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1. Johdanto

Sosiaaliasiamiehella on lainsaadantdoon perustuva velvollisuus seurata asiakkaiden oikeuksien ja
aseman kehitysta kunnassa ja antaa siitd selvitys vuosittain hyvinvointialueelle (aiemmin kunnan-
hallitukselle). Aiempina vuosina osassa Pohjois-Pohjanmaan kuntia seké sairaanhoitopiirissa on
my06s potilasasiamies vuosittain antanut oman selvityksen potilaan oikeuksien kehittymisesta. Poh-
jois-Pohjanmaan hyvinvointialueella potilas- ja sosiaaliasiamiehet antavat yhden selvityksen, jossa
kaydaan lapi seka sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen asiakkaiden seka terveydenhuollon potilai-
den aseman ja oikeuksien kehittymista asiamiehille tulleiden yhteydenottojen perusteella. Tama sel-
vitys toimitetaan hyvinvointialueen lisaksi alueen kunnille ja kaupungeille sekd kuntayhtymille. Poti-
las- ja sosiaaliasiamiehen selvitys ei ole kokonaiskuvaus alueen sosiaali- ja terveydenhuollon tai
varhaiskasvatuksen palveluista tai niiden laadusta ja tilasta, vaan se antaa tietoa asiamiehille tullei-
den yhteydenottojen perusteella asiakkaiden ja potilaiden kokemuksista ja tiedontarpeista sosiaali-
ja terveydenhuollon ja varhaiskasvatuksen palveluissa.

Selvityksessa on alussa kuvattu se, mita asiamiestoiminta on ja miten potilas- ja sosiaaliasiamies-
palvelu toteutuu Pohjois- Pohjanmaan hyvinvointialueelle. Taman jalkeen potilas- ja sosiaaliasiamie-
het ovat nostaneet yleisella tasolla esiin asioita liittyen asiakkaiden ja potilaiden asemaan, jotka kos-
kettavat koko Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialuetta ja mitkéa tulisi ottaa huomioon sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluita kehittdmisessa ja tuottamisessa. Pohjois-Pohjanmaan alue on jaettu kuu-
teen alueeseen: Lakeus, Oulu, Oulunkaari, Oulun etelainen, Koillismaa ja Rannikko, mink& vuoksi
tassa selvityksessa kuntien tai kaupunkien tiedot kasitellaan alueittain. Lopuksi Oulun yliopistollisen
sairaalan (PPSHP) on kasitelty tarkemmin potilasasiamiesten yhteydenottojen kautta. Selvityksen
tiedot on keratty vuodelta 2022, jolloin kunnat, kaupungit ja kuntayhtymat tuottivat sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palvelut. Selvitysta varten potilas- ja sosiaaliasiamiehet ovat tehneet kuntiin kyselyn
sosiaali- ja terveydenhuollon sekéa varhaiskasvatuksen osalta (liite). Selvitys on tehty yhteistydssa
jakamalla kirjoittamisvastuuta alueittain missa kukin asiamies on vuonna 2022 tyéskennellyt. Liséksi
osa tiedoista on koottu Merikratos Oy:n tekemista selvityksista, silla he tuottivat sosiaali- ja potilas-
asiamiespalveluita osille kunnille ja kuntayhtymille ennen hyvinvointialuetta.

Potilas- ja sosiaaliasiamieheen ollaan yhteydessa paaasiassa silloin, kun sosiaali- ja terveydenhuol-
lon tai varhaiskasvatuksen palvelun laatu ja sisalto ei ole tayttanyt laadullista odotusta. Sosiaali- ja
terveydenhuollon seka varhaiskasvatuksen yksikdiden laadunhallinnassa ja omavalvontasuunnitel-
missa tulee olla sovittuna vastuut seka menettelytavat, joissa opitaan palvelusta annetusta palaut-
teesta, muistutuksista ja vaaratilanneilmoituksista. Kerdamalla tietoa asiakkailta ja henkilokunnalta
sosiaali- ja terveydenhuollon ja varhaiskasvatuksen palveluista eri kanavien kautta, saadaan laaja
kasitys siitd, miten palvelut vastaavat hyvinvointialueen asukkaiden tarpeisiin.

Potilas- ja sosiaaliasiamiesten tehtdvéana on tukea asiakkaan ja potilaan oikeuksien toteutumista,
joten taman selvityksen kautta tuodaan esiin niita syita ja tilanteita, joissa oikeudet eivat ole yhtey-
denottojen perusteella kaikilta osilta toteutuneet. Asiakkaat ja potilaat voivat vieda kokemiaan epa-
kohtia eteenpdin paaasiassa muistutusten ja kanteluiden muodossa. Sosiaalihuollon asiakkaiden
osalta palveluista annettavat kirjalliset paatokset mahdollistavat asioiden saattamisen oikaisuvaati-
mus- ja valitusprosessien kautta aluehallituksen alaisen yksildasiainjaoston ja/tai tuomioistuimien
arvioitavaksi. Potilas- ja laakevahinkojen osalta on luotu erityiset vakuutusjarjestelmat korvauksia
varten, jos hoidosta aiheutuu henkilévahinkoja potilaalle.



Potilas- ja sosiaaliasiamies ei toimi oikeudellisesti asiakkaiden / potilaiden etujen ajajana, vaan han
on puolueeton toimija asiakkaan / potilaan etujen toteutumisessa. Tarvittaessa potilas- ja sosiaali-
asiamies voi olla asiakkaan / potilaan luvalla yhteydessa eri toimijoihin asioiden selvittamiseksi ja
osallistua tapaamisiin. Asiamiehet tekevéat yhteistyoté yleisella tasolla eri viranomaistahojen, palve-
lun tuottajien ja asiakasjarjestdjen kanssa. Jos potilas- ja sosiaaliasiamiehille tulee tietoon asiakkaan
/ potilaan asemaan heikentavasti vaikuttavia asioita, han voi esimerkiksi selvittda asiaa ja vieda
asiaa tiedoksi organisaation johdolle. Naiden yhteydenottojen kautta on mahdollista saada aikaan
tarvittavia muutoksia toiminnassa ilman erillistd muistutus — tai kanteluprosessia.

Potilas- ja sosiaaliasiamies ei ole valvova viranomainen, mutta vuosittaisessa selvityksessaan hy-
vinvointialueelle ja varhaiskasvatuksen osalta kunnan/-kaupunginhallitukselle, hén voi tuoda esiin
asiakkaan ja potilaan asemaa vaikeuttavia asioita ja ehdottaa toimenpiteita yleisella tasolla esiin
tulleisiin ongelmiin ja epakohtiin. Potilas- ja sosiaaliasiamiehet voivat tarvittaessa epakohtia havai-
tessa vieda asiat seka poliittisten paattdjien ettd valvovien viranomaisten tietoisuuteen tarvittavia
toimenpiteita varten.

2. Asiamiestoiminta on lakisaateista

2.1 Sosiaaliasiamies

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) sdadetéadn sosiaalihuollon asi-
akkaan oikeuksista. Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hy-
vaan kohteluun niin, ettei asiakkaan ihmisarvoa loukata seké niin, ettd asiakkaan vakaumusta ja
yksityisyyttd kunnioitetaan. Asiakkaalla on oikeus saada selvitys toimenpidevaihtoehdoista seka oi-
keus saada paatos tai sopimus sosiaalihuollon jarjestamisesta. Asiakkaalla on oikeus sosiaalihuol-
lon toteuttamista koskevaan palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muuhun vastaavaan suunnitelmaan, joka
on laadittava yhteisymmarryksessa asiakkaan tai hanen laillisen edustajansa tai omaisensa tai muun
l&aheisen kanssa. Asiakkaan toivomukset ja mielipide on otettava huomioon sosiaalihuoltoa toteutet-
taessa, ja muutoinkin asiakkaan itsemaaraamisoikeutta on kunnioitettava. Asiakkaalle on annettava
mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen, ja asiakasta kos-
keva asia on kasiteltava ja ratkaistava niin, etta ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu.

Sosiaaliasiamies on riippumaton toimija, jonka tehtava ja asema perustuvat lakiin sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista (jatkossa asiakaslaki). Asiakaslain 24 §:n mukaan sosiaaliasia-
miehen tehtdvana on:

1) neuvoa asiakasta asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

2) neuvoa ja avustaa asiakasta muistutuksessa

3) tiedottaa asiakkaan oikeuksista

4) toimia asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi seka

5) seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd hyvinvointialueella ja antaa siita selvitys
vuosittain hyvinvointialueelle.

Asiakaslain mukaan hyvinvointialueen on nimettava sosiaaliasiamies. Sosiaaliasiamies palvelee hy-
vinvointialueella seké julkisen sosiaalihuollon ettd yksityisen sosiaalipalvelun asiakkaita. Sosiaali-



asiamiehen tehtavand on mygds varhaiskasvatuslaissa (540/2018) saadetylla tavalla neuvoa asiak-
kaita lain soveltamiseen liittyvissé oikeuksista ja oikeusturvakeinoista. Sosiaaliasiamiehen rooli on
ohjaava ja neuvova. Sosiaaliasiamies ei voi osallistua sosiaalipalveluiden tuottamiseen. Hanen ase-
mansa organisaatiossa tulee olla puolueeton ja riippumaton.

Kaytannon tasolla sosiaaliasiamies voi esimerkiksi osallistua asiakkaan luvalla asiakasneuvottelui-
hin sek& neuvoa ja avustaa asiakasta oikaisuvaatimusten, muistutus- ja kanteluasiakirjojen laadin-
nassa. Sosiaaliasiamiehella ei ole itsenaista paatoksentekovaltaa eika sosiaaliasiamies voi muuttaa
viranomaisten tai toimielinten tekemié paatoksia. Tarvittaessa sosiaaliasiamies antaa neuvontaan
liittyen asiakasasiakirjojen tarkastus- ja oikaisumenettelyihin, mutta sosiaaliasiamiehelld ei ole kayt-
tooikeutta asiakasasiakirjoihin. Sosiaaliasiamiehen oikeus salassa pidettaviin tietoihin perustuu aina
asiakkaan suostumukseen. Sosiaaliasiamiehen yhteydenotto henkilékuntaan asiakkaan asioissa
perustuu aina asiakkaan suostumukseen, silla lAhtokohtaisesti sosiaalihuollon asiakkuus on jo sa-
lassa pidettavaa.

Sosiaaliasiamieheen voi ottaa yhteytta puhelimitse, sdhkodpostitse tai verkkoneuvonnan kautta. So-
siaaliasiamiehen luona on mahdollista asioida etukateen varatulla ajalla. Yhteytta sosiaaliasiamie-
heen voivat ottaa asiakkaat, heidan laheisensa ja omaisensa. Myos tydntekijat voivat tarvittaessa
olla yhteydessa sosiaaliasiamieheen. Sosiaaliasiamiehen kanssa on mahdollista asioida myds ano-
nyymisti. Yhteydenotot kirjataan tilastointijarjestelméén, joka ei muodosta henkilorekisteria. Sosiaa-
liasiamiehen palvelut ovat maksuttomia.

2.2 Potilasasiamies

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1993) maéarittelee potilasasiamiestoiminnan lakisaa-
teiseksi toiminnaksi siten, ettd jokaiselle terveydenhuollon toimintayksikdlle on nimettava potilas-
asiamies. Kahdella tai useammalla toimintayksikélla voi myos olla yhteinen potilasasiamies. Potilas-
asiamiehella tulee olla riippumaton asema organisaatiossa eika hanen tule osallistua potilaiden hoi-
toon.

Potilasasiamiehen tehtavat potilaslain 11 §:n mukaan:

1) neuvoa potilaita potilaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

2) avustaa potilasta 10 &:n 1 ja 3 momentin tarkoitetussa asioissa

3) tiedottaa potilaan oikeuksista

4) toimia muutenkin potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

Potilaan oikeusturvakeinoina toimivat pddasiassa muistutus ja kantelu. Hoitoonsa tai siihen liittyvaan
kohteluun tyytymaton voi tehda muistutuksen terveydenhuollon toimintayksikdssa terveydenhuol-
losta vastaavalle johtajalle. Potilaalla on oikeus tehda myds hallintokantelu valvoville viranomaisille .
Potilas- ja ladkevahingosta potilaalla on mahdollista saattaa asian korvattavuus arvioitavaksi Poti-
lasvakuutuskeskukseen tai Suomen Keskinaiseen ladkevahinkovakuutusyhtioon?. Lisaksi potilas voi

1 Aluehallintovirasto, Valvira, eduskunnan oikeusasiamies tai valtioneuvoston oikeuskansleri
2 www.pvk.fi, www.laakevahinko.fi



http://www.pvk.fi/
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hakea korvauksia vahingonkorvauslain (412/1974), tuotevastuulain (694/1990) tai kuluttajasuojalain
(38/1978) perusteella.

Kaytadnnossa potilasasiamies neuvoo yhteydenottajia potilaan oikeuksista terveydenhuollon palve-
lujarjestelmésséa sekd ohjaa muissakin asioissa, kuten potilasasiakirjojen tarkastus- ja oikaisume-
nettelyyn liittyen. Potilasasiamiehen kautta ei kuitenkaan luovuteta potilasasiakirjoja eikd potilas-
asiamies osallistu potilasasiakirjojen kasittelyyn. Potilasasiamiehen puoleen voi kaantyd myos sil-
loin, kun potilaalla on epdily potilas- tai ladkevahingosta. Potilasasiamies avustaa tarvittaessa risti-
riitatilanteiden ratkaisemisessa ja neuvoo valitusmenettelyssa. Potilasasiamies ei tee hoitoon liittyvia
paatoksia eika han voi muuttaa hoitopaatdksia. Potilasasiamies voi avustaa muistutuksiin, kantelui-
hin ja potilas- ja l&dkevahinkoilmoituksiin liittyen sek& neuvoa terveydenhuollon vahingonkorvaus-
asioihin liittyvissa asiakirjojen laadinnassa. Tarvittaessa potilasasiamies voi osallistua neuvotteluun
potilaan pyynngsta. Potilasasiamiehen yhteydenotto yksikkddn perustuu aina potilaan nimenomai-
seen suostumukseen. Potilasasiamiehiin saa yhteyden puhelimitse ja verkkoneuvonnan kautta. Li-
séksi on mahdollisuus asioida potilasasiamiehen toimipisteessé etukéteen varatulla ajalla. Yhteytta
voivat ottaa asiakkaat ja potilaat seké heidan laheiset ja omaiset. Myds henkilokunta voi olla yhtey-
dessa asiamieheen. Potilasasiamiehen palvelut ovat maksuttomia.

3. Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue

3.1 Asiamiestoiminnan rakenteet

Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella potilas- ja sosiaaliasiamiestoiminta toteutetaan omana toi-
mintana. Asiamiestoiminta toimii sisaisen tarkastuksen alaisuudessa ja esihenkilona toimii sisdisen
tarkastuksen paallikké Atte Karjalainen. Potilas- ja sosiaaliasiamiestoiminnasta sekéa asiakkaiden ja
potilaiden oikeuksista tiedotetaan Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueen internet-sivuilla (pohde.fi),
jonne myos liitetddn potilas- ja sosiaaliasiamiesten selvitys.

Potilas- ja sosiaaliasiamiestoimintaa toteutetaan alueellisesti:

¢ Oulun kaupungin sosiaaliasiamiestehtavat, Lakeuden potilas- ja sosiaaliasiamiestehtavat ja
Oulunkaaren sosiaaliasiamiestehtavat sekd Pohteen asiamiestoiminnan koordinoinnin hoi-
taa potilas- ja sosiaaliasiamies Mirva Makkonen (100 % tydaika). Toimisto sijaitsee Oulussa
Kumppanuuskeskuksessa.

¢ Oulun eteldisen alueen potilas- ja sosiaaliasiamiestehtavat hoitaa potilas- ja sosiaaliasiamies
Merja Jaakola (55 % tytaika, palvelu paasaantdisesti kolmena paivana viikossa). Toimisto
sijaitsee Ylivieskassa terveyskeskuksessa.

¢ Oulun kaupungin potilasasiamiestehtavat sekd Rannikon potilas- ja sosiaaliasiamiestehtavat
ja Koillismaan sosiaaliasiamiestehtavat hoitaa potilas- ja sosiaaliaasiamies Sisko Muikku
(asiamiestydhotn on kaytettavissa 80 % tybaika, 20 % tybajasta on Raahen seutukunnan
opetuskoordinaattorin tehtavia). Toimisto sijaitsee Raahen sairaalassa.

e Kaoillismaan ja Oulunkaaren potilasasiamiestehtavat hoitaa potilasasiamies Kaisa Oikarinen
(potilasasiamiestehtaviin 20 % tybaika, 80 % tybajasta tydskentelee sairaanhoitajan tehta-
vissa). Toimisto sijaitsee Kuusamon kaupungintalolla.

e Oulun yliopistollisen sairaalan, OYS Konsti:n ja NordLab:n potilasasiamiehena tydskentelee
Kati Koivunen (100 %). Toimisto sijaitsee Oulun yliopistollisessa sairaalassa.



o OQulaskankaan sairaalan potilasasiamiestehtavia hoitaa Hanna Kankaala (potilasasiamies-
tehtaviin 15 % tytaika, 85 % tyOajasta sairaalan sosiaalitydntekijand). Toimisto sijaitsee Ou-
laskankaan sairaalassa.

