkaalla on
oikeus saada kirjallinen vastaus, siihen miksi nain toimitaan. Erityisesti kirjaukset l1aakkeiden kayt-
toon liittyvissa asioissa herattavat asiakkaissa voimakkaita tunteita, ja niitd halutaan muuttaa. Asia-
vastaava ei ota kantaa ladkkeiden maaraamiseen tai lddketieteellisen hoitoon vaan ohjaa asiakasta
tekemaan muistutuksen tai tayttamaan henkilotietojen oikaisuvaatimuksen?.

10 Konsernipalvelut

Arkisto- ja kirjaamopalveluita kysytaan asiavastaavilta, kun halutaan tietaa erilaisten asiakirjojen ka-
sittelyyn liittyvia asioita. Erilaisia syitéd ovat lisdantyvassa maarin mm. muistutusprosessiin liittyvat
vastausajat ja kasittelyn tilanne. Muita syitd ovat muun muassa tietopyyntd ja muut asiakkaiden
vireille saattamien asioiden jatkokasittelyt tai erilaisten korvausvaateiden kasittely. Asiavastaavat
ohjaavat ottamaan kirjaamoon yhteytta, jos asianhallintajarjestelmasta ei muutoin selvid asiakkaan
kysymykseen vastausta. Kirjaamossa ei tokikaan paatoksia tehda, mutta sieltd voidaan asiakasta
auttaa saamaan tietoa asiansa kasittelyvaiheesta.

2 https://pohde.fi/meilla-asiakkaana/lomakkeet-ja-asiakirjat/
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Asiakasmaksuyksikkdon ja asiakaslaskutukseen liittyvia kysymyksia tulee myds usein. Asiavastaa-
vilta saatetaan kysya, laskuihin liittyen maksujen perusteista tai maksujen maarasta. Samoin saate-
taan kysya myo0s, pitddkd "huonosta” tai asiakkaan mukaan virheellisesta hoidosta maksaa.

11 Sairaanhoidolliset palvelut

Sairaanhoidollisiin palveluihin liittyvia yhteydenottoja oli edellisvuoden tapaan vahan. Kyselyt liittyi-
vat padosin kuvantamiseen ja siihen, etta oltiin tyytymattémia toimintaan tai erilaisten tutkimuksien
vastaukseen. Paaasialliset yhteydenoton syyt olivat siis tyytymattémyys hoidossa tai potilasvahin-
koepaily.

12 Kuntoutus

Kuntoutukseen liittyva yhteydenotto koskee yleensa kuntoutuksen poliklinikoita tai laakinnallista
kuntoutusta. Yhteydenotoissa on tuotu esille tyytymattdmyytta tutkimukseen tai lausuntoon. Yhtey-
denotoissa asiakkaat toivat esille nakemystaan siita, etta tilanteita muun muassa kuntoutuksen ar-
vioinnissa ei ole arvioitu riittdvan yksilollisesti.

Asiakkaat olivat tyytymattomia siihen, etta perusteita kuntoutuksen paattymiseen tai myontamisedel-
lytysten tayttymattomyyteen ei ollut kerrottu tai perusteltu riittavasti. Jotkut ovat tuoneet esille sita,
etta vaikka heille tulleessa kirjeessa on otsikkona “paatds”, siita ei kuitenkaan ole valitusoikeutta,
koska kyseessa on hoitopaatds. Hoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluun tyytymaton potilas voi
tehda kuitenkin muistutuksen tai kantelun.

13 Muut

Pohjois- Pohjanmaan potilas- ja sosiaaliasiavastaaville tuli vuoden 2024 aikana useita yhteydenot-
toja myos muita Suomen hyvinvointialueita koskien. Pelkastaan hyvinvointialueita tai alueiden sai-
raaloita koskevien yhteydenottojen tarkkaa lukumaaraa on vaikea eritella muista kohdentamatto-
mista yhteydenotoista, koska asiavastaavien kaytdssa oleva tilastointipohja ei taivu siihen.

Muihin yhteydenottoihin on tilastoitu myds yhteydenotot, joista ei ole saatu selville mita sosiaali- tai
terveydenhuollon tai muuta toimijaa yhteydenotto koskee. Usein muut kohtaan on tilastoitu myos
erilaisia kyselyita liittyen kauppojen ja muiden hyétytarvikeliikkeiden aukioloaikoihin, erilaisiin osoite-
ja puhelinnumerokyselyihin tai muita viranomaisia koskevia yhteydenottoja.