Yhteensa potilas- ja sosiaaliasiamiestoimintaan Pohteella on resursoitu 3,7 henkildtydvuotta, mika
jakautuu laskennallisesti potilasasiamiestoimintaan 2,55 henkilotyovuotta ja sosiaaliasiamiestoimin-
taan 1,15 henkilétybvuotta. Sosiaali- ja terveysministerion vuonna 2020 valmistuneen selvityksen
sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnasta suosituksen mukaan yhta paatoimista potilasasiamiesta tai
sosiaaliasiamiesta kohden tulisi olla enintaan 100 000—150 000 asukasta®. Terveydenhuollon osalta
tulisi huomioida perusterveydenhuolto ja erikoissairaanhoito erikseen. Pohjois-Pohjanmaan hyvin-
vointialueella sijaitseva Oulun yliopistollinen sairaala, miké& tuottaa erikoissairaanhoidon palveluita
neljalle hyvinvointialueelle. NordLab:n potilasasiamiespalveluiden tuottamisesta on tehty erillinen so-
pimus.

Ennen hyvinvointialueuudistusta Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella oli potilas- ja sosiaali-
asiamiestoimintaan liittyen kaytdsséa kuntien ja kuntayhtymien omaa resurssia 5,15 henkilotyévuotta.
Taman lisdksi osa kunnista ja kuntayhtymista osti yksityiselta palveluntuottajalta potilas- ja sosiaali-
asiamiespalvelut, mik& vuositasolla on kustannuksiltaan vastannut noin 0,85 henkildty6vuotta. Alue-
hallitus on linjannut, etta Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue ei osta potilas- ja sosiaaliasiamiespal-
veluita yksityisiltd palveluntuottajilta vaan palvelu toteutetaan oman toimintana. Hyvinvointialueella
asiamiespalvelut toteutetaan siis huomattavan pienemmalla resurssilla kuin aiemmin (kaytannossa
vahennys 2,3 henkilétyévuotta).

Potilasasiamiesten ja potilas- ja sosiaaliasiamiesten luokse toimistolle voi varata ajan tapaamista
varten. Asiamiehet ovat tavoitettavissa puhelimitse paasaantdisesti paivittain. Lahtdkohtaisesti Poh-
jois-Pohjanmaan hyvinvointialueella on kaytéssad myds turvasahkoposti, vaikkakin sen toiminnassa
on teknisia haasteita. Oulun ja Rannikon alueella on kaytettavissa myos verkkoneuvonnan palvelut
vahvan tunnistautumisen kautta Oulun omahoitoon ja NettiRassiin. Asiakkaille on mahdollisuus jar-
jestaa myos etavastaanottoja teams-yhteydella heidan néin toivoessa. Aiemmin asiamiehen tapaa-
misia on jarjestetty asiakkaiden asuinkuntaan hanen niin toivoessa, mutta siirryttdessa hyvinvointi-
alueelle tdma toiminto on jadnyt poissa, silla potilas- ja sosiaaliasiamiehille ei ole varattu maarara-
hoja tahan liikkumiseen toimistolta asiakkaiden tapaamisiin. Taméa osaltaan voi heikentaa palvelun
saamista, silla potilas- ja sosiaaliasiamieskaynteja varten ei esimerkiksi voi kayttaa Kela-taksikyyteja
eikd matkoihin saa mistaan avustusta. Potilas- ja sosiaaliasiamiehilla ei ole mahdollisuutta osallistua
paikan paalla tiedottamisen ja vaikuttamisen osalta erilaisiin jarjestdjen, yhdistysten, koulutusorga-
nisaatioiden koulutus, - tiedotus- ja keskustelutilaisuuksiin kuten aiemmin vaan maararahojen vuoksi
mahdollisuus osallistua tapahtuu vain etayhteydella.

Potilas- ja sosiaaliasiamiestoiminnan osalta on tulossa lainsdadantéuudistus, joka tulee muuttamaan
erityisesti potilasasiamiestoiminnan osalta hyvinvointialueiden velvoitteita. Valmisteilla oleva laki po-
tilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista velvoittaa hyvinvointialueen tuottamaan potilas-
asiamiespalveluita myos alueellaan oleville yksityisille terveydenhuollon toimijoille, jotka nykyisin
lainsdddannoén mukaan ovat velvollisia itse nimeamaan potilasasiamiehen. Tama tulee liséaméaan

3 Sosiaali- ja terveysministerion raportteja ja muistioita 2020:13. Selvitys sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnasta. Asiamiestoiminnan
tausta, nykytila ja tulevaisuus. Tuomas Kumpula



hyvinvointialueen tuottaman potilasasiamiespalvelun tarvetta huomattavasti®. Liséaksi on huomioi-
tava, ettd 1.1.2024 jalkeen ei ole enad mahdollista tehda potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtavia
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilastyon ohella.®

3.2 Yhteydenotot

Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella potilas- ja sosiaaliasiamiehet tilastoivat yhteydenotot
HaiPro:n sisalla toimiviin tilastointijarjestelmaan (SamRa ja PotRa), jotka eivat muodosta henkilore-
kisterid eika yksittaisia yhteydenottajia voi niisté tunnistaa. Potilas- ja sosiaaliasiamiehilld ei ole paa-
sya asiakas- ja potilastietojarjestelmiin Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella.

Tahan selvitykseen kootut yhteydenotot on keratty aiemmissa organisaatioissa kaytdissa olleista
tilastoinneista, jota ovat olleet moninaiset alueella. Yhteydenotto voi olla yksi puhelu, jossa asiakas
saa heti vastauksen esittamiinsa kysymyeksiin tai yhteydenotto saattaa siséltda useita yhteydenot-
toja, selvitysty6ta sekad tapaamisia. Selvityksessé esiin tuodut yhteydenotot on pyritty kuvaamaan
niin, ettei yksittaisia yhteydenottoja voi tunnistaa. Yhteydenottojen maarat sosiaali- ja potilasasia-
mieheen vaihtelevat kunnittain, mihin vaikuttaa erityisesti kuntien koko ja sita kautta palveluita kayt-
tavien asiakkaiden méaara. Yhteydenottojen maarat vaihtelevat myds vuositasolla jonkin verran, mi-
hin voi vaikuttaa esimerkiksi palveluihin tulevat muutokset, lain muutokset, henkildkunnan vaihtu-
vuus tai puute.

Taulukkoon 1 (sivulla 9) on koottu yhteydenottoméaaria seka sosiaaliasiamieheen (SAM) etta poti-
lasasiamieheen (PAM). Yhteydenotoista selkedsti suurempi maara kohdentuu potilasasiamieheen,
mitd selittda osittain se, ettd mukana on myds Oulun yliopistollisen sairaala, joka tuottaa erityistason
erikoissairaanhoitoa neljalle hyvinvointialueelle. Toisaalta potilasasiamiesten ja sosiaaliasiamiesten
yhteydenottojen luonne poikkeaa hieman toisistaan.

4 Pohjois-Suomen aluehallintovirastosta vuonna 2022 saadun tiedon mukaan Pohjois-Pohjanmaan alueella on yksityisten terveyden-
huollon palveluntuottajia 355 kpl, joilla toimintayksikoitd on 656 kpl. Naista ei ole erillista potilasasiamiesrekisteria.

5 StVM 49/2022 vp (eduskunta.fi)



https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/Mietinto/Sivut/StVM_49+2022.aspx

Muut

Koillismaa

Oulu

Lakeus

Rannikko

Oulun

etelainen

Oulunkaari

PPSHP
NordLab
Yhteensa

Kuusamo
Taivalkoski
Oulu
Liminka
Lumijoki
Muhos
Hailuoto
Tyrnava
Kempele
Raahe
Siikajoki
Kalajoki
Merijarvi
Pyhéjoki
Nivala
Alavieska
Ylivieska
Oulainen
Sievi
Reisjarvi
Haapajarvi
Pyhajarvi
Kérsamaki
Pyhanta
Siikalatva
Haapavesi
Pudasjarvi
Utajarvi
Vaala

li

2019 2020 2021 2022
SAM PAM SAM PAM SAM PAM SAM PAM
6 240 13 274 30 328 24 344
12 90 15 98 28 139 45 133
5 17 1 17 8 29 3 38
334 591 458 724 606 889 353 819
28 15 13 14 25 40 7 32
24 7 10 2 13 2 3 3
20 15 14 18 30 29 25 29
2 1 4 2 6 7 2 1
13 17 16 13 17 12 16 14
20 19 28 27 37 50 30 59
463 453 xe 401 i 431
- - - -
86 58 103 - 79
- -
- -
65 70 56 44 36 47 18 53
24 14 25 6 16 12 21 14
61 116 50 105 52 112 43 91
z z 82 136 41 78 36 63
16 12 28 7 13
7 10 2 7 7
11 21 25 29 56 35 42 29
9 26 9 14 21 53 6 68
1 * 7 * 0 * 3 *
0 3 2 12 3 15 6 7
49 33 73 23 25 20 14 26
45 46 52 20 45 12 41
24 12 23 39 16 73 27 72
5 o 3 o 4 o 7 w
23 o 28 o w 6 "
51 - 62 * 17 = 16 *
X 1461 X 1376 X 1489 X 1334
X 21 X 23 X 19 X 13
1387 2759 1586 3021 1627 3473 1289 3170

*** pam-sam yhteydenottoja ei ole eritelty, siséltyvét kaikki samaan

** Qulunkaaren yhteydenottoja, merkitty Pudasjarven kohdalle

* Potilasasiamiespalvelun tuottanut Terveystalo, yhteydenottoja ei ole tilastoitu

X Terveydenhuollon yksikkd, ei sosiaaliasiamiespalvelua

Taulukko 1. Yhteydenotot potilasasiamieheen ja sosiaaliasiamieheen Pohjois-Pohjanmaalla
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Yhteydenottojen keskinainen vertailtavuus Pohjois-Pohjanmaalla tai valtakunnallisesti ei ole talla
hetkella mahdollista erilaisten tilastointitapojen vuoksi. Tilastoinnin vaihtelevuudesta kertoo esimer-
kiksi se, ettd osa asiamiehista on tilastoinut asiakkaan yhteydenoton kerran per yksi asia, vaikka
asian hoitoon liittyy useampi kontakti asiakkaan taholta, osa taas tilastoi erikseen jokaisen yhtey-
denoton, vaikka yhteydenotot liittyvat saman asian hoitoon. Toisaalta yhteydenotot sinansa ei suo-
raan kerro resurssin kaytosta, silla yksi yhteydenotto voi tarkoittaa laajoja selvitystdité tai asia voi
selvita lyhyehkollda neuvonnalla puhelimitse. Tyypillisesti yhteydenotot tapahtuvat puhelimitse. Jon-
kin verran ohjausta ja neuvontaa annetaan kirjallisesti (suojatun) sahkopostin ja/tai erilaisten verk-
koneuvontojen kautta (vahva tunnistautuminen). Osa asiakkaista kdy henkilokohtaisesti vastaan-
otolla asiamiehen luona tai palvelua annetaan teams-yhteyden kautta.

Potilas- ja sosiaaliasiamiesten yhteydenottojen tilastoinnista ja sisalldista ei ole talla hetkella valta-
kunnallista maaritysta eika selvityksista saatua tietoa ole koottu yhteen. Uusi valmisteilla oleva laki
potilas- ja sosiaaliasiavastaavista tulee muuttamaan taman, silla lainsdadantéuudistus velvoittaa
vuoden 2025 alusta alkaen Terveyden ja hyvinvoinnin laitosta (THL) keraamaén tietoja potilas- ja
sosiaaliasiavastaavien yhteydenotoista.

3.3 Muistutukset ja kantelut

Muistutusmenettely on asiakkaalle /potilaalle helppo ja matalan kynnyksen keino saattaa oma asia
kasittelyyn. Sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattomalla asiakkaalla on
oikeus tehda muistutus sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkilélle tai sosiaalihuollon johtavalle
viranhaltijalle. Terveyden- ja sairaanhoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattémalla poti-
laalla on oikeus tehda muistutus terveydenhuollon toimintayksikdssa terveydenhuollosta vastaavalle
johtajalle. Jos asiakas / potilas ei sairauden, henkisen toimintakyvyn vajavuuden tai muun vastaavan
syyn vuoksi kykene itse tekem&an muistutusta tai jos han on kuollut, muistutuksen voi tehda hanen
laillinen edustajansa, omaisensa tai muu laheisensa. Toimintayksikdn on tiedotettava asiakkailleen
muistutusoikeudesta riittavalla tavalla seka jarjestettdva muistutuksen tekeminen asiakkaalle mah-
dollisimman vaivattomaksi.

Selvitysta varten on Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueen kaupungeista. kunnista ja kuntayhty-
mista pyydetty tiedot sosiaali- ja terveydenhuoltoa seka varhaiskasvatusta koskevia muistutuksia ja
kanteluita (kyselyt liitteend). Taulukkoon 2 (sivulla 11) on koottu kaikki saadut tiedot muistutuksista
ja kanteluista. Kaikilta ei ole saatu vastauksia kyselyyn. Tiedot jaivat kokonaan saamatta terveyden-
huollon osalta: Kéarsdméen kunnalta, Oulaisten kaupungilta ja Siikalatvan kunnalta. Sosiaalihuollon
osalta tiedot muistutuksista ja kanteluista jaivat puuttumaan Kuusamon kaupungilta ja Taivalkosken
kunnalta. Varhaiskasvatuksen osalta tieto jai saamatta Oulaisten kaupungilta. Osassa kunnissa/
kaupungeissa tietoja muistutusten ja kanteluiden maarasta, kasittelyajoista ja/ tai sisalldista ei ole
keratty lainkaan, vaikka muistutukset ja kantelut tulisi sailyttaa. Niitd ei kuitenkaan saa sailyttaa
osana asiakas- ja potilasasiakirjoja. Se, etta tietoa ei ole saatavilla tai niihin liittyviin kyselyihin ei
vastata lainkaan, antaa viitteita siita, ettd muistutusmenettelya ja kanteluita ei ole pidetty tarkedna
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden kehittdmisen ja asiakkailta /potilailta saatavan kokemuksen
tietolahteend. Toisaalta epaselvaksi jad se, miten organisaatio suhtautuu muistutukseen ja kante-
luun asiakkaan / potilaan tosiasiallisena oikeusturvakeinona, kun edes naiden lukuméaaraa ei tiedeta
organisaatiossa. Huomioidaanko muistutuksissa ja kanteluissa esiin tulleet poikkeamat siten, etta
ne vaikuttavat annettavaan hoitoon tai palveluun?



0 eyde olto osiaa olta arhaiskasva
Muistutukset | Kantelut |Muistutukset| Kantelut |Muistutukset{ Kantelut
Alavieska k k k k 0 0
Haapajarvi 11 5 6 0 0 0
Haapavesi 4 1 4 0 0 0
Hailuoto 0 0 1 0 0 0
li z z z z 1 0
Kalajoki 5 2 4 1 0 1
Kempele 15 5 5 8 1 1
Kuusamo 4 5 a a 1 1
Karsamaki a a 0 0 0 0
Liminka 1 1 1 2 0 0
Lumijoki 0 0 1 1 0 0
Merijarvi i i i i 0 0
Muhos 2 0 2 1 0 2
Nivala k k k k 0 0
Oulainen a a 0 0 a a
Oulu 205 7 64 4 12 7
Pudasjarvi 2 17 13 2 2
Pyhajoki y y y y 0 0
Pyhajarvi p p p 0 0 0
Pyhanta 0 0 0 0 0 0
Raahe 26 1 35 13 0 0
Reisjarvi p p p 0 0 0
Sievi k k k k 0 0
Siikajoki y y y y 0 1
Siikalatva a a 0 0 1 0
Taivalkoski q q g g 0 0
Tyrnava 6 0 0 2 0 0
Utajarvi z z z z 0 0
Vaala z z z z 0 0
Ylivieska 19 0 14 4 3 0
oYS 385 57 X X X X
Yhteensa 691 86 154 49 21 15

k= PPKY Kallion luvut (Alavieska, Nivala, Sievi, Ylivieska) ovat Ylivieskan luvuissa

z= Oulunkaaren luvut sisaltyvat Pudasjérven lukuihin

i= Kalajoen lukuihin sisaltyvat Merijarven luvut

&= tietoa ei ole saatu

n= Oulun sosiaalihuollon osalta luvut voivat olla isommat

y= Raahen lukuihin siséltyvat Pyh&joen ja Siikajoen luvut

p= Seléanteen luvut (Reisjarvi, Haapajérvi, Pyhajarvi) ovat Haapajarven luvuissa

g= ei ole tietoa onko talletettu tai tilastoitu terveydenhuoltoa koskevia muistutuksia ja kanteluita, g= ei saatu tietoa kaikilta sos. huollon alueilta

X= ei koske terveydenhuollon organisaatiota

Taulukko 2. Pohjois-Pohjanmaalla vuonna 2022 kasitellyt muistutukset ja kantelut

11
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Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueelle on tehty omat lomakkeet sek& potilaslain etta sosiaalihuol-
lon asiakaslain mukaisten muistutuksen tekemisté varten. Lomakkeet on mahdollista tayttada sahkai-
sesti ja toimittaa joko viemalla tai postittamalla Pohteen kirjaamoon. Lisdksi on mahdollista toimittaa
muistutus turvasahkdpostin kautta. Toivottavaa, ettéd Pohteelle mahdollisimman pikaisesti saataisiin
kayttoon vahvan tunnistautumisen kautta sahkdinen asiointi muistutuksia tekemista varten.