14 MUISTUTUKSET JA KANTELUT

Muistutusmenettelyn on tarkoitettu olevan asiakkaalle/potilaalle helppo ja matalan kynnyksen keino
saattaa oma asia kasittelyyn. Sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyvédan kohteluunsa tyytymatto-
malla asiakkaalla on oikeus tehda muistutus sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkilélle tai so-
siaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Terveyden- ja sairaanhoitoonsa tai siihen liittyvaan
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kohteluunsa tyytymattémalla potilaalla on oikeus tehda muistutus terveydenhuollon toimintayksi-
kossa terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle. Jos asiakas / potilas ei sairauden, henkisen toimin-
takyvyn vajavuuden tai muun vastaavan syyn vuoksi kykene itse tekemaan muistutusta tai jos han
on kuollut, muistutuksen voi tehda hanen laillinen edustajansa, omaisensa tai muu laheisensa. Toi-
mintayksikon on tiedotettava asiakkailleen muistutusoikeudesta riittavalla tavalla seka jarjestettava
muistutuksen tekeminen asiakkaalle mahdollisimman vaivattomaksi.

Vuoden 2024 selvitysta varten on pyydetty tiedot sosiaali- ja terveydenhuollon osalta Pohjois-Poh-
janmaan hyvinvointialueen (Pohde) kirjaamosta koskien muistutuksia ja kanteluita. Alla olevaan tau-
lukkoon 5 on koottu kaikki kirjaamosta saadut tiedot muistutuksista Pohteen toiminnan osalta.

MUISTUTUKSET Lukumaara
PALVELUALUEITTAIN 2024

P500 Tukielinkirurgian keskus 331
P315 Oulun l3hi- ja aluepalvelut 170
P275 Oys psykiatria 144
P270 Yhteiset palvelut 98
P260 Oulun alueelliset perhe- ja 85
sosiaalipalvelut

P475 Paivystyskeskus 77
P310 Oulunkaaren l3hi- ja alue- 75
palvelut

P505 Vatsakeskus 71
P470 Neurokeskus 63
P430 Yhteiset palvelut 55
P460 Lasten- ja naisten osaamis-

keskus 48
P330 Oulun eteldisen ldhi- ja 45
aluepalvelut

P455 Aistielinsairauksien keskus 34
P255 Oulunk.-Koillis. ja Lakeuden 31
palvelut

P305 Koillismaan ldhi- ja aluepal- 30
velut

P265 Oulun eteldisen ja Rannikon 29
perhe- ja sos.palvelut

P365 Oulun l3hi- ja aluepalvelut 26
P320 Lakeuden l3hi- ja aluepalve- 24
lut

P510 Geriatrian ja yleislddketie-

teen osaamiskekus 19
P515 Ensihoidon osaamiskeskus 18
P325 Rannikon ldhi- ja aluepalve- 18
lut

P360 Oulunkaaren l3hi- ja alue- 18
palvelut

P618 Fysiatrian osaamiskeskus 18
P380 O-E l3hi- ja aluepalvelut 16
P490 Sisatautikeskus 16
P300 Terveyden- ja sairaanhoi- 15
don yhteiset

P410 Oulun vammaispalvelut 14
P660 Kuntoutuksen aluepalvelut 13
P375 Rannikon l3hi- ja aluepalve- 12
lut

P485 Syopahoitokeskus 11
P650 Kuntoutuspalveluiden yh- 9
teiset

P435 Oys Konsti 9
P465 Leikkaus- ja anestesiakes- 8
kus

P480 Sydan 8

14
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P520 Vuodeosastohoitotyd

P355 Koillismaan ldhi- ja aluepal-
velut

P370 lakeuden l&hi-ja aluepalve-
lut

P530 avohoitotyo

P425 Oulun Eteldinen vammais-
palvelut

P670 Apuvilinepalveluiden osaa-
miskeskus

P495 Tehohoitokeskus

P110 Hallintopalvelut

P690 Ladkinnallisen kuntoutuk-
sen osaamiskeskus

P250 Toimialueen yhteiset

P390 Yhteiset palvelut

P350 Ikdihmisten palveluiden yh-
teiset

P415 Lakeuden vammaispalvelut
P335 Digitaalinen sote- keskus
P420 Rannikon vammaispalvelut
P450 Somatiikan yhteiset palve-
lut

P389 Yhteinen osaamiskeskus
P610 Diagnostiikan osaamiskes-
kus

P340 Tyoterveys

P400 Vammaispalvelujen yhtei-
set

P401 Koillismaan vammaispalve-
lut

P405 Oulunkaaren vammaispal-
velut

P535 Perioperatiivinen hoitotyo
P620 Lidke- ja potilashoidon
osaamiskeskus

YHTEENSA

1748

Taulukko 5 Muistutusten maara Pohteen toimialueilla 2024

Kantelut

Perhe- ja sosiaalipalvelut, OYS psyki-

atria
QOYS esh

Terveyden- ja sairaanhoidon palvelut

Vammaispalvelut
Ikadihmisten palvelut
Kuntoutuksen palvelut
YHTEENSA

38
17
12
10
6
1
84

Taulukko 6 Kanteluiden méaara Pohteen toimialueilla 2024 ja 2023

L

W wwas

NN

56
23
17
14
13

124

15

Vuoden 2024 aikana tulleiden muistutusten kokonaismaaraa tarkasteltaessa voidaan havaita maa-
ran nousua viime vuoteen 2023 verraten. Muistutusten maara on noussut 398 muistutusta enemman
vuoteen 2023 verraten. Toki edellisiin vuosiin 2022-2023 (505) verraten maaran kasvu on mailtilli-
sempaa. Tehtyjen kanteluiden maara sen sijaan on vahentynyt kaikilla palvelualueilla vuodesta
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15 Varhaiskasvatus

Varhaiskasvatuslain (540/2018) mukaan asiakaslaissa tarkoitetun kunnan sosiaaliasiavastaavan
tehtdvana on neuvoa ja avustaa asiakkaita myos varhaiskasvatuksen osalta. Vuoden 2024 aikana
varhaiskasvatukseen liittyvia yhteydenottoja on ollut viisi. (5) Varhaiskasvatukseen liittyvat yhtey-
denotot ovat siis olleet paasaantoisesti erittdin vahaisia. Lahtdkohtaisesti vanhemmat ovat saaneet
selviteltyd lapsen asioita ilman yhteydenottoa sosiaaliasiavastaavaan. Yhteydenotoissa on enim-
makseen kysytty ohjausta muistutuksen tai kantelun tekemiseen.

Pohjois- Pohjanmaan alueen kunnista on pyydetty tiedot varhaiskasvatusta koskevista muistutuk-
sista ja kanteluista. Varhaiskasvatuksen osalta muistutuksia ilmoitettiin tehdyksi vuonna 2024 (su-
luissa vuosi 2023) yhteensa 23 (10) ja kanteluita 10. (11). Muistutusten yhteismaara on nousussa
edelliseen vuoteen verraten, toki suurempi lukumaara sijoittuu pariin yksittdiseen kuntaan, kuten alla
olevasta taulukosta selvida. (taulukko 7).

Alavieska
Haapajarvi
Haapavesi
Hailuoto

li

Kalajoki
Kempele
Kuusamo
Kérsamaki
Liminka
Lumijoki
Merijarvi
Muhos
Nivala
Oulainen
Oulu
Pudasjarvi
Pyhajoki
Pyhajarvi
Pyhanta

Raahe

- O O O =~ ~ M O O OO OO OPN © O -~ 0o o -~ o
O O O O O O O o oo oo N ~ 0O ~ O o o o o o

Reisjarvi
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Sievi
Siikajoki
Siikalatva
Taivalkoski
Tyrnava
Utajarvi

Vaala

-~ O O o -~ o -~ o
O O O O o o o o

Ylivieska
Yhteensa 23

Taulukko 7 Pohjois-Pohjanmaalla vuonna 2024 kasitellyt varhaiskasvatuksen muistutukset ja kantelut kun-

-
o

tien ilmoitusten mukaan

Kuntakyselystd saadun tiedon mukaan varhaiskasvatukseen tehdyt muistutukset ovat koskeneet
usein paivakodin henkildston toimintaa tai henkiloston maaraa, joka on koettu liilan pieneksi lapsi-
ryhmiin nahden. Muistutuksia on tehty myos koetun tuen tarpeen riittdmattdomyydesta seka yhteis-
tyosta huoltajien kanssa. Lisaksi muistutuksissa oltiin huolissaan paivakodin ja lapsiryhman turvalli-
suudesta. Kantelut koskivat ruokajarjestelyita liiton lakon aikana, subjektiivista paivahoito-oikeutta,
tietosuojaa, paivakodin turvallisuutta, yksittaisen tydntekijan tai paivakodin johtajan toimintaa.
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16 Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien kehittamisehdotukset