Muistutus tulee tehda paasaéntoisesti kirjallisesti. Muistutus voidaan tehda myos suullisesti erityi-
sesta syysta. Toimintayksikon tai johtavan viranhaltijan on kirjattava muistutus ja kasiteltdva se asi-
anmukaisesti ja annettava siihen kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa muistutuksen tekemisesta.
Valvira on maaritellyt muistutuksen kohtuulliseksi kasittelyajaksi 1—4 viikkoa. Vastaus on perustel-
tava. Muistutukseen annettuun vastaukseen ei saa hakea muutosta valittamalla. Muistutuksen teke-
minen ei rajoita asiakkaan oikeutta hakea muutosta siten kuin siité erikseen sdadetdan. Muistutuk-
sen tekeminen ei mydskaan vaikuta asiakkaan / potilaan oikeuteen kannella asiastaan valvoville
viranomaisille.

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkailla oleva muistutusoikeus tulisi olla ensisijainen keino suh-
teessa kanteluun reagoida, selvittda asiaansa ja saada siihen vastaus. Asian tutkiminen kanteluna
valvontaviranomaisen toimesta on toissijainen menettely tilanteissa, joissa asiakas tai potilas on tyy-
tymaton palveluunsa, hoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa tai esittaa epailyn virheellisesta me-
nettelystd. Muistutusmenettelyn ensisijaisuus tarkoittaa sitd, etta asiat kasiteltaisiin aina paasaantoi-
sesti ensin siind toimintayksikdssa, jossa muistutukseen johtanut hoito tai siihen liittyva asia on ta-
pahtunut. Muistutus tulisi kasitella mahdollisimman nopeasta ja tehokkaasta sielld missa asia on
tapahtunut. Muistutusmenettelyn ensisijaisuutta tukee lainsdaddannén mahdollisuus, jossa valvonta-
viranomaisilla on harkintaansa perustuen mahdollisuus siirtaa niille tehty kantelu toimintayksikkdon
muistutuksena kasiteltavaksi sellaisissa tilanteissa, joissa muistutusta ei ole ennen kantelun teke-
mista tehty. Tuolloin muistutukseen annettu vastaus tulee toimittaa sekd kantelun tekijalle etta sen
muistutuskasittelyyn siirtdneelle valvovalle viranomaiselle.

Muistutusmenettelya voidaan arvioida myés toimintayksikon etuna, silla toimintayksikkd voi kasitella
asian itsenaisesti ja omilla resursseillaan ilman kolmansien tahojen puuttumista asiaan. Asian pe-
rusteellisella kasittelylla toimintayksikdissa voidaan vahvistaa toimintayksikbn omia menettelyja ja
edesauttaa omavalvontaa, jossa vastuu toiminnasta on ensisijaisesti toimintayksikélla itsellaan ja
vasta toissijaisesti valvontaviranomaisella. Muistutuksen johdosta toimintayksikko voi viela asiakas-
tai potilassuhteen jatkuessa vaikuttaa itse muistutuksen kohteena olevaan asiaan ja tehda konkreet-
tisia muutoksia asiaan. Muistutukset on tarkoitettu nopeaksi ja joustavaksi keinoksi vastata asiak-
kailta tulleisiin tyytymattémyyden ilmaisuihin.

Viranomaisen, siihen palvelussuhteessa olevan tai muun julkista hallintotehtéavaa hoitavan lainvas-
taisesta menettelysta tai velvollisuuden tayttamatta jattdmisesta voi jokainen tehda hallintokantelun
sosiaali- ja terveydenhuoltoa valvoville viranomaisille hallintolain (434/2003) kantelusdanndsten mu-
kaisesti. Hallintokantelu tehdaan kirjallisesti ja valvovan viranomaisen suostumuksella kantelun saa
tehda suullisesti. Kantelun tekijan tulee esittaa kasityksensa siitd, milla perusteilla tama pitaa me-
nettelya virheellisena ja mahdollisuuksien mukaan tieto arvostelun kohteena olevan menettelyn tai
laiminlydnnin ajankohdasta. Lahtdkohtaisesti kahta vuotta vanhempia kanteluita ei tutkita. Sosiaali-
ja terveydenhuoltoa valvovia viranomaisia ovat aluehallintovirastot, Valvira, eduskunnan oi-
keusasiamies ja valtioneuvoston oikeuskansleri.
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4. Potilas- ja sosiaaliasiamiehen nakemyksiéa

Tassa osassa kaydaan lapi yleisella tasolla asioita, joita on tullut esiin vuonna 2022 potilas- ja sosi-
aaliasiamiehille tulleissa yhteydenotoissa. Nama kohdentuvat Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialu-
een ja sen alueella olevin kuntien, kaupunkien, kuntayhtymien ja yksityisten sosiaalihuollon palve-
luntuottajien sosiaali- ja terveydenhuollon seka varhaiskasvatuksen palveluihin. Selvityksessa on
myOhemmin kuntien ja kaupunkien kohdalla kasitelty yksityiskohtaisemmin kyseiselle alueelle koh-
dentuneista yhteydenotoista tulleita asioita. Potilas- ja sosiaaliasiamiesten ndkemykset ja kehitta-
misehdotukset tulisi ottaa huomioon sosiaali- ja terveydenhuollon seka varhaiskasvatuksen palve-
luiden suunnittelussa ja toteuttamisessa.

Terveyden- ja sosiaalihuolto ovat kuntalaisten keskeisia arjen palveluita. Julkisen vallan on turvat-
tava, sen mukaan kuin lailla tarkemmin sdddetaan, jokaiselle riittdvat sosiaali- ja terveyspalvelut ja
edistettava vaeston terveytta. Julkisen vallan on myos tuettava perheen ja muiden lapsen huolenpi-
dosta vastaavien mahdollisuuksia turvata lapsen hyvinvointi ja yksil6llinen kasvu. Vuoden 2022 po-
tilas- ja sosiaaliasiamiehen yhteydenottojen yhteinen nimittdja on vaikeus paasta palveluiden piiriin.
Asiakkaat ja potilaat jonottavat ja odottavat. Asiakkaat odottavat palvelutarvearvioita ja paatdksia
palveluista. Potilaat odottavat ja jonottavat vastaanotoille paésyé, jonottavat mielenterveys- ja paih-
depalveluihin ja jonottavat erikoissairaanhoitoon. Epétietoisuus on suurta, koska ei tiedeta, kuinka
kauan jonotetaan ja vdlilla ei edes tiedetd, minne jonotetaan. Toivottavasti jokaisen tdhden tilanne
tasta paranee. Palveluita suunniteltaessa puhutaan asiakaslahtdisyydesta, mutta tosiasiallisesti
asiakas on se, joka joutuu joustamaan organisaatioiden resursseista ja tarpeista lahtien.

Terveydenhuollossa keskitetaan hoitoja, osastohoitojaksot lyhenevat ja yha huonompikuntoisten po-
tilaiden kotihoito lisdantyy. Potilasmaarien lisdantyessa on tarve siirtaa potilaita erikoissairaanhoi-
dosta terveyskeskuksiin tai kotiin mahdollisimman ripedasti. Tama nakyy potilaiden kokemana turvat-
tomuutena hoitoprosessin eri vaiheissa. Terveyskeskusten paikkamaarat eivat riita ja tasta syysta
potilaat voivat joutua kauaskin kotikunnastaan ja omaisistaan. Edella mainitut ongelmat tulevat esille
erityisesti vanhuspotilaiden ja monisairaiden seké heidan omaistensa yhteydenotoissa.

Sosiaalihuollon asiakkuus alkaa vasta kun henkilé on tehnyt hakemuksen tai muulla tavoin vireille
tullutta asiaa aletaan kasitella tai kun henkilé on aloittanut tietyn sosiaalipalvelun kayttamisen. Maa-
ritelma tarkoittaa myds sellaisia asiakkuussuhteita, joissa asiakas omasta tahdostaan riippumatta
tulee sosiaalihuollon piiriin. Potilaan asema syntyy henkildlle, joka kayttaa terveyden- ja sairaanhoi-
topalveluja tai on muuten niiden kohteena olevaa henkil6. Terveydenhuolto on luonteeltaan tosiasi-
allista toimintaa, jossa ei paaasiallisesti tehda muutoksenhakukelpoisia hallintopaatdksia lukuun ot-
tamatta esimerkiksi mielenterveyslain mukaisia tahdosta riippumattoman hoidon paatdksia. Paihde-
palveluiden osalta palvelu on luonteeltaan seké sosiaali- ja terveydenhuoltoa. Se, etta tehdaanko
palvelusta hallintopaatoksia, vaikuttaa selkeasti asiakkaan mahdollisuuteen hakea muutosta, jos on
tyytymatdn saamaansa palveluun tai siihen, ettd ei saa toivomaansa palvelua.

Sosiaalihuolto perustuu keskeisiltd osin hallintopaatoksiin. Sosiaalihuollossa on tarkeaa tunnistaa
sen suuri vaikutus julkisen vallan kayttajana sekd se miten julkista valtaa kaytetaan. Keskeista on
myo0s tunnistaa tilanteet, jotka edellyttdvat muutoksenhakukelpoisen paatoksen tekemista, esimer-
kiksi milloin toiminta on oikeuksien rajoittamista, joka edellyttaa paatoksentekoa. Julkisen vallan kay-
ton tulee perustua lakiin ja kaikessa julkisessa toiminnassa on noudatettava tarkoin lakia. Tama
edellyttda niin terveydenhuollossa kuin sosiaalihuollossa oman alan lainsdddannoén seka toimivallan
antavan normiston tuntemista. Erityisesti paatbksenteossa asiakkaiden oikeusturvan takaamiseksi
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tarkka lain noudattaminen niin menettelysdanndsten kuin paatosten teossa on keskeinen oikeustur-
van tae. Asiakkailla on oikeus luottaa viranomaisen paatosten oikeellisuuteen, pysyvyyteen ja toi-
minnan ennakoitavuuteen. Esimerkiksi paatdsten muuttaminen kuulematta ja yksipuolisesti ilman
kokonaistilanteen huomiointia ei tayta hyvan hallinnon vaatimuksia. Pohjois-Pohjanmaan hyvinvoin-
tialueelle ollaan luomassa uusia palvelukriteereitd, jotta alueelle saataisiin muodostettu yhdenvertai-
set palvelut. Palveluissa tulee huomioida asiakkaiden yksil6lliset tilanteet, mutta jos palvelun sisalto
muuttuu, tulee aina tehda uusi paatos, jotta asiakkaalla on mahdollisuus halutessaan muutoksenha-
kuun.

Asiakasyhteydenotoissa potilas- ja sosiaaliasiamieheen tulee esille, ettd asiakkaan/ potilaan tai huol-
tajan tekemid yhteydenottoja ja niiden siséltda ei kirjata aina asianmukaisesti sosiaali- etta tervey-
denhuollon toiminnoissa. Asiakas- ja potilastiedot muodostavat kokonaisuuden, ja niista voi ilmeta
samaa asiaa koskevia erilaisia mielipiteita ja kasityksia. Niistd ilmenee myds se, millaisen tiedon
varassa on milloinkin toimittu. Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella on vield kayttéonottovai-
heessa koko aluetta koskevan seké asiakastietojarjestelman ettd potilastietojarjestelman kayttdon-
otto. Terveydenhuollossa on jo pitkdéan ollut mahdollisuus Omakanta palvelun kayttéon. Sosiaali-
huollon asiakastietojen nayttaminen Omakannassa tulee mahdolliseksi vuoden 2023 alkupuolella.
Kaytannossa tiedot alkavat ndkya vaiheittain sitd mukaa, kun sosiaalihuollon palvelunantajat ovat
tehneet tarvittavat muutokset asiakastietojarjestelmiinsa. Se, etta tama mahdollisuus laajenee myo6s
sosiaalihuoltoon, edellyttda tyontekijoilté kirjaamistapoihin liittyvia muutoksia.

Terveydenhuollon potilastietojen ndkyminen Omakannassa yli 10-vuotiaan huoltajalle on mahdol-
lista sen jalkeen, kun kyseisessa terveydenhuollon organisaatiossa on tehty tarvittavat muutostyot
potilastietojarjestelmaan. Arvio alaikdisen kyvykkyydesta, eli siitd hoidetaanko hantd yhteisymmar-
ryksessa itsensa alaikdisen vai huoltajan kanssa, tehdaan jokaisella kaynnilla ja arvioon vaikuttaa
mm. lapsen ik&, kypsyystaso ja hoitokaynnin syy. Jos alaikaista potilasta hoidetaan yhteisymmar-
ryksessa hanen kanssaan, tasta tulee tehdé merkinnat potilasasiakirjoihin. Merkinndista tulee kayda
ilmi myos, salliiko alaikdinen potilas terveydentilaansa tai kyseista hoitoa koskevien tietojen antami-
sen hanen huoltajalleen tai muulle lailliselle edustajalleen vai onko hén kieltdnyt tietojen antamisen.
Terveydenhuollossa alaikdisten potilasasiakirjojen osalta, erityisesti 10—17-vuotiaiden osalta, tulee
turvata alaikaisen potilaan turvallinen hoito ja selkeéasti maaritella kuinka huoltajat saavat paasyn
alaikéisen potilasasiakirjoihin, ellei potilastietojarjestelmiin ole merkitty kypsyysarviointeja, Omakan-
taan ei ole paasya ja tietoja tulee pyytaa esimerkiksi kirjallisesti. On selvaa, ettd myds alaikaisella
on oikeus luottamukselliseen hoitosuhteeseen, mutta usein 10-17-vuotias tarvitsee edelleen huol-
tajan apua ja tukea terveydenhuollossa, eika hoitoa voi jattaé lapsen vastuulle. Terveydenhuollossa
ollaan menossa yha enemman siihen suuntaan, ettd potilaita ohjataan lukemaan ja seuraamaan
hoitoon liittyvia asioitaan Omakannasta, mutta alaikaisten lasten kohdalla tdma ei toimi samalla ta-
valla kuin aikuisten. Sosiaali- ja terveysministerion asetuksessa potilasasiakirjoista (94/2022) saa-
detdén, etta yhteenveto potilaalle annetusta hoidosta jatkohoito-ohjeineen tulee toimittaa potilaalle
seka jatkohoitopaikkaan tai muuhun paikkaan, josta on potilaan kanssa sovittu, potilaan suostumuk-
sen mukaisesti ja vipymatta. Yhteenveto tulee myos Kiireettdbmassa tapauksessa lahettdd viiden
vuorokauden kuluessa hoidon paattymisesta.

Edelleen sosiaaliasiamiehelle tulleissa yhteydenotoissa on tullut esiin ongelmia liittyen asiakassuun-
nitelmiin eri asiakasryhmien kohdalla. Joissakin tilanteissa asiakkaille ei ole laadittu tai paivitetty
asiakassuunnitelmaa, johon olisi koottu asiakkuuteen ja palvelutarpeeseen merkittavasti vaikuttavat
asiat. Kaikki asiakkuudessa olevat henkilot eivat edes tunnista asiakassuunnitelma kasitetta. Asiak-
kailla ei valttdmaétta ole ollut tietoa edes oikeudestaan asiakassuunnitelmaan tai, etta tyontekijalla on
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velvollisuus sen laatimiseen. Erityisesti huostaanotettujen lasten vanhemmille on jaanyt laatimatta
vanhemmuutta tukeva suunnitelma. Asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa
palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen, miké& edellyttdd myos tietoa toimenpidevaihtoehdoista.

Ylipdatdan palveluohjauksen ja tiedontarve on tullut myés esiin sosiaali- ja potilasasiamiehen yhtey-
denotoissa. Organisaatioilla ja siella tyoskentelevilla tyontekijoilla on sekd palvelua maarittaman
substanssilain, mutta myos hallintolain my6té velvollisuus tiedottaa ja ohjata asiakkaita ja omaisia.
Ihmisten pallottelu pirstaleisessa palvelujarjestelméassa ei ole tarkoituksenmukaista. Kaikilla kunta-
laisilla ei ole valmiuksia tehdéa esimerkiksi tarpeellista tiedonhankintaa internetin kautta. Tahan haas-
teeseen Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella pitdisi pystya vastamaan erityisesti henkildston toi-
mesta, silla verkkosivujen osalta on tiedotus edelleen kesken. Osa sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
veluita koskevista tiedoista on edelleen kuntien sivuilla ja osa Pohteen verkkosivuilla.

Vuonna 2022 on tullut esiin, ettd organisaatiossa, jossa on useita eriytyneita asiakkuusprosesseja,
on asiakkaille syntynyt hankalia ns. valiinputoamistilanteita. Asiakkaan tilanteessa on jaaty pallotte-
lemaan toimijalta toiselle, kun on ollut epaselvad, miten asia hoidetaan tai saman tyyppisessa tilan-
teessa eri yksikko ratkaisee asian eri tavalla, vaikka sama lainsaadanto linjaa toimintaa kummassa-
kin yksikdssa. Tama on asia mihin hyvinvointialueella tulee kiinnittdé erityistd huomioita, kun sosi-
aali- ja terveydenhuollon palveluita tuotetaan uudella tavalla hyvin laajalla maantieteellisesti haasta-
valle alueelle. Pohteen palveluiden kehittamisessa keskitssa on ollut, ettéa palvelut tuotetaan niin,
ettd tyontekijat erikoistuvat esimerkiksi lastensuojeluun jalkihuoltoon eikd nain ollen enaa tee ns.
yhdennettyd sosiaalityontekijan tydonkuvaa. Eriytyneet tydnkuvat eivat saisi aiheuttaa asiakkaille ja
potilaille tilannetta, ettd kukaan ei kanna kokonaisvastuuta hanen tilanteestaan ja han kiertaa palve-
lussa luukulta toiselle ja palvelun sisalté muuttuu eri timeissa.