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien nakemykset ja kehittdmisehdotukset tulisi ottaa huomioon sosi-
aali- ja terveydenhuollon palveluiden suunnittelussa ja toteuttamisessa. Terveyden- ja sosiaalihuolto
ovat kuntalaisten keskeisia arjen palveluita. Julkisen vallan on turvattava, sen mukaan kuin lailla
tarkemmin saadetdan, jokaiselle riittdvat sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistettava vaeston terveytta.
Julkisen vallan on myd@s tuettava perheen ja muiden lapsen huolenpidosta vastaavien mahdollisuuk-
sia turvata lapsen hyvinvointi ja yksildllinen kasvu.

Yleiset

1.

Kohtaamiseen seka asiakkaan/potilaan/omaisen ohjaamiseen kiinnitettdva huomiota kaikissa
palveluissa. Asiakkaan ja potilaan itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen.

Suurin osa yhteydenottajista tekee muistutuksen, koska toivoo, ettei sama tapahtuisi kenelle-
kdan muulle. Ymmarrysta ja empatiakykya jos asiakas kertoo epakohdista.

Sosiaalihuoltolain (6 §), terveydenhuoltolain (13 §) seka hallintolain (8 §) mukaista ohjausta ja
neuvontaa yllapidetdan koko ajan hyvinvointialueen palveluissa. Tarvittaessa neuvontavelvoit-
teesta on jarjestettava ammattilaisille koulutusta. Asiakkaan on saatava riittavaa ohjausta.
Ymmarrettavalla tavalla annetaan asiakkaalle selvitys asiakkaan oikeuksista ja velvollisuuk-
sista. Asiakkaalla on aina oikeus asiasta valittamiseen. Muistetaan selked muutoksenhakuoh-
jeistus viranhaltijapaatoksiin seka paatdksen pituuden huomioiminen.

Asianmukainen ohjaus asiakkaille/potilaille jos pyyntddn/hakemukseen ei pystyta heti vastaa-
maan. On tarkeaa tiedottaa asiakkaalle missa ajassa han voi odottaa saavansa vastauksen.

Sahkoéisen muistutuslomakkeen kayttéénotto vuoden 2025 aikana.

Lastensuojelu

Puolueettomuuden varmistaminen ammattilaisten tydssa. Selkeat prosessit ja kaytannoét tasa-
puolisen tiedonjakamisen toteuttamiseksi molemmille huoltajille/vanhemmille/asiakkaalle.
Asiakassuunnitelmat kdydaan lapi asiakkaan kanssa ja niihin tulisi sisallyttaa selkea vanhem-
muuden tuen suunnitelma myds. Ymmarrettavalla tavalla asiakkaalle selvitys palvelu- ja toimen-
pidevaihtoehdoista.

Asiakkaan/asianosaisten kuuleminen aina mahdollisuuksien mukaan, jos ei mielipidetta saada
selvitettya kirjataan se paatokseen. Valtetaan kayttamasta kiiretta/tyontekijoiden vahyytta kuu-
lematta jattamisen syyna.

Asioiden ymmartdmisen varmistaminen ammattitermistoon liittyen, koskee seka suullista etta

kirjallista viestintaa. Selkokielen hyddyntaminen mahdollisuuksien mukaan.
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Vammaispalvelut

1. Sen varmistaminen, etta jokainen asiakas saa kirjallisen paatdksen lain maarittamassa
maaraajassa. Maaraaikojen toteutumista olisi seurattava suunnitelmallisesti. Jos paatos
viivastyy jostakin syysta, ilmoitetaan tasta asiakkaalle.

Yleisneuvontaa nykyisille ja tuleville asiakkaille seka omaisille kattavammin.

Asiakkaiden palvelusuunnitelmien paivittdminen ajallaan.

Ikaihmisten palvelut

1. Kotiin annettavien palveluiden ja palvelun tarpeenarvioinnin riittdvan tihea paivittaminen
ja palveluiden tarpeen tarkastelu.
2. Palveluasumisen yksikdissa asuvien asiakkaiden yksildllisen tarpeen ja hoidon tarpeen

riittdva arviointi. Yleistettavia kaytantdja tulee valttaa, koska jokainen asiakas on yksild.