Covid-19 pandemia lisési etdvastaanottoja kaikilla sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden alueille.
Etapalveluille ei ole kattavia sdaannoksia voimassa olevassa lainsdaadanndssa. Terveydenhuollon
osalta on annettu erindisia linjauksia ja ohjeita valtakunnallisesti. Sosiaalitydn osalta tydskentely on
viela sdatelematdnta. Lahtokohtana etatydskentelyyn pitaisi olla aina asiakkaan / potilaan nimen-
omainen, tietoinen suostumus. Jos asiakas / potilas haluaa, tapaaminen tulisi jarjestaa ilman etayh-
teytta. Sosiaalitydn asiakkaiden ja omaisten keskuudesta on tullut esiin tilanteita, joissa etatydsken-
tely ei ole palvellut laadukkaasti asiakassuhdetta tai asian hoitoa. Tama on asia mihin tulisi myos
etavastaanottojen kehittdmisessa erityisesti sosiaalitydssa kiinnittdd huomiota, silla erityisesti muu-
tostydskentelyyn suuntaava sosiaality® tapahtuu vuorovaikutuksellisessa suhteessa. Toisin kuin am-
mattilaisten, jotka ovat tottuneet teams-palavereihin, asiakkaiden ja omaisten voi olla vaikea osallis-
tua verkostopalavereihin etdna. Sosiaaliasiamiehen kasityksen mukaan naihin ei ole edes kysytty
asiakkaan suostumusta, vaan palaverin toteutuminen ainakin osittain etdna on ollut vain ilmoitus-
luonteinen asia, joka on ilmoitettu asiakkaalle tai omaiselle. Se, etta lastensuojelun sosiaalityontekija
ei paase neuvotteluun alle kolmen kilometrin paésta, ja han osallistuu hoitoneuvotteluun etana mui-
den tyontekijoiden ollessa lasné, ei voi olla asiakkaan edun mukainen ratkaisu, jos asiakas ja omai-
set toivovat lasnaoloa. Hyvinvointialueella maantieteelliset etdisyydet kasvavat, joten etatyoskentely
tulee lisdéntymaan. Talle tulee luoda selkeét laadukkaat puitteet niin, ettéd asiakkaiden mielipide huo-
mioidaan ja tydskentely on mielekasta.

Digitaaliset palvelut ja asioiden hoitaminen sahkoisesti ovat lisdéntyneet viime vuosina sosiaali- ja
terveydenhuollossa, esimerkiksi useita sosiaalihuollon palveluita voi hakea sahkdisesti. Potilas- ja
sosiaaliasiamiehille tulleissa yhteydenotoissa on tullut esiin tyytymattémyytta siihen, ettd muistutuk-
sia ei voi toimittaa s&hkoisesti. Samoin my6s ihmetysta on aiheuttanut se, ettd asiakas- ja potilastie-
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tojen pyytamistéa ei ole digitalisoitu. Aiemmin Oulun yliopistollisessa sairaalassa tama on ollut mah-
dollista, mutta ei enda siirryttaessa hyvinvointialueelle. Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta
(306/2019) maarittelee, etta viranomaisten ja julkisoikeudellisten laitosten verkkosivujen on pitanyt
olla saavutettavia syyskuusta 2019 lahtien, mutta aiemmin kuntien, kaupunkien ja kuntayhtymisen
ja nyt Pohteen asiakkaille ja potilaille suunnatuissa palveluissa taté ei ole kokonaisuudessaan huo-
mioitu sahkoisia palveluita rakentaessa. Saavutettavuusvaatimukset edellyttavat, ettéa digitaaliset
palvelut ovat kaikkien ulottuvilla. Talléin jo digipalvelujen suunnittelussa tulee huomioida ihmisen
erilaisuus. Palveluja pitdisi voida, vaikka kayttajalla olisi kuulo- tai nakbvamma, luki- ja oppimisvai-
keus, muistihairio tai vaikkapa heikko suomen kielen taito.

Saavutettavuusvaatimusten mukaan viranomaisen on digitaalisissa palveluissaan tiedotettava sel-
kedasti, miten asiakkaat voivat hoitaa asiansa viranomaisen kanssa séhkoisesti. Edellytyksené on,
etta viranomaisen on tarjottava asiakkaalle mahdollisuus lahettaa asiointiinsa liittyvat asiakirjat sah-
koisesti tietoturvallisella tavalla. Viranomaisen on mygs tarjottava asiakkaalle mahdollisuus vastaan-
ottaa viranomaispostia s&hkoisesti tietoturvallista menetelmaa kayttéaen. Liséksi digitaalisessa pal-
velussa on oltava nakyvilla tieto, mista asiakas voi saada neuvoja palvelun kayttdmiseksi. Viran-
omaisen on otettava huomioon suunnittelussa tietoturvallisuus, tietosuoja, I0ydettavyys ja helppo-
kayttdisyys siten, etta niiden toteutuminen varmistetaan digitaalisissa palveluissa. Jos digitaaliset
palvelut eivat vastaa lainsaadantod, palvelun kayttgjille on mahdollisuus tehda saavutettavuuskan-
telu tai -selvityspyyntd. Turvasahkoposti on tullut kayttéon laajasti, mutta osittain vaikuttaa silta, etta
se ei viela toimi tdysin Pohteen alueella. Tata ei voine katsoa riittdvaksi tavaksi tuottaa helposti saa-
tavilla olevia esteettomia sahkdisid palveluita asiakkaille. Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella
turvasahkoposti on talla hetkellda asiakkaan tai potilaan ainoa reitti saada séhkdisesti vireille muistu-
tusprosessia tai asiakas-/potilasasiakirjoihin liittyvaa prosessia. Pohteella kayttssa olevat tietosuo-
jaoikeuksiin liittyvéat pyyntélomakkeet (asiakas-/potilastietojen tarkastus ja oikaisu) lomakkeet eivat
esimerkiksi kaikilta osin tayta saavutettavuuden helppokayttdisyytta toimivuuden kannalta. Naita jo-
kaisen on kaytettava halutessaan omia tai huollettaviensa asiakas- tai potilasasiakirjoja.

Asiakkaiden yhteydenotoissa sosiaaliasiamieheen on tullut esiin hammennysta siita, ettd kaikissa
organisaatioissa ei ole sovittu selkeitd kaytantdja ja vastuita siitd, miten toimitaan, kun valvova vi-
ranomainen on antanut ratkaisunsa kanteluasiaan tai hallinto-oikeus on tehnyt muutoksenhakuun
littyen paatoksen mikd muuttaa paatettya asiaa tai asia palautetaan uudelleen valmisteluun. Jois-
sakin tilanteissa asian selvittdminen ja eteenpéin vieminen on edellyttényt asiakkaalta aktiivisia toi-
mia suhteessa organisaatioon valvovien viranomaisten ratkaisujen ja tuomioistuimien paatésten toi-
meenpanossa. Naissa tilanteissa vastuun pitisi olla organisaatiolla ja tyontekijoilla, mutta organi-
saatiossa on saattanut jaada sopimatta kenen vastuulle asioiden ja paatésten toimeenpano kuuluu,
eika niitd ole sitten kukaan edistanyt asiakkaan suuntaan. Muistutusten ja kanteluiden kasittelypro-
sessit kokonaisuudessaan Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella tulisi sopia selkeédsti prosessin
kaikkien vaiheiden osalta. Ei riita, ettéd on sovittu menettely, miten vastataan muistutuksiin, kantelui-
hin ja muutoksenhakuihin. Jos todetaan, ettd kantelu tai muistutus aiheuttaa toimenpiteita, tulisi or-
ganisaatiossa tai asiakkuus- / potilasprosessissa olla sovittuna kuka ottaa vastuulle asioiden hoita-
misen niin, etta asia tulee hoidettua kokonaisuudessaan organisaation toimesta.

Asiakkaiden, potilaiden ja omaisten osallistuminen hoito- ja palveluprosessien kehittdmiseen on osa
tulevaisuuden sosiaali- ja terveydenhuoltoa. Téta varten tarvitaan systemaattinen tapa analysoida
potilailta / asiakkailta saadun palautteen sisaltdd, tehtyja toimenpiteité ja niiden vaikutusta potilaan /
asiakkaan kokemaan laadukkaaseen ja turvalliseen hoitoon. Sosiaali- ja terveysministerion asiakas-
ja potilasturvallisuusstrategian toimeenpanosuunnitelman strategisen karjen (1) tavoite ”(1.3) asiak-
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kaiden, potilaiden ja laheisten kokemukset ohjaavat palveluidemme kehittamista” asettaa toimeen-
pantavaksi palvelunjarjestdjille tehtavéan laatia ohjeen, miten asiakkaiden, potilaiden ja l&heisten te-
kemien haitta- ja vaaratapahtumailmoitusten sek& muistutusten ja kantelujen antamaa tietoa kayte-
taan hyvaksi toimintayksikoiden ja ostopalvelujen turvallisuuden ja laadun parantamisessa.®

Sosiaali- ja terveysministerion asiakas- ja potilasturvallisuusstrategia ja toimeenpanosuunnitelma’
korostaa, ettd asiakkailla ja potilailla on oltava mahdollisuus saada puolueetonta ja riippumatonta
apua haitta- ja vaaratapahtumien raportointiin, muistutusten ja kanteluiden laatimiseen ja palautteen
antamiseen. Talla viitataan siihen, etté asiakkailla ja potilailla tulee olla mahdollisuus riittaviin potilas-
ja sosiaaliasiamiespalveluihin. Potilas- ja sosiaaliasiamiestoiminnan resurssointi Pohjois-Pohjan-
maan hyvinvointialueella on taysin riittamatontd huomioiden hyvinvointialueen koko seké maantie-
teellisesti ettd asukkaiden maara ja heidan palvelutarpeensa. Asiamiestoimintaan on vuonna 2023
kaytettavissa 3,7 henkilotyovuotta koko hyvinvointialueella.®

Tulevan lainsaadantéuudistuksen® vuoksi muun sosiaali- ja terveydenhuollossa tapahtuvan tyon
ohella ei voi enda toimia potilas- tai sosiaaliasiamiehena. Lakiuudistuksen myota nimike tulee muut-
tumaan potilasasiavastaavaksi ja sosiaaliasiavastaavaksi. Tama tarkoittaa Pohteen nykyisessa
asiamiesjarjestelyssa 0,35 henkilbtydvuoden poistumaa. Liséksi vuoden 2024 alusta tulee vastata
koko alueen yksityisen terveydenhuollon potilasasiamiespalvelun tuottamisesta. Nama muutokset
tulisi huomioida viimeistdéan vuoden 2024 budjetin valmistelussa, jotta asiamiestoimintaa varataan
riittvat resurssit, jotta palvelu toimisi lainsaatajan tarkoittamassa laajuudessa.

Tilanteissa, joissa hyvinvointialue jarjestaa lakisadateisia tehtaviaan ostamalla palvelujen tuottamisen
yksityiselta palveluntuottajalta, hyvinvointialueen on valvottava ostamiensa tai muutoin jarjesta-
miensa palveluiden jarjestamista ja niiden laatua. Kun kysymys on palveluista, joiden tarkoituksena
on turvata toisten henkildiden avusta riippuvaisten henkildéiden asema, hyvinvointialueella on koros-
tettu valvontavelvollisuus. Valvonta kuuluu seka asiakkaan palvelusta vastaavalla tyontekijélle,
mutta myos hyvinvointialueen valvonnasta vastaaville henkildille. Valvonnan asianmukainen toteut-
taminen edellyttad, etta yksikdssa kaydaan myos tosiasiallisesti paikalla riittdvan usein. Hyvinvointi-
alueilla on velvollisuus laatia omavalvontaohjelma, jossa kaydaan lapi, miten valvotaan seka hyvin-
vointialueen omaa toimintaa etta yksityisten palveluntuottajien toimintaa. Sosiaalihuollon toimintayk-
sikoilla ja yksityisilla terveydenhuollon palveluntuottajilla on velvollisuus laatia myés omavalvonta-
suunnitelmat. Terveydenhuoltolaki (1326/2010) velvoittaa terveydenhuollon toimintayksikén laati-
maan laadunhallinnasta ja potilasturvallisuuden taytantéonpanosta suunnitelman. Kaikkien naiden
suunnitelmien laatiminen hyvinvointialueella, niiden jalkauttaminen henkildstélle ja niiden esille laitto
niin, ettd ne ovat palveluiden kayttajien saavutettavissa on tarkead, jotta jokainen halutessaan voi
esimerkiksi tarkastella miten suunnitelmat toteutuvat kaytettavassa palvelussa.

Varhaiskasvatus on ollut kymmenen vuotta opetusministerion alaisuudessa, vaikka varhaiskasvatus
ei ole enda osa sosiaalihuoltoa, on lainsaatajan nakdkulmasta katsottu tarkeaksi sailyttaa mahdolli-

6 Hyvinvointialueita koskevat strategiset tavoitteet - Asiakas- ja potilasturvallisuuskeskus (asiakasjapotilasturvallisuuskeskus.fi)

7 https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/163858/STM_2022_2.pdf?sequence=1&isAllowed=y

8 Verrokkina voisi kayttaa esimerkiksi Pohjanmaan hyvinvointialuetta, joka on aloittanut toimintansa jo vuonna 2022 aluksi kuntayhty-
manéa. Pohjanmaan hva:lla on 2 henkil6tydvuotta potilasasiamiespalveluun ja 2 htv:tta sosiaaliasiamiespalveluun, yhteensa siis 4 htv:a
asiamiespalveluun. Maantieteellisesti alue on pienempi ja asukaspohja on alle 180 000.

9 https://www finlex.fiffi/esitykset/he/2022/20220300



https://asiakasjapotilasturvallisuuskeskus.fi/asiakas-ja-potilasturvallisuusstrategia/hyvinvointialueita-koskevat-strategiset-tavoitteet/
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/163858/STM_2022_2.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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suus sosiaaliasiamiehen neuvontaan seké oikeusturvakeinoihin (muistutus ja kantelu). Lapsen var-
haiskasvatuksen laatuun tai siihen liittyvaan kohteluun tyytymattémalla vanhemmalla tai muulla huol-
tajalla on oikeus tehda muistutus toiminnasta vastaavalle paivakodin johtajalle, toimipaikan vastuu-
henkildlle tai varhaiskasvatuksen johtavalle viranhaltijalle. Varhaiskasvatuksen toimipaikan on tiedo-
tettava asiakkailleen muistutusoikeudesta riittdvalla tavalla seka jarjestettava muistutuksen tekemi-
nen asiakkaalle mahdollisimman vaivattomaksi. Tiedottamisen tueksi Pohjois-Pohjanmaan hyvin-
vointialueen sosiaaliasiamiehet ovat laatineet kunnille ja kaupungeille muistutuslomakkeen, jonka
avulla he voivat esimerkiksi verkkosivujen kautta tiedottaa muistutusoikeudesta palvelunkayttajia.

5. Koillismaa

5.1 Kuusamo

Kuusamon kaupunki on hankkinut sosiaaliasiamiehen palvelut Merikratos Oy:lta, jonka toimitta-
masta selvityksesta on keratty sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot koskien vuotta 2022.° Kuu-
samon kaupungin sosiaalihuoltoa koskevia yhteydenpitoja sosiaaliasiamieheen tehtiin yh-
teensa 45 kpl (lastensuojelu 23, vammaispalvelut 7, iakkaiden palvelut 5, perheoikeudelliset palvelut
2, tyoikaisten palvelut 1). Varhaiskasvatukseen liittyvid yhteydenpitoja ei ollut lainkaan. Yhteydenpi-
toja tehtiin noin 3 kpl 1000 asukasta kohden, kun kaikkien Merikratoksen asiakaskuntien yhteyden-
pitojen mediaani oli 2,3 vuonna 2022. Yhteydenpidoista 4 on ollut viranomaisyhteydenottoja, liséksi
sosiaaliasiamies on osallistunut kahteen asiakaspalaveriin. Asiakastapaamisia on ollut kaksi kappa-
letta. Kirjallista avustamista on ollut yhden kerran. Yhteydenpidoissa on annettu muistutusneuvontaa
6 kertaa. SAM-tyohon liittyvissd yhteydenpidoissa kasitelty sosiaaliasiamiestoimintaan liittyvia asi-
oita seka yhteydenpitoja, joissa asiakkaan asia ei ole kuulunut sosiaaliasiamiehen tehtavaalueeseen
ja ohjattu asiakasta eteenpéin. Naita yhteydenpitoja on ollut 7 kpl vuonna 2022. Eniten yhteydenpi-
toja oli lastensuojeluun liittyen. Yhteydenpidoissa kasiteltiin asiakkaan kokemaa epéasiallista kohte-
lua, tydntekijan taholta, paatoksia ja asiakkaan oikeusturvaa seka kiireellisen sijoituksen perusteita.
Yhteydenpidoissa tullut esiin myds muistutusvastauksen viivastyminen. Vammaispalvelun yhtey-
denpidoissa kasiteltiin henkilokohtaista apua, liikkumista tukevia palveluita seka palveluasumista.

Sosiaaliasiamiehen huomiot:

» Muistutukseen vastaaminen kestanyt useita kuukausia. Suositus kuitenkin on, etté vastaus tulee
antaa kuukauden sisalla sen saapumisesta. Jatkossa tulee kuntayhtymdassa kiinnittdd huomioita
vastausten antamiseen suositellussa aikarajassa.

+ Lastensuojeluun ja perheoikeudellisiin palveluihin liittyvissa yhteydenotoissa on tullut esiin asiak-
kaan kokema epdaasiallinen kohtelu sosiaalihuollon tydntekijdiden toimesta. Sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 4 8:n mukaan asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuol-
lon toteuttajalta laadultaan hyvaa a sosiaalihuoltoa ja hyvaa a kohtelua ilman syrjintaa. Asiakasta on
kohdeltava siten, ettei hanen ihnmisarvoaan loukata seka ettd hanen vakaumustaan ja yksityisyyttaan

10 Merikratos Oy:n tekeman selvityksen on laatinut Maija-Kaisa Sointula. Sosiaaliasiamiehené on vuonna 2022 toiminut
Sointulan liséksi Jarno Heino.
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kunnioitetaan. (EOAK/3166/2021) Sosiaaliasiamiehen tietoon ei ole tullut mitdan halyttavaa koskien
Kuusamon kaupungin sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen asiakkaan asemaa ja oikeuksia.

Potilasasiamieheen®! oltiin vuonna 2022 Kuusamosta 133 kertaa (vuonna 2021 niita oli 139).
Samalla asiakkaalla voi olla useita eri kontakteja. Yhteydenotoista suurin osa tapahtui puhelimitse.
Mikéli asiakkaat eivat saaneet yhteyttd, he jattivat puhelinvastaajaan yhteydenottopyynnon. Yhtey-
denottopyyntdihin pyrittin vastaamaan samana paivana tai 1-3 arkipaivan sisalla. Asiakastapaami-
set tapahtuivat Kuusamossa potilasasiamiehen toimistolla. Myds séhkopostilla otettiin yhteytta. Ko-
tikaynteja tehtiin vain eritystilanteissa, esim. jos asiakkaan sairaus tai toimintakyky ei mahdollista-
neet muussa paikassa tapaamiseen.

Yhteydenotot liittyivat terveyskeskuksen vastaanottotoimintaan, terveyskeskuspaivystykseen ja
osastohoitoon seka erikoissairaanhoitoon. Yhteydenotot koskivat erityisesti hoitoon ja menettelyyn
littyvaa tyytymattomyytta. Potilasvahinkoasioissa (epaily, paatés ym.) oltiin yhteydessa 29 kertaa.
Potilasvahinkoilmoitukset koskivat Kuusamon terveyskeskusta, Erikoissairaanhoitoa tai muuta yk-
sikkoa.

Yhteydenottojen taustalla oli myos kysymyksia tiedonsaantiin omasta hoidosta, tietosuojaan, poti-
lasasiakirjoihin seka lausuntoihin ja todistuksiin liittyvia asioita. Kohteluun liittyvid yhteydenottoja on
ollut kuusi, jotka kohdentuivat paivystyspoliklinikan ja vuodeosaston toimintaan.

Potilasasiamiehelle tuli myds kysymyksid, joita ohjattiin muihin kuin terveyspalveluihin mm. Kelan
etuuksien hakemisessa, Kela kyyteihin ja vakuutusasioissa.

Korona nousi esiin keskusteluissa mm. hoitoon paasyssa, suunniteltujen hoitojen siirtymisena, hoi-
tomatkoissa, vuorohoidoissa jne.

Kuntakyselyiden vastauksissa Kuusamo ilmoitti, etté heilla kasiteltiin nelja (4) muistutusta ja annettiin
viidessa (5) kantelussa selvitys terveydenhuollon palveluiden osalta. Sosiaalihuollon palveluista ei
saatu vastausta kuntakyselyyn Kuusamon kaupungilta kanteluiden ja muistutusten osalta. Kuusa-
mossa varhaiskasvatukseen tuli yksi (1) muistutus ja yksi (1) kantelu. Varhaiskasvatuksen muistu-
tusten kasittelyaika oli kaupungin ilmoituksen mukaan kaksi (2) viikkoa.

5.2 Taivalkoski

Taivalkosken kunta on hankkinut sosiaaliasiamiehen palvelut Merikratos Oy:lta, jonka selvityksesta
sosiaaliasiamiehen tiedot on keratty. Taivalkosken sosiaalihuoltoa koskevia yhteydenpitoja
vuonna 2022 sosiaaliasiamieheen®? tehtiin yhteensa 3 kpl (idkkéiden palvelut 1, lastensuojelu 1,
SAM-ty6 1). Vuonna 2021 yhteydenottoja oli 8 kappaletta. Varhaiskasvatukseen liittyvia yhteyden-
pitoja ei tehty lainkaan. SAM-yhteydenpidot kohtaan on keratty yhteydenpidot, jotka joko liittyvét so-
siaaliasiamiestoimintaan yleisesti seka yhteydenpidot, jotka eivat varsinaisesti kuulu sosiaaliasia-

11 potilasasiamiehena on toiminut Kaisa Oikarinen (Kuusamon kaupunki)

12 Merikratos Oy:n tekeman selvityksen on laatinut Maija-Kaisa Sointula. Sosiaaliasiamiehend on vuonna 2022 toiminut
Sointulan liséksi Jarno Heino.
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miehen tehtdvaalueeseen. Yhteydenpidoista yksi on ollut viranomaisyhteydenotto. Sosiaaliasiamie-
hen tietoon ei ole tullut mitd&an halyttavaa koskien Taivalkosken kunnan sosiaalihuollon ja varhais-
kasvatuksen asiakkaan asemaa ja oikeusturvaa.

Potilasasiamieheen®® oltiin vuonna 2022 Taivalkoskelta 38 kertaa (vuonna 2021 niita oli 29).
Yhteydenotoista suurin osa tapahtui puhelimitse. Mikali asiakkaat eivat saaneet yhteytta, he jattivat
puhelinvastaajaan yhteydenottopyynnén. Yhteydenottopyyntdihin pyrittiin vastaamaan samana pai-
vana tai 1-3 arkipaivan sisalla. Asiakastapaamiset tapahtuivat Taivalkoskella terveyskeskuksessa.
Myds sahkopostilla otettiin yhteyttad. Kotikaynteja tehtiin vain eritystilanteissa, esim. jos asiakkaan
sairaus tai toimintakyky ei mahdollistaneet muussa paikassa tapaamiseen.

Yhteydenotot liittyivat terveyskeskuksen vastaanottotoimintaan, terveyskeskuspdaivystykseen ja
osastohoitoon seka erikoissairaanhoitoon. Yhteydenotot koskivat erityisesti hoitoon p&aésyyn, hoi-
toon ja menettelyyn liittyvaa tyytymattomyytta. Potilasvahinkoasioissa (epaily, p&atds ym.) oltiin yh-
teydessa 8 kertaa. Potilasvahinkoilmoitukset koskivat Taivalkosken terveyskeskusta ja Oys:n hoitoa.

Yhteydenottojen taustalla oli myds yksittaisia kysymyksia tiedonsaantiin omasta hoidosta, tietosuo-
jaan, potilasasiakirjoihin sekéa lausuntoihin ja todistuksiin liittyvia asioita.

Taivalkosken varhaiskasvatukseen ei tullut muistutuksia tai kanteluiden selvityspyyntéja vuonna
2022 varhaiskasvatuksen toimialajohtajan ilmoituksen mukaan. Terveydenhuollosta ilmoitettiin, etta
Taivalkoskella ei pystyta antamaan tietoa onko vuonna 2022 tullut muistutuksia tai kanteluita. Sosi-
aalihuollon osalta ei saatu tarkkaa tietoa kuntakyselyyn.

6. Lakeus

6.1 Hailuoto

Hailuodosta yhteydenottoja sosiaaliasiamiespalveluun®* vuonna 2022 oli kaksi (2), joista yksi
yhteydenotto koski kunnallista sosiaalipalveluja ja toinen muuta sosiaaliturvaan liittyvaa asiaa. Edel-
lisend vuonna yhteydenottoja oli kuusi (6). Vuosittaiset yhteydenotot Hailuodossa ovat lukumaaral-
tédan vahaisia, joten niiden tarkastelu yksityiskohtaisemmin on mahdotonta tietosuojan kannalta.

Hailuodossa oli vuonna 2022 yksi sosiaalihuoltoa koskeva muistutus, joita edellisena vuonna ei ollut
yhtaan. Kanteluita ei tullut kasiteltéavaksi lainkaan vuonna 2022, kun vuonna 2021 oli yksi. Varhais-
kasvatusta koskevia muistutuksia tai kanteluita ei ollut.

Vuonna 2022 Hailuodosta oltiin potilasasiamieheen yhteydessa kerran. Edellisen& vuonna yh-
teydenottoja oli seitseman (7). Yhteydenoton syyna oli potilasvahinkoasia. Terveydenhuollon osalta
vuonna 2022 ei tullut yhtdén muistutusta tai kantelua.

13 Potilasasiamiehena on toiminut Kaisa Oikarinen (Kuusamon kaupunki)

14 Hailuodon sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Kati Koivunen (Oulun kaupunki)
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6.2 Kempele

Vuonna 2022 Kempeleestd yhteytta sosiaaliasiamieheen®® otettiin 30 kertaa. Vuonna 2021 yh-
teytta otettiin 37 kertaa. Yhteydenotoista puolet oli ensiyhteydenottoja, kuten aiemminkin. Yhteyden-
otoista vajaa puolet kohdentuivat lapsiin. Yhteydenottoja tilastoidaan myds taustaorganisaation mu-
kaan: kunnallinen, yksityinen tai muu. Kempeleessé yhteydenotoista kunnallisiin palveluihin. Kolme
yhteydenottoja oli yksityisen palveluntuottajan palveluita ja kaksi yhteydenottoa kohdentui Kansan-
elakelaitoksen asioihin.

Lahes puolet yhteydentoista kohdentui lastensuojeluun, mika oli edellisnékin vuonna suurin toimi-
alue mista sosiaaliasiamieheen oltiin yhteydessa. Lastensuojelun osalta menettelyyn liittyva syyt ai-
heuttivat tyytymattomyytta. Vuonna 2022 asumispalveluihin kohdentui toiseksi eniten yhteydenot-
toja, joissa asiakasmaksuihin, paatoksiin ja menettelyyn liittyi tyytymattomyytta. Sosiaalitydhon ja
toimeentulotukeen liittyviin menettelyihin otettiin yhteytta joitakin kertoa. Liséksi yksittaisia yhteyden-
ottoja kohdentui vammaispalveluun, lastenvalvontaan ja perhepalveluun. Pddasiassa menettelyyn
littyvat syyt ovat yhteydenottojen taustalla. Vain yhdessa tapauksessa tyytymattomyytta aiheutti
kohtelu. Yhteydenottojen syyna oli myds tiedontarve liittyen asiakkaan oikeuksiin ja palveluihin, asia-
kasasiakirjoihin ja paatoksiin seka asiakasmaksuihin.

Kuntakyselyn perusteella sosiaalihuoltoon kohdentuvia muistutuksia kasiteltiin Kempeleessa viisi (5)
kappaletta, kun vuonna 2021 niita oli nelja. Muistutusten kasittelyaika oli ollut 3—6 viikkoa. Muistu-
tukset on kasitelty suositusten mukaisessa kohtuullisessa ajassa, jollaisena on asian laadusta ja
laajuudesta riippuen pidetty 1-4 viikkoa. Varhaiskasvatuksen osalta Kempeleessa kasiteltiin vuonna
2022 yksi (1) muistutus ja yhteen (1) kanteluun annettiin selvitys. Vuonna 2021 kasiteltiin yksi (1)
muistutus koskien yksityista varhaiskasvatuksen palveluntuottajaa. Sosiaalihuoltoa koskevia kante-
luita kasiteltiin vuonna 2022 kahdeksan (8) kappaletta, kun vuonna 2021 viisi kappaletta.

Potilasasiamieheen oltiin vuonna 2022 Kempeleesta 59 kertaa (vuonna 2021 yhteydenottoja ol
50). Yhteydenotoista 75 prosenttia oli ensiyhteydenottoja. Potilasasiamies hoiti kdytanndssa aikuis-
ten asioita, silla vain seitseman yhteydenottoa liittyi lasten asiaan.

Perinteisesti eniten yhteytta otettiin terveyskeskuksen vastaanottotoimintaan liittyen, missa erityi-
sesti hoitoon ja menettelyyn liittyi tyytymattomyytta. Tilanteet ovat hyvin monenlaisia liittyen yksittai-
sen potilaan tilanteeseen. Muutaman yhteydenoton taustalla oli epaily potilasvahingosta. Potilasva-
hinkoilmoitusten jatkokasittelyt kohdentuvat muuhun organisaatioon, joista tuli kaiken kaikkiaan kym-
menen yhteydenottoa. Vaikka Oulun yliopistollisella sairaalalla on oma potilasasiamies, niin myds
erikoissairaanhoidon yhteydenottoja on tullut useita mm. hoitoon paasyyn ja potilasvahinkoepailyihin
littyen. Vuodeosaston toimintaan liittyi myods yhteydenottoja. Suun terveydenhuoltoon kohdentui
myo6s yhteydenottoja enemman kuin edellisena vuotena.

Yhteydenottojen taustalla oli moninaisia syita, kuten tiedonsaantiin omasta hoidosta, tietosuojaan,
potilasasiakirjoihin seka lausuntoihin ja todistuksiin liittyvia asioita. Kohteluun liittyvia yhteydenottoja
on ollut kaksi, jotka kohdentuivat vuodeosaston toimintaan.

15 Kempeleen sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Mirva Makkonen (Oulun kaupunki)
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Kuntakyselyn perusteella vuonna 2022 muistutuksia kasiteltin Kempeleessa 15 kappaletta, kun
vuonna 2021 niita oli nelja (4) kappaletta. Muistutusten kasittelyaika oli vastauksen perusteella 1-3
viikkoa, mik& on suositusten mukainen kohtuullinen k&sittelyaika. Vuonna 2022 annettiin nelja selvi-
tysta kanteluviranomaisille. Vuonna 2021 vastine annettiin seitsemééan (7) kanteluun.

6.3Liminka

Vuonna 2022 Limingassa yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen® oli seitsemén (7). Vuonna 2021
yhteytta otettiin 25 kertaa. Yhteydenotoissa on ollut vuosittaista vaihtelua ja tdn& vuonna suuntaus
on ollut voimakkaasti laskeva. Yhteydenotot olivat ensiyhteydenottoja asiassa tarkoittaen sitd, etta
samaa asiaa ei ollut kasitelty aiemmin. Yhteydenotot koskivat nelja (4) kertaa tyoikaisia, kaksi (2)
kertaa lasten- ja nuorten asiakkuuksia ja kerran ikdihmisia. Yhteydenotot liittyivat kunnalliseen pal-
veluun nelja (4) kertaa ja kolme (3) kertaa muuhun palveluun.

Yhteydenotoista kolme koski vammaispalvelua ja kerran toimeentulotukea. Muusta syysta yhteytta
otettiin kolme (3) kertaa. Kolme kertaa (3) yhteydenoton syyna oli tiedontarve, kaksi (2) kertaa paatos
ja kaksi (2) kertaa muu syy. Yhteydenotoissa asiakkaan tyytyméattomyyden taustalla on hyvin erilai-
sia syitd. Yhteydenottojen lukumaaréan ollessa vahainen yhteisia nimittéjia yhteydenottojen taustalla
ei ole ollut havaittavissa.

Vuonna 2022 sosiaalihuoltoa koskevia muistutuksia oli yksi (1) kappale, kun vuonna 2021 niita kolme
(3) kappaletta. Kanteluihin annettuja selvityksia oli viisi (5) kappaletta, kun edellisena vuonna niité ei
ollut lainkaan. Limingassa ei tullut vuonna 2022 varhaiskasvatukseen liittyen yhtaan muistutusta tai
kantelua. Edellisend vuonna varhaiskasvatuksen osalta kasiteltiin yksi muistutus.

Limingassa yhteydenottoja potilasasiamieheen vuonna 2022 oli 32 kappaletta (vuonna 2021
niité oli 40 kpl). Yhteydenotoista 88 prosenttia oli uusia yhteydenottoja ja 12 prosenttia liittyi jo aiem-
min kasiteltyyn asiaan. Yhteydenotot jakaantuivat tasan tydikaisiin ja ikaantyneisiin. Yhteydenotta-
jajana oli 18 kertaa asiakas itse ja 14 kertaa omainen.

Yhteydenotoista 78 prosenttia koski kunnallisia terveydenhuollon palveluita. Kuusi (6) yhteydenottoa
kohdentui erikoissairaanhoitoon seka kerran yhteydenotto koski yksityista terveydenhuoltoa.