Terveydenhuolto seka erikoisairaanhoito etta perusterveydenhuolto

1. Kiireettdmien laakariaikojen lisddminen pidemmalle ajalle ja mahdollinen sahkoisen
ajanvarauksen mahdollistaminen. Asiavastaavien kokemuksen mukaan asiakkaat saat-
tavat jaksaa odottaa hieman pidempaankin, jos saavat tiedon, etta heille on varattu toi-
vottu kiireetdn vastaanottoaika.

Laakareiden/muiden asiantuntijoiden sovituista soittoajoista kiinni pitaminen.
Asiakkaalle ei saa syntya kasitysta, etta 1aakari ei tutki heita riittavasti heidan korkean
ikansa perusteella.

4. Ennaltaehkaisevan terveydenhuollon lisddminen. Ongelmien toteaminen ja hoitaminen
ajoissa vahentaa kustannuksia ja parantaa inmisten hyvinvointia.

5. Erikoissairaanhoitoon paasy lain edellyttamalla tavalla. Asiakkaat kokevat hoidon tai tut-
kimukseen jonottamisen kohtuuttomana.

6. Asiavastaaville tulleiden yhteydenottojen mukaan asiakasta ohjataan katsomaan oma-
kannasta tuloksia ja l1aakarin kommenttia asiaan. Miten varmistetaan, etta asiakas on
saanut tiedon ja riittdvasti ymmartanyt sen? Asiakkaat kokevat, ettd hoidon paatyttya ei

useinkaan ole mahdollisuutta enda olla yhteydessa hoitavaan laakariin.

Konsernipalvelut

1. Asiakasmaksu- ja laskutusasioista tiedottaminen ja muutosten nakyvyys varmistettava

alueen asiakkaille, mahdollinen asiakaslaskutus chat/neuvontapuhelin?
19
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2. Asiavastaaville tulleiden yhteydenottojen mukaan arkisto- kijaamon toiminnassa tulee
kiinnittdd huomiota asiakas/potilas-tietopyyntdjen ja asiakirjojen luovuttamiseen koh-

tuullisessa ajassa.
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Liite 1. Kuntakysely / varhaiskasvatus
Kysely potilas- ja sosiaaliasiavastaavan selvitysta varten

1. Vuoden 2024 aikana saapuneiden ja ratkaistujen varhaiskasvatusta koskevien muistu-
tusten maara, aiheet ja palvelualueet

2. Em. mainittujen muistutusten kasittelyaika

3. Kanteluiden maara 2024 seka niita koskevat aiheet/palvelualueet

Liite 2. Keskeiset lakimuutokset

Lastensuojelulaki (417/2007) 13 §
Lapset ja nuoret 35 asiakasta/ sosiaalitydntekija henkildstomitoitus (2023)
30 asiakasta/ sosiaalitydntekija henkildstomitoitus (2024)

Vanhuspalvelulaki (980/ 2012) 20 §
lakkaat 0,65 tydntekijad/ikdihminen henkildéstdémitoitus (2023) -> 0,7 siirretty 1.1.28 (*valittémaan
tydhon osallistuvat)

Sosiaalihuoltolaki (1301/2014) 22 a §
Yksin alaikaisena tulleet pakolaiset Ymparivuorokautinen perheryhmakoti (1.1.25)

Terveydenhuoltolaki (1326/2010) 14 §
Seulontaikaiset naiset ja miehet Seulontojen laajentaminen asteittain koskemaan laajempia ikaryh-
mia 2031

Vanhuspalvelulaki (980/2012) 14 a §
Laitoshoitoa tarvitsevat idkkaat
Pitkaaikainen laitoshoito voidaan toteuttaa vain, jos siihen on erityisia perusteita (1.1.28)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023)

Hyvinvointialueen omat ja ostamat palvelut 1.1.2024 alkaen tulee voimaan yhtenainen rekisterdin-
timalli seka julkisille etta yksityisille palveluille. Omavalvontasaadédkset vahvistuvat ja rooli koros-
tuu.

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023) 20 §

Palveluita tarvitsevat 1.1.2024 alkaen hyvinvointialueet jarjestavat potilas, tai sosiaaliasiavastaa-
vien toiminnan julkisessa ja yksityisessa sosiaali- ja terveydenhuollossa, tyoterveyshuollossa seka
varhaiskasvatuksessa.
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