2022 Fysiotera- Kotisairaan- | Suun | Vuodeosas- | Vastaan- |Muu | Erikoissairaan- | Yhteensa
pia hoito th tot otto hoito
Asiakasmaksu 1 1 2
Hoito ja menettely 1 9 1 11
Hoitoon paasy 1 5
Potilasvahinko 1 1 2 4 8
Tiedonsaanti 1 1
Tietosuoja ja salassapito 2 2
Potilasasiakirja 1 1
Laakevahinko 1 1
Muu syy 1 1
Yhteensa 1 1 3 1 17 2 7 32

Taulukko 3. Yhteydenotot potilasasiamieheen Limingassa vuonna 2022 toimialueittain ja syittain

18 |imingan sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Kati Koivunen (Oulun kaupunki)
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Terveyskeskuksen vastaanottotoimintaan liittyvia yhteydenottoja oli 17. Edellisena vuonna vastaava
luku oli 19. Vastaanottoon tilastoidaan kaikki terveyskeskuksen vastaanottotoiminnan laakariin ja
hoitajiin liittyvéat asiat. Fysioterapiaan, kotisairaanhoitoon ja terveyskeskuksen vuodeosastoon liittyen
yhteydenottoja oli yksi (1). Suun terveydenhuollosta yhteydenottoja oli kolme (3). Seitseman (7) ker-
taa yhteydenotto koski erikoissairaanhoitoa. Erikoissairaanhoitoon liittyvat yhteydenotot kohdentu-
vat tavallisimmin Oulun yliopistolliseen sairaalaan. Muuta yksikkd& koskien yhteytta otettiin kaksi (2)
kertaa.

Yhteydenoton syyna oli useimmiten hoito ja menettely (11 kertaa). Talldin yhteydenoton taustalla
yleensa on terveydenhuollon ammattihenkilon ammatilliseen toimintaan liittyva tyytymattémyys tai
yksikdn toimintatavat hoitoon liittyen. Hoitoon paasysta yhteydenottoja oli viisi (5). Tyytymattomyytta
potilaissa on aiheuttanut muun muassa yhteydensaaminen terveyskeskukseen ja takaisinsoiton vii-
veet. Tiedonsaantioikeus omasta terveydentilasta, hoidosta ja hoitosuunnitelmasta ovat potilaan hoi-
don keskiGssa olevia asioita ja tasté yhteyttd otettiin kerran. Potilasasiakirjoista yhteytté otettiin ker-
ran ja tietosuojaan seké salassapitoon liittyen kaksi (2) kertaa. Asiakasmaksut olivat yhteydenoton
syyna kaksi (2) kertaa. Kerran yhteyttd on otettu muussa terveydenhuoltoon liittyvassa asiassa.

Potilasvahinkoihin liittyvia yhteydenottoja oli kahdeksan (8) ja lAdkevahinkoasia syyna oli kerran.
Potilasvahinkoasiaksi tilastoituvat yhteydenotot, joissa yhteydenottaja epdilee hoidossa tapahtu-
neen mahdollisesti potilasvahingon. Potilasvahinkojen korvattavuuden kasittelee Potilasvakuutus-
keskus. Ladkevahinkoasiaksi tilastoituu yhteydenotto, mikali on epaily ladkkeen tai rokotteen aiheut-
tamasta henkildvahingosta. Ladkevahinkojen korvattavuuden arvioi Suomen Keskinainen Ladkeva-
hinkovakuutusyhti®.

Kuntakyselyyn annetun vastauksen mukaan Limingassa terveydenhuollossa vuonna 2022 kasiteltiin
yksi muistutus ja yksi kantelu. Vuonna 2021 muistutuksia oli viisi (5) ja kanteluita kolme (3). Muistu-
tusten kasittelyaikaa ei mainittu.

6.4 Lumijoki

Yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen'’ Lumijoelta oli kolme (3), jossa lukumaarassa oli laskua
edellisvuoteen verrattuna, jolloin niitd oli 13 kappaletta. Kaikki yhteydenotot olivat ensiyhteydenottoja
asiassa ja liittyivat kunnan jarjestamiin palveluun. Yhteydenotot kohdentuivat asumispalveluun, las-
tensuojeluun ja sosiaalityéhon. Lumijoella kasiteltiin yksi sosiaalihuoltoa koskeva muistutus vuonna
2022 ja yhteen kanteluun annettiin selvitys. Varhaiskasvatusta koskien ei ollut muistutuksia tai kan-
teluita.

Lumijoelta oltiin potilasasiamieheen yhteydesséa kolme (3) kertaa vuonna 2022. Yhteydenottoja
edellisena vuonna oli kaksi (2). Yhteydenotot koskivat vastaanottotoimintaa, kotisairaanhoitoa ja eri-
koissairaanhoitoa. Kuntakyselyn vastauksen mukaan vuonna 2022 Lumijoella ei ollut terveydenhuol-
lon muistutuksia ja kanteluita.

17 Lumijoen sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Kati Koivunen (Oulun kaupunki)
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6.5 Muhos

Sosiaaliasiamieheen®® oltiin vuonna 2022 Muhokselta yhteydessa 25 kertaa (vuonna 2021 yh-
teydenottoja oli 30 kappaletta). Suurin osa yhteydenotoista oli ns. ensiyhteydenottoja, vain muuta-
man asiakkaan kanssa jatketiin aiemmin esiin tulleen asian hoitamista. Yhteydenotoista 2/3 osaa
kohdentui aikuisvaestton. Yhteydenottoja tilastoidaan mygs taustaorganisaation mukaan: kunnalli-
nen, yksityinen tai muu. Muhoksella lIahes kaikki yhteydenotot koskivat kunnallista palvelua, silld vain
kolme yhteydenottoa kohdentui yksityiseen ja kolme yhteydenottoa muihin toimijoihin, kuten Kan-
sanelékelaitoksen palveluihin.

Eniten yhteytta otettiin vammaispalveluihin liittyen, missa yhteydenotot lisdantyivat aiemmasta vuo-
desta. Toiseksi eniten yhteytta otettiin lastensuojeluun liittyen, missd yhteydenotot myds lisdantyivat.
Asumispalveluihin liittyen yhteydenotot vahentyivat huimasti edellisesté vuodesta. Yksittaisia yhtey-
denottoja kohdentui kotihoitoon, perhepalveluihin, aikuis- ja perhesosiaalitydhdn, sosiaaliseen luo-
totukseen.

Yhteydenottojen taustalla oli pad&asiassa tyytymattémyys menettelyyn toiminnassa. Muutama yhtey-
denotto liittyy yleisella tasolla tiedontarpeeseen asiakkaan oikeuksista ja palveluista. Yhden yhtey-
denoton taustalla oli kohteluun liittyva syy. Tietosuojaan, paatdksiin ja sosiaaliturvaan liittyviin kysy-
myksiin tuli myds joitain yhteydenottoja.

Kuntakyselyn perusteella sosiaalihuoltoa koskevia muistutuksia kasiteltiin kaksi (2) vuonna 2022,
kun vuonna 2020 ja 2021 niita ei tullut lainkaan. Kanteluita kasiteltiin vuonna 2022 yksi (1). Edelli-
send vuonna ei ollut yhtaan kantelua kasittelyssa. Varhaiskasvatuksen liittyvia muistutuksia ei ollut
vuonna 2022 lainkaan, kuten ei ollut edellisenék&én vuonna. Vuonna 2022 varhaiskasvatuksessa
kasiteltiin kaksi (2) kantelua, joista toinen kohdentui yksityiseen palveluntuottajaan.

Muhoksella potilasasiamieheen vuonna 2022 otettiin yhteytta 29 kertaa, kuten edellisendkin
vuonna. Lahes kaikki vuoden 2022 yhteydenotot olivat ensiyhteydenottoja, silla vain seitsemassa
(7) tapauksessa jatkettiin aiemmin esiin tulleen asian hoitoa. Potilasasiamiehen kontaktit kohdentu-
vat padasiassa aikuisiin.

Yhteydenotoista suurin osa vuonna 2022 kohdentui vastaanottotoimintaan eli terveyskeskuksen 1aa-
kérin ja hoitajien toimintaan. Toiseksi eniten otettiin yhteytta littyen muhoslaisten erikoissairaanhoi-
toon, mika paaasiassa toteutuu Oulun yliopistollisessa sairaalassa. Yhteydenottoja oli myds mielen-
terveyshoitoon, vuodeosastoihin, suun terveydenhuoltoon, asumispalveluihin ja neuvolaan liittyen.
Liséaksi yhteytta on otettu liittyen muihin organisaatioihin, joita ovat esimerkiksi Potilasvakuutuskes-
kus ja Ladkevahinkovakuutus. Nama yhteydenotot liittyvat potilas- ja ladkevahinkoilmoitusten jatko-
kasittelyyn.

Lahes puolessa tilanteissa yhteydenottojen taustalla syyna oli tyytymattdmyys hoitoon ja siihen liit-
tyviin menettelyihin. Muutama yhteydenotto kohdentui epailyyn potilas- ja lddkevahingosta. Lisaksi

18 Muhoksen sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Mirva Makkonen (Oulun kaupunki)
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yhteydenottojen taustalla oli tarve selvittdd hoitoon péaéasyyn, asiakasmaksuihin, ladkehoitoon ja po-
tilasasiakirjoihin liittyvia asioita. Kohteluun liittyvid yhteydenottoja ei ole Muhokselta tullut kolmena
vuotena lainkaan.

Kuntakyselyn perusteella Muhoksella vuonna 2022 kasiteltiin kaksi (2) potilaslain mukaista muistu-
tusta, kun vuonna 2021 niité ei ollut lainkaan. Vuonna 2022 ei tullut kanteluita selvitettavaksi. Edel-
lisend vuonna annettiin yhteen kanteluun selvitys.

6.6 Tyrnava

Tyrnavélta yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen® vuonna 2022 oli 16 kappaletta (17 kpl v. 2021).
Yhteydenotot pysyivat lahes samalla tasolla edellisvuoteen verrattuna ja jakautuen eri sosiaalihuol-
lon palveluihin. Yhteydenotot koskivat paaasiallisesti uusia asioita, silla vain yksi (1) yhteydenotto
liittyi jo aiemmin kasittelyssa olleeseen asiaan. Yhteydenotoista 81 prosenttia kohdentui kunnallisiin
palveluihin. Yksityisiin palveluihin kohdentui yksi (1) yhteydenotto ja kaksi (2) muu-kategoriaan luo-
kiteltavaksi, johon kuuluu mm. Kansanelalaitos. Yhteydenotoista 25 prosenttia kohdentui lapsiin- ja
nuoriin, tyoikaisiin 44 prosenttia ja 31 prosenttia ikaihmisiin.

Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen vuonna 2022 ovat olleet paasiallisesti yksittaisia eri palveluihin
littyen. Lastensuojelun osalta yhteydenottoja oli nelja (4) ja asumispalveluista yhteytta otettiin viisi
(5) kertaa.

Tiedontarve yhteydenoton syyna kertoo asiakkaiden tarpeesta saada neuvontaa palveluista ja
kuinka toimia mutta myds mitka ovat asiakkaan oikeudet. Lahtdkohtaisesti sosiaalihuollon henkil6s-
tén on ymmarrettavasti selvitettdva asiakkaalle hanen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset
vaihtoehdot ja niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla on merkitystéa hdnen asiassaan.

Menettely yhteydenoton syyna liittyy yleensa tyontekijan tyo- ja toimintatapaan taikka yksikon toi-
mintaan asian kasittelyssa. Taustalla olevat syyt vaihtelevat ilman eritysita esiin housevaa ilmitta.

2022 Tiedontarve | Menettely |Kohtelu | Asiakasmaksu | Muu syy | Yhteensa
Toimeentulotuki 1 1
Lastensuojelu 1 2 1 4
Omaishoidontuki 1 1
Varhaiskasvatus 1 1
Lastenvalvonta 1 1
Vammaispalvelu 1 1
Sosiaality® 1 1
Asumispalvelut 2 2 1 5
Muu 1 1
Yhteensa 6 6 2 1 1 16

Taulukko 4. Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen Tyrnavalla vuonna 2021 toimialueittain ja syittain

Kuntakyselyn mukaan Tyrnavalla ei tullut sosiaalihuollon osalta vuonna 2022 yhtaan muistutusta,
kun vuonna 2021 niitd oli kaksi (2). Vuonna 2022 annettiin selvitys kahteen (2) kanteluun, kun

19 Tyrnavan sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Kati Koivunen (Oulun kaupunki)
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vuonna 2021 ei ollut yhtdén kantelua selvitettdvana. Varhaiskasvatusta koskevia muistutuksia tai
kanteluita ole ollut lainkaan vuosina 2022 ja 2021.

Tyrnévaltd yhteydenottoja vuonna 2022 potilasasiamieheen oli 14 kappaletta. Edellisena
vuonna vastaava luku oli 12. Yhteydenotot olivat paaasiallisesti uusia asioita koskevia ja kerran sa-
maa asiaa oli kasitelty jo aiemmin. Yhteydenotot koskivat 86 prosenttia tyoikaisia, 7 prosenttia ikaih-
misia ja 7 prosenttia lapsia- ja nuoria. Yhteydenotoista yhdekséan (9) vastaanottoa eli terveyskeskus-
toimintaa ja kaksi (2) yhteispaivystysta. Muita yksikoitd koskevia yhteydenottoja oli kolme (3). Yhtey-
denotot koskivat paaasiassa kunnallisia palveluita (10), kaksi Oulun yliopistollista sairaala ja kaksi
yksityista palvelua.

Yhteydenotot koskivat nelja kertaa (4) hoitoa ja menettelya eli tyytyméattomyytta terveydenhuollon
ammattinenkilon toimintaan ja ammatilliseen osaamiseen potilaan hoidossa, taikka muita koettuja
puutteita hoitoon liittyvassa toiminnassa. Kerran yhteydenoton syyna on ollut terveydenhuollossa
annettavat lausunnot ja todistukset. Todistuksiin- ja lausuntoihin liittyvat yhteydenotot liittyvat
yleensa lakisaateisiin todistuksiin, jotka terveydenhuollon on kuntalaiselle tai terveyskeskuksen po-
tilaalle annettava. Potilasvahinkoepailysta yhteytta on otettu kuusi (6) kertaa. Potilasvahinkojen kor-
vattavuuden kasittelee Potilasvakuutuskeskus. Laakevahinkoasiasta yhteytta otettiin kerran. Tallgin
taustalla on epaily ladkeaineen aiheuttamasta henkildvahingosta ja korvattavuusasian kasittelee
Suomen Keskindinen Laakevahinkovakuutusyhtio.

2022 Hoito ja menettely| Potilasvahinko Ladkevahinko | Lausunnot/todistukset |Muu syy | Yhteensa
Yhteispaivystys 2 2
Vastaanotto 2 6 1 9
Muu 0 1 2 3
Yhteensa 4 6 1 1 2 14

Taulukko 5. Yhteydenotot Tyrnavalla potilasasiamieheen toimialueittain ja syittain

Kuntakyselyn perusteella Tyrnavalla terveydenhuollossa on kasitelty vuonna 2022 viisi (5) muistu-
tusta, kun vuonna 2021 niita oli nelja kappaletta. Muistutusten kasittelyaika oli 2—15 paivaa. Vas-
tausaika on Valviran maarittelemén kohtuullisen ajan puitteissa. Kanteluihin annettuja selvityksia ei
ollut vuonna 20222, kuten ei ollut vuonna 2021.

7. Oulu

7.1 Sosiaaliasiamiespalvelu

Oulussa sosiaaliasiamieheen?® vuonna 2022 oltiin yhteydessé 353 kertaa, kun vuonna 2021 yhtey-
denottoja 606 kappaletta. Vuonna 2020 yhteydenottoja oli 458 kappaletta. Yhteydenotot vaihtelevat
vuosittain reilustikin. Osittain vuoden 2022 yhteydenottoja selittdd myos se, etta sosiaaliasiamies on
tydskennellyt osa-aikaisesti valmistelutehtavissa Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueelle. Yhtey-
denotoista 88 prosenttia oli ensiyhteydenottoja, kun vuonna 58 prosenttia oli ensiyhteydenottoja.

20 Qulun sosiaaliasiamiehena on toiminut Mirva Makkonen (Oulun kaupunki) ja potilasasiamiehen Kati Koivunen (Oulun kaupunki)
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Yhteydenotot liittyen lasten asioihin on lisaéntynyt, silla 58 prosenttia kontakteista koski lasten ja
nuorten asioita, kun vuonna 2021 naita oli 40 prosenttia. Lasten ja nuorten asioissa yhteydenottajana
on paasaantoisesti heidan vanhempansa tai laheisensa, mutta myods nuoret ottavat itse yhteytta.
Ikdihmisten osuus yhteydenotoissa on vahentynyt.

Sosiaaliasiamiehen yhteydenottoja tilastoidaan myds taustaorganisaation mukaan: kunnallinen, yk-
sityinen tai muu. Vuonna 2022 Oulussa 80 prosenttia yhteydenotoista kohdistui kaupungin omiin
palveluihin. Yhteydenotot liittyen yksityisiin sosiaalihuollon (9 % kaikista yhteydentoista) pysytteli sa-
massa tasossa kuin edellisend vuotena. Suurin osa yksityisen sosiaalihuollon palveluiden yhteyden-
otoista koskee asumispalveluita. Ikaihmisten asumispalveluihin kohdentui puolet yhteydenotoista
Lastensuojelulaitoksia koski kaksi yhteydenottoa vuonna 2022. Loput yhteydenotot kohdentuivat
vammais-, mielenterveys- ja paihdepalveluiden asumispalveluihin.

Muiden toimijoiden, kuten Kansanelékelaitoksen, edunvalvonnan, koulun ja TE-toimiston palveluita
koskevia yhteydenottoja vuonna 2022 oli 30 kappaletta, mitkd vahentyivat edellisesta vuodesta (67
kpl vuonna 2021). Asiakkaat kokevat, ettd heille olisi tirkeaa saada tukea myds eldke-, etuus- ja
vakuutusasioiden hoidossa. Nama toimialueet eivat kuulu sosiaaliasiamiesten toimialaan. Yhteyden-
ottoja on myds kouluihin liittyen, vaikka perusopetus ei kuulu sosiaaliasiamiehen toimialueeseen
lukuun ottamatta opiskeluhuollon palveluita. Varhaiskasvatuksen osalta sosiaaliasiamiehen palvelut
ovat kaytettavissa, mista vuositasolla tulee vahan yhteydenottoja.

Kuviossa 1 on esitetty sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot toimialueittain. Numerot kuvassa
kuvastavat vuoden 2022 yhteydenottojen lukumaarad. On ilmeista, ettd yhteydenottojen lukumaarat
ovat promilleja suhteutettuna kaytettyihin palvelumaariin, mutta yhteydenotot kuvastavat kuitenkin
milla toimialueilla asiakkaat kokevat tarvitsevansa tukea ja tietoa liittyen oikeuksiinsa ja asemaansa.
Yhteydenottojen kolmen kérjessa perinteisesti on ollut lastensuojelu, toimeentulotuki ja vammaispal-
velu.
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Kuvio 1 Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen Oulussa vuosina 2020 - 2022
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Eniten yhteytta otettiin liittyen lastensuojeluun, mika on kolmasosa kaikista yhteydenotoista. Prosen-
tuaalisesti lastensuojelua koskevat yhteydenotot kaikista yhteydenotoista ovat pysytelleet samana
vuosina 2020 ja 2021, vaikka lukumaaréisesti yhteydenotot ovat lisdantynyt. Tata selittaa se, etta
kaiken kaikkiaan yhteydenotot sosiaaliasiamieheen vahentyivat vuonna 2022.

Toiseksi eniten otettiin yhteyttd vammaispalveluista, jossa yhteydenotot ovat myds vahentyneet
edellisestd vuodesta. Suhteutettuna prosentuaalisesti kaikkiin yhteydenottoihin, vammaispalveluista
on otettu yhteyttd saman verran kuin edellisen&a vuonna. Asumispalveluiden osalta yhteydenotot va-
hentyivat huomattavasti. Vuoden 2021 yhteydenottoja asumispalveluihin lisasi asiakasmaksulain
muutos 1.7.2021 alkaen.

Toimeentulotuen osalta yhteydenotot ovat vahentyneet tasaisesti vuosittain siksi, etta perustoimeen-
tulotuki hoidetaan Kansanelékelaitoksella. Kaupungilla on ollut hoidettavana taydentava ja ehkai-
seva toimeentulotuki, joiden osalta asiakkaat ovat olleet jonkin verran yhteydessa liittyen tyytymat-
tomyyteen itse paatokseen, kasittelyaikaan tai menettelyyn. Vuoden 2022 sosiaaliasiamiehelle tul-
leista toimeentulotuen yhteydenotoista vain nelja koski Kansanelékelaitosta. Kansanelédkelaitoksen
etuudet eivat kuulu sosiaaliasiamiehen toimialueeseen, mutta perustoimeentulotuen osalta Oulun
seudun sosiaaliasiamies on antanut neuvontaa ja tarvittaessa avustanut oikaisuvaatimuksen laati-
misessa. Kansaneldkelaitoksen muihin etuuksiin liittyen on myds oltu yhteydessa sosiaaliasiamie-
hen, ja nama yhteydenotot kirjataan "muu sosiaaliturva” kategoriaan, yhdessa mm. tydeldkeasioiden
kanssa. Tanne kirjataan myds osa yhteydenotoista liittyen esimerkiksi kouluun, TE-toimistoon, edun-
valvontaan, Digi- ja vaestovirastoon, vakuutusyhtiohan. Tilanteesta riippuen osa kirjataan "muu”-toi-
mialueeseen.

Sosiaalitybhon liittyvat yhteydenotot ovat lisddntyneet aiemmista vuosista, mutta vuoden 2022 yh-
teydenottomaarat ovat vahaisemmat kuin vuoden 2021. Naissa yhteydenotoissa asiakkaana ovat
paasaantoisesti tyoikaiset ihmiset, joilla ei asu lapsi samassa taloudessa eivatka he ole minkaan
erityisen palvelun piirissa, esimerkiksi erityisryhmien palvelut, mutta tarvitsevat sosiaalitydén palve-
luita. Yhteydenottajia ovat usein omaiset ja asiakkaat. Osa ndista asiakkaista voisi olla erityisen tuen
asiakkaita.

Varhaiskasvatukseen liittyvat yhteydenotot ovat olleet paasaéntodisesti vahaisia. Lahtokohtaisesti
vanhemmat ovat saaneet selviteltya asian hoitoon liittyvat asiat ilman yhteydenottoa sosiaaliasia-
mieheen. Yhteyttd on otettu menettelytapoihin liittyen paatdsten tekemiseen seka tietosuojakysy-
myksiin. Lastenvalvontaan ja elatusasioihin on tullut yksittaisia yhteydenottoja, joissa on ollut tiedon-
tarvetta asioista, tyytymattdmyytta menettelyihin ja tietosuojakysymyksia. Lasten huolto- ja tapaa-
misasioihin (Lht) ei liittynyt Oulussa yhtaan yhteydenottoa vuonna 2022, vaikkakin tama teema on
voinut olla osana muita yhteydenottoja. Tilastointijarjestelma ei ole mahdollistanut kuin yhden yhtey-
denottosyyn kayttamisen.

Omaishoitoon ja kotihoitoon liittyvat yhteydenotot ovat vahaisia. Kotihoitoon liittyvid yhteydenottoja
kirjataan kotisairaanhoidon osalta myds potilasasiamiehen tilastoihin. Tilastollisesti vanhusty6 on
samaa toimialuetta kuin ikdihmisten palveluohjaus, joten néita alueita voi tarkastella yhdessa.

Paihdetydhon liittyen yhteydenottoja on ollut vahan, mutta nama paaasiassa liittyvat tilanteeseen,
ettd Oulun kaupungissa ei tehdéa kirjallisia hallintopaatoksia hoitoon paasemattomyydesta, vaikka
asiakas hakisi paihdekuntoutusta sosiaalihuoltolain mukaisesti. Oulun kaupungissa ndma palvelut
oli linjattu paihde- ja mielenterveysyliladkarin vastuualueelle. Ladkarien hoitopdatoksista ei ole sa-
manlaista muutoksenhakumahdollisuutta kuin sosiaalihuollon paatéksiin. Paihdetyota tehdaan seka
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sosiaali- etta terveydenhuollossa, joten myds potilasasiamiehelle on tullut yhteydenottoja paihde-
huoltoon.

Vuonna 2022 menettelyyn eli tosiasialliseen toimintaan ja tydskentelyyn liittyvat yhteydenotot muo-
dostavat puolet kaikista sosiaaliasiamiehen yhteydenotoista. Kuviossa 2 tarkastellaan yhteydenot-
tojen syitd sosiaaliasiamieheen Oulussa. Kuvioon merkitty luku kuvastaa vuoden 2022 yhteydenot-
tojen lukumaara. Menettelyyn liittyvat kysymykset koskivat erityisesti lastensuojelun, vammaispalve-
lun, sosiaalitydn ja asumispalveluiden toimialuetta, kuten edellisenakin vuonna.

Tiedontarpeeseen liittyvat yhteydenotot ovat toiseksi yleisin syy ottaa yhteytta sosiaaliasiamieheen.
Naita yhteydenottoja tuli kaikilta toiminta-alueilta, lastensuojelun ja sosiaalitydn toimialueelta kuiten-
kin eniten. N&aissa yhteydenotoissa korostuu ihmisten huoli siitd, etté onko heidan osaltansa toimittu
oikein ja millaisia oikeuksia heillda on. Osa naistéa yhteydentotoista on palveluohjausta oikean palve-
lun ja/tai tyontekijan luokse.

300

250

m 2020 2021 2022

200 176

150

100

46

I .
7 4 7 11
o — [ | - | —_— .
& & Q NG > : Q) NS Q

& & & X & R N NG S

® o X NG ) S

X > e N\ X ) N & 3

N Q N Q %0 <O QO

¥ ¥ 5 <2 & NG <
N 3 2 G @
A3 S G S
<9 o \g
& -
o @
S
NG N
® S
>
N
Q
,\’b

Kuvio 2. Sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen syyt Oulussa vuosina 2020 - 2022

Toimeentulotuen ja vammaispalvelun osalta otetaan eniten yhteytta liittyen paatdksiin, mita selittda
se, etta ndilla toimialuilla paatdksen kautta asiakkaat saavat kayttédnsa hakemansa etuuden tai pal-
velun. Se, etta paatds yhteydenoton syyna vain noin 10 prosentissa tilanteissa, on yllattavaa, silla
sosiaalihuolto ja sen palvelut lAhtokohtaisesti perustuvat kirjallisiin hallintopaatdksiin. Muutoksenha-
kuohjeistusta paatoksiin on voitu antaa yhteydenottoa hoidettaessa, ja yhteydenoton syyksi on mer-
kitty toinen syy.

Tarkastus- ja korjaamisoikeuteen liittyvat yhteydenotot ovat vahentyneet aiemmasta. Tavoitteena on
myo0s lisata naiden yhteydenottojen kohdentumista tietosuojavastaaville, joiden toimialaan tama eri-
tyisesti kuuluu. Erityisesti lastensuojelun toiminnoissa halutaan selvittdd miten asiakkaat paasevat
tutustumaan asiakasasiakirjoihin. Asiakkaat ja lasten huoltajat ovat pyytaneet asiakaskirjauksia, ja
he ovat olleet yllattyneita siita, ettd heidan nakemyksensa ei valttaméatta nay teksteissa tai sitten
sinne on kirjattu asioita, josta he eivat ole olleet tietoisia. Talla hetkella asiakaskirjaukset pyydetaan
kirjallisesti ja ne saadaan paperilla, mutta valtakunnallisesti ollaan siirtymasséa kansalliseen sosiaa-
lihuollon asiakastiedon arkistoon. Sosiaalihuollon asiakastietojen nayttaminen Omakannassa tulee
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mahdolliseksi vuoden 2023 alkupuolella. Kaytanndssa tiedot alkavat nakya vaiheittain sitdé mukaa,
kun sosiaalihuollon palvelunantajat ovat tehneet tarvittavat muutokset asiakastietojarjestelmiinsa.

Kasittelyaikoihin liittyen yhteydenotot ovat tilastoissa vahaiset, silla yhden tilastointisyyn vuoksi sita
ei ole voitu kayttaa niissa kaikissa tilanteissa missa sita olisi tarvinnut. Tilastojarjestelméaan yhtey-
denottoon voi kirjata vain yhden syyn, jonka sosiaaliasiamies katsoo yhteydenoton péaasialliseksi
syyksi. Kasittelyajat ovat tulleet esiin erityisesti vammaispalveluissa, joissa paatoksen saamisessa
on mennyt asiakkailla jopa yli puoli vuotta. Lainsdadantdon perustuva aikaraja paatoksille on kolme
kuukautta. Lahtokohtaisesti taméa kolme kuukautta on tarkoitettu vain laajoihin, selvitettaviin tilantei-
siin eika kaiken paatoksenteon yleiseksi kasittelyajaksi. Vaikeavammaisen mahdollisuudet toimia
omassa arjessaan ja osallistua yhteiskuntaan ovat hyvin rajalliset, jos han joutuu kuukausia odotta-
maan palveluita, joita h&n tarvitsee ja mihin h&n on lainséadannon perusteella oikeutettu. Kasittely-
aikojen pidentymiset aiheuttavat kohtuuttomia tilanteita asiakkaille.

Tyo6ntekijoiden saavutettavuus tulee edelleen esiin useissa yhteydenotoissa. Samoin tyontekijoiden
vaihtuvuuteen liittyen on tullut yhteydenottoja. Asiakkaat eivét valttamatta edes tieda kuka heidan
tyontekijansa on, kun heille ei ole ilmoitettu sita tyontekijan vaihduttua. Jokaisen asiakkaan tulisi
tietdd kuka hanen asioitaan hoitaa ja keneen héan voi olla yhteydessa omassa asiassaan. Vaihtuvuus
tuo haasteita asiakkaiden saamalle palvelulle, kun tydntekija ei valttdmatta ehdi perehtya tarkkaan
asiakkaan historiaan tai hanella ei ole tietoa suunnitelmista mita on aiottu tehda ja jotkut prosessit
voivat jadda kesken. Asiakkaiden yhteydenottojen perusteella seké lastensuojelussa ettd vammais-
palveluissa on ollut puutteita asiakassuunnitelmien laadinnassa ja paivittamisessa. Lastensuojelun
osalta sosiaaliasiamies usein selvittelee tilanteita asiakkaiden toiveesta sosiaalityontekijalta. Selvit-
telytydn tavoitteena on auttaa selkeyttamaan asiakkaille lastensuojelutyon fokusta, silla heille voi
tama asiaa jaada epaselvaksi.

Kohteluun liittyvat yhteydenotot ovat vahentyneet selkeésti, miké on hyva suunta. Vuonna 2022 niita
oli nelja (4), jotka kohdentuivat lastensuojeluun, sosiaalitydhon, asumispalveluihin ja vanhustydhon.
Vuonna 2021 kohteluun liittyvia yhteydenottoja oli seitseman (7) kappaletta, kun vuonna 2020 niita
oli 17 kappaletta ja vuonna 2019 30 kappaletta. Kohteluun liittyvia asioita on kasitelty myds muiden
yhteydenottojen syiden ohessa, mutta padasialliseksi syyksi sen on kirjattu vain neljassa tilanteessa.
Kohteluun liittyvissa yhteydenotoissa tulisi tavoitteena olla nolla, silla sosiaalihuollon palveluissa pal-
velua tuotetaan ihmisille, jolloin ammattilaisen tulisi omata sellaiset vuorovaikutustaidot, etta asiak-
kaat ja omaiset tulevat asianmukaisesti kohdatuksi, vaikka asioista oltaisiin eri mielta.

Lastensuojelun seka avo- etta sijaishuollon yhteydenotoissa on ollut esilla jo muutaman vuoden vai-
kea lasten ja nuorten psykiatrisen hoidon saatavuus. Vanhempien ja sijoitettujen lasten yhteydenot-
tojen perusteella joidenkin lasten sijoitusten taustalla vaikuttaisi olevan sellainen tilanne, etta lapselle
ei ole saatu psykiatrista apua ja hoitoa, jolloin sijoitus kodin ulkopuolelle on jaanyt ainoaksi vaihto-
ehdoksi. Psykiatrisen hoidon saatavuuteen liittyen on tullut myos yhteydenottoja potilasasiamiehelle.
Kun lapset eivat saa hoitoa ja apua, heidat ohjataan viimesijaisiin palveluihin eli lastensuojelun pal-
veluihin. Lastensuojelun avo- eika sijaishuollossa ei voida tarjota erillisia psykiatrisia palveluita vaan
lapset ovat hoidossa julkisessa terveydenhoidossa niiden resurssien mukaisesti.

Covid-19 pandemia toi mukanaan nopeasti etatyoskentelyn myos sosiaalitydn alueelle. Tuolloin eta-
vastaanotot olivat valttamattdomia. On hyva, ettd etatydskentelyn mahdollisuuksia ja keinoja kehite-
tdan laajemmin sosiaalitydssa. Tarkead on kuitenkin muistaa, ettd kyseessa on vuorovaikutukselli-
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nen ja vastavuoroinen tydskentely. Asianosaisten mielipiteita ja toiveita tyoskentelysta tulisi kuun-
nelle ja kunnioittaa. Kaikki ei halua etatyoskentelya eika se sovi kaikkiin tilanteisiin. Esimerkiksi maa-
hanmuuttajien ja aistirajoitteisten kanssa tyoskentely etdna voi olla haastavaa. Syyta on myds miet-
tia mit& asioita etayhteydella voi kasitelld, silla on eri asia tavata maaraaikaisen kontrollitapaamisen
merkeissa kuin ottaa kasittelyyn uusi, asianosaisille iso asia.

Sijoitettujen lasten vanhempien yhteydenotoissa on tullut esiin paivystysperheina toimivien perhe-
hoitajien rooliin ja toimintaan liittyvid tilanteita. Yhteydenottojen perusteella tulee vaikutelma, etta
perhehoitajilla ei aina ole ymmarrysta siitd mista asioista he voivat paattaa ja misté eivét. Toisaalta
joissakin tilanteissa sosiaalityontekijat ovat jattdneet oman roolinsa velvoittaman ohjauksen teke-
matta, jolloin perhehoitajan toteuttama toimenpide ei ole ollut tilanteeseen sopiva, silla lapsen asi-
oista vastaava sosiaalitydntekija ei ole huolehtinut tilanteeseen kuuluvista velvollisuuksistaan. Nama
ovat asioita, joista on jatkossa selkedasti keskusteltava ja sovittava, etta sijaishuollon ja perhehoidon
paivystyksellisissa tilanteissa asiat toimivat laadukkaasti ja oikeusturva huomioiden kaikkien osa-
puolten osalta.

Henkilokunnalla on mahdollisuus myds olla sosiaaliasiamieheen yhteydessa. Isossa organisaa-
tiossa, jossa on useita eriytyneita asiakkuusprosesseja, on asiakkaille syntynyt hankalia ns. valiin-
putoamistilanteita. Asiakkaan siirtyminen sosiaalitydn palvelusta toiseen ei ole siirtynyt aiemmin so-
vitulla tavalla. Tyontekijat ovat tunnistaneet ongelmakohdat, mutta organisaatiossa esihenkil6t ja
hallinto eivat ole saaneet sovittua kaytannoistd vaan asiakas kaytanndéssa muutoksenhaun kautta
lahdettava hakemaan asioihin ratkaisua. Muutoksenhakuprosessit ovat pitkia, silla oikaisuvaatimus-
ten osalta ne kestavat jopa kuukausia ja hallinto-oikeudessa jopa vuoden. Jos kysymyksessa on
vahanvaraisen asiakkaan taloudelliseen tilanteeseen vaikuttava asia tai hdnen toimintakykynsa tu-
eksi tarkoitettu palvelu, nama luovat kohtuuttomia tilanteita yksittaiselle asiakkaalle.

Valvovien viranomaisten kanteluratkaisuihin taytantéénpanoissa on ilmennyt tilanteita, ettd kukaan
organisaatiosta ei kanna vastuuta naiden asioiden eteenpdin viemisessa. Esimerkiksi eradn seka
sosiaali- etta terveydenhuollon asiakkaana olleen henkilon osalta eduskunnan oikeusasiamies oli
esittanyt hyvitysesitystd, silla asiakkaan oikeuksia oli loukattu. Oulun kaupunki oli vastannut edus-
kunnan oikeusasiamiehelle taman pyynnén mukaisesti, miten kaupunki hyvittéda asiakkaalle asiaa,
mutta kukaan Oulun kaupungin organisaatiosta ei ollut itse asiakkaaseen yhteydessa. Asiakkaan
omainen selvitteli, miten asiassa toimitaan yli puoli vuotta sen jalkeen, kun eduskunnan oikeusasia-
miehelle oli pitdnyt antaa selvitys siitd, miten kaupunki vastaa hyvitysesitykseen. Tassakaan tilan-
teessa asiakas ei saanut kuin asiakasmaksuyksikon selvityksen asiaansa. 2

Taulukossa 6 (sivulla 32) on esitetty kanteluiden ja muistutusten kokonaisméaara Oulun kaupungin
sosiaalihuollossa. Oulusta on aiemmin eritelty muistutukset ja kantelut sosiaalisen hyvinvoinnin ja
ikaihmisten palveluiden osalta. Lisdksi ndmé ovat eritelty tarkemmin palvelualueittain. Vuonna 2022
naita eriteltyja tietoja ei ollut saatavilla, joten naiden osalta aiemmin kaytettya vertailua ei ole voitu
tehda.

21 Esimerkin esittamiseen anonyymistikin on asiakkaan suostumus.
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2019 2020 2021 2022
Muistu- | Kantelut | Muistu- | Kantelut | Muistu- | Kante- | Muistu- | Kante-
tukset tukset tukset lut tukset | lut
Sosiaalinen 81 38 72 40 92 27
hyvinvointi
Ikédihmisten 28 3 12 5 5 1
palvelut
Yhteensé 109 41 84 45 97 28 64 4

Taulukko 6. Muistutusten ja kanteluiden maéaré Oulun sosiaalihuollossa

Oulun kuntakyselyyn muistutuksista ja kanteluista sosiaalihuollon osalta vuodelta 2022 vastauksen
antoi Oulun kaupungin kirjaamoon asianhallintapalvelu. Vuoden 2022 tiedot on haettu Oulun kau-
pungin asianhallintajarjestelmésta kirjaamossa, koska hyvinvointialueelle siirtyneilla tydntekijoilla ei
ole enada oikeuksia kaupungin asianhallintajarjestelmaan. Sosiaalipalveluiden muistutuksia kirjattiin
vuonna 2022 yhteensa 81 kappaletta. Naista 17 on joko siirretty toiselle viranomaiselle vastattavaksi
tai asioita on yhdistetty kasiteltavaksi yhdelle numerolla. Jaljelle jaavien 64 asian keskimadarainen
kasittelyaika oli 38 paivad. Muistutusten ja kanteluiden maaraa ei valttamatta vastaa todellista tilan-
netta vuodesta 2022, sill ainakin terveydenhuollon osalta Oulun kaupungin kirjaamon antaman sel-
vityksen perusteella terveydenhuoltoa koskevat muistutusten ja kanteluiden mééara oli pienempi kuin
se mika annettiin terveydenhuollon asiantuntijan toimesta tilastoista, jotka keratty muistutuksista ja
kanteluista. Muistutusten ja kanteluiden seurantaa tulee kiinnittda huomioita hyvinvointialueella, jotta
niistd voidaan antaa asianmukaista tietoa ja niistd saatavaa tietoa voidaan huomioida sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluiden kehittamisessa.

Aiempina vuosina muistutuksiin ja kanteluihin liittyvat tiedot on saatu Oulun kaupungin sosiaalihuol-
lon hallinnosta, josta tiedot on eritelty sosiaalisen hyvinvoinnin ja ikaihmisten palveluiden toimialu-
eeseen. Lisdksi muistutukset on eritelty sosiaalisen hyvinvoinnin toimialueen sisalla lastensuojelua,
hyvinvointikeskuksia, erityisryhmien palveluohjausta ja asumispalveluita, sosiaalipaivystysta ja per-
heoikeudellisia palveluita koskeviksi. Ikdihmisten palveluiden siséalla muistutukset oli eritelty kotihoi-
don, tilapaishoidon ja laitoshoidon koskeviksi.

Oulun sosiaalihuollosta erityisryhmien sosiaalipalveluiden (maahanmuuttajapalvelut, tukiasumisyk-
sikkd, sosiaali- ja kriisipaivystys, keskitetyt perhepalvelut, perheoikeudelliset palvelut ja erityisryh-
mien palveluohjaus) osalta tarkennettiin, ettd vuonna 2022 muistutuksia on saapunut 14 kappaletta
ja niihin on vastattu paasaantoisesti kuukauden sisalla. Vuonna 2021 talta alueelta tuli 18 muistu-
tusta. Kanteluiden osalta ei tarkennuksessa ollut mainintaa vuodelta 2022. Vuonna 2021 kanteluita
talta alueelta oli kahdeksan (8) kappaletta. Muilta toimialueilta kuten lastensuojelusta ja ikaihmisten
palveluista ei ole saatu tarkempia tietoja vuodelta 2022.

Varhaiskasvatuksen osalta Oulun kaupungilta annettiin tieto, ettd vuonna 2022 kasiteltiin 12 muistu-
tusta (7 kpl kunnallisesta varhaiskasvatuksesta ja 5 kpl yksityisesta varhaiskasvatuksesta). Vuonna
2021 varhaiskasvatusta koskevia muistutuksia Oulussa kéasiteltiin viisi (5) kappaletta, joista yksi (1)
muistutus koski yksityista varhaiskasvatustoimijaa. Varhaiskasvatukseen liittyviin kanteluihin annet-
tiin selvitys Oulun kaupungilta seitseméssa (7) asiassa. Edellisena vuonna oli saman verran, mutta
viidessé (5) asiassa koskien kaupungin antamaa palvelua ja kahdessa (2) yksityista varhaiskasva-
tustoimijaa.
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7.2 Potilasasiamiespalvelu

Oulussa yhteydenotot potilasasiamieheen?? vahenivat kahdeksan (8) prosenttia ollen 819 kappaletta
(889 vuonna 2021). Oulun yhteydenotoista 86 prosenttia (706) oli ensiyhteydenottoja. Yhteydenot-
tojen asiakasryhmana olivat tyoikaiset 70 prosenttia, ikdihmiset 25 prosenttia ja lapset ja nuoret 5
prosenttia.

Uusien yhteydenottojen maara suhteessa kaikkiin yhteydenottoihin nousi hieman edellisvuodesta.
Osa yhteydenotoista liittyy jo aiemmin kasittelyssa olleeseen asiaan asian kasittelyn edetesséa orga-
nisaatiossa taikka muille viranomaisille. Asiakkaat voivat myds ottaa yhteyttd samasta asiasta useita
kertoen kokien tarvetta keskustella asiaansa lapi, mutta ndmé& yhteydenotot eivat ole tilastoituna
potilasasiamiehen tilastoissa. Vuonna 2022 oululaisten yhteydenotoista 523 (63,8 %) kohdentui kun-
nallisiin palveluihin, 24 (2,9 %) yhteydenottoa yksityisiin palveluihin, 202 (24,6 %) yhteydenottoa
Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiriin ja 70 (8,5 %) yhteydenottoa kohdentui muihin organisaatioi-
hin (mm. Potilasvakuutuskeskus tai muu terveydenhuollon toimintayksikk®). Vuosittain ennen hyvin-
vointialuetta olleen Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin Oulun yliopistollisen sairaalan toimintaa
koskevat yhteydenotot ovat osittain ohjautuneet Oulun kaupungin terveyspalveluiden potilasasia-
miehelle. Potilaan hoitoketju voi myds liittyd sekd perusterveydenhuoltoon etta erikoissairaanhoi-
toon.

2020 | 2021 | 2022
Fysioterapia 2 2 1
Kotisairaanhoito 19 16 20
Koulu- ja opiskelijat. 4 5 6
Mielenterveystyd 82 64 87
Neuvola 8 15 5
Korvaushoito 12 15 13
Yhteispaivystys 14 12 17
Perust.erikoissh. 22 14 10
Ensihoito 2 3 11
Suun th 45 56 46
Vuodeosastot 53 58 35
Tyoterveyshuolto 26 7 3
Vastaanotto 194 244 218
Asumispalvelut 5 15 2
Laitoshoito 2 8 6
Laakinnallinen kuntoutus 5 15 4
Muu 82 124 131
Paihdehuolto 4 9 8
Laboratorio 1 3 1
Erikoissairaanhoito 135 191 180
LANU 7 13 15
Yhteensa 724 889 819

Taulukko 7. Yhteydenotot potilasasiamieheen toimialueittain Oulussa

22 Qulun potilasasiamiehena on toiminut Kati Koivunen (Oulun kaupunki)
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Taulukossa 7 on esitelty yhteydenottojen jakaantuminen eri toimialueittain. Terveydenhuollon palve-
luista eniten kaytetaan hyvinvointikeskusten avoterveydenhuollon vastaanottotoimintaa, johon myés
kohdentuu eniten yhteydenottoja. Vastaanottoihin liittyvat yhteydenotot vahenivét edellisvuodesta
10,6 prosenttia. Aikuisten ja lasten- ja nuorten mielenterveyspalveluista yhteydenotot ovat olleet
noususuunnassa. Karkisijaa yhteydenoton syyna pitaa tyytyméttémyys hoitoon ja menettelyyn.
Toiseksi suurimpana yhteydenottojen syyryhmana on hoitoon péasy, jossa yhteydenotot lisaantyivat
edellisvuodesta. Muu asiaryhmaan tilastoituvat terveydenhuoltoon liittyvat mutta ei mihink&an yksik-
koon tilastoituvat yhteydenotot.

Erikoissairaanhoidon yhteydenotot kuuluivat suurelta osin Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiriin
toimialueeseen. Oulun kaupungin tuottamat erikoissairaanhoidon palvelut ovat potilasasiamiehen
tilastossa mielenterveys- ja paihdepalveluiden sisélla ja kategoriassa perusterveydenhuollon erikois-
sairaanhoito.

Yhteydenotot potilasasiamieheen avohoidon vastaanottotoiminnan osalta vaihtelevat syyn osalta
laajaltikin, koska potilaan terveydentilan arviointi ja hoito k&ynnistyvéat padasiallisesti hyvinvointikes-
kusten vastaanotoilla. Erityisen huolestuttavaa potilaan oikeuksien nakoékulmasta on, ettd lisaanty-
vassé maarin potilaat ovat tuoneet esille vaikeutta saada vastaanottoaikaa osaan hyvinvointikeskuk-
sista terveydenhuoltolaissa sédadetyssd maardajassa. Hoitoon paasyn madaraaikojen ylittymisen
vuoksi potilaat eivat ole saaneet myoskaan aikaa lakisaateisten todistusten saamiseksi, joka kay-
tdnndssa estda potilaiden mahdollisuuden turvata toimeentulonsa, vaikka he hyvissé ajoin ennakoi-
den aikoja yrittavat varata. Ongelmallista potilaille on, kun he eivat saa edes kuukauden tarkkuudella
tietoa hyvinvointikeskuksista saako laékariajan kolmen kuukauden lakisdateisessé ajassa. Potilai-
den yrittdessa varata aikaa, sita ei ole voitu antaa perusteluna se, ettei aikoja ole seuraavan kolmen
kuukauden aikana. Tasta syysta potilaat joutuvat soittamaan hyvinvointikeskuksiin toistuvasti saa-
dakseen tiedon, milloin aika on. Jostain syysta potilaat eivat ole saaneet edes tietoa siitd onko heidat
asetettu jonoon tilanteissa, joissa aikaa ei ole voitu ensimmaisen yhteydenoton yhteydessa antaa.

Terveydenhuoltolain 54 §:ssd sédadetaan, etté jos hyvinvointialue (aiemmin kunta / kaupunki) ei pysty
itse antamaan hoitoa 51-53 §:ssd saadetyissd enimmaisajoissa, on hankittava hoito muualta. Lain
perusteluissa todetaan, etta hankinnan on tapahduttava saadettyjen enimmaisaikojen sisélla ja po-
tilaalle aiheutuvan asiakasmaksun muuttumatta. Potilaslain 4 §:n mukaan potilaalle on ilmoitettava
hoitoon paasyn ajankohta, josta tarkemmat sdéannokset hoitoon paasyn enimmaisajoista sisaltyvat
terveydenhuoltolakiin. Jos ilmoitettu ajankohta muuttuu, on uusi ajankohta ja muutoksen syy ilmoi-
tettava potilaalle valittdmasti. Kun potilas joutuu odottamaan hoitoon paasya, on potilasasiakirjoihin
tehtava merkinnat viivastyksen syysta, potilaalle ilmoitetusta hoitoon paasyn ajasta, siita, ettd mai-
nitut tiedot on ilmoitettu potilaalle, ja tieto potilaan mahdollisesta ohjaamisesta muuhun hoitopaik-
kaan.? Yhteydenottojen perusteella potilailla ei ole mitaan tietoa edella mainituista asioista. Vas-
taanottotoimintaan liittyen on tullut myds yhteydenottoja, joissa potilas on kaynyt paikan paalla ja
henkil6tietoja ei ole kysytty ja ei ole tehty hoidon tarpeen arviointia eika nain ollen kirjauksia ja jonoon
asettamista.

Vuodesta toiseen asiakkaiden kertomana yhteydenotoista esille nousee tyytymattémyys ammatilli-
seen osaamiseen ja menettelyyn, johon kiinteasti liittyy se, etta potilaalle ei kerrota muutoksista hoi-

23 STM:n potilasasiakirjaopas. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2012:4
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tosuunnitelmassa. Erityisesti yhteydenotoissa tamé koskee ladkehoitoa liittyen p&aasiassa keskus-
hermostoon vaikuttaviin seké kipulaakityksiin. Puutteellinen tiedonantaminen lisaéa hairiokysyntaa,
jossa osallisena ovat myds séhkdiset asiointikanavat. Kuten edellisvuoden selvityksessakin todettiin
terveyden- ja sairaanhoidossa, on edelleen asioita, jotka vaativat henkilokohtaisen keskustelun ja
tiedonantamisen potilaalle suoraan, eika viestiketjujen kautta tai etté potilasta ei informoida lainkaan.
Edelleen on hyva huomioida myds se, etté riittdvaa tiedonantamista ei ole se, etta laakari kirjoittaa
vain potilasasiakirjamerkinnén, joka nékyy potilaalle Omakannassa varmistamatta sité, etta potilas
ylipdatdan Omakantaa kayttaa, taikka tietaa sieltd mahdollista tietoa etsia. Potilas ei voi olla aktiivi-
nen toimija omassa hoitoon liittyvassé asiassa ilman asianmukaista tiedonantamista.

Alkuvuodesta 2022 potilasasiamieheen otettiin yhteytta myds siitd, ettd kuulo- ja aistivammaiset jai-
vat huomioimatta, kun Omahoidon chat-palvelu tauotettiin 31.1.2022. Kaytdnnéssa ajanvaraus mah-
dollisuudeksi jai ainoastaan henkilokohtainen asiointi takaisinsoiton ollessa mahdoton, koska tulkki
ei voinut olla kaytossad maarittamatonta aikaa useita tunteja odottamassa, ja ajoittain takaisinsoitot
olivat paivankin viiveella.

Neuvolapalveluihin liittyen yhteydenotot ovat olleet vuosittain lukumaéraisesti vahaisia, mutta
vuonna 2022 yhteytta otettiin mm. siitd, ettd neuvolan lakisdateiset vuositarkastukset ovat viivasty-
neet. Koulu- ja opiskelijaterveydenhuoltoon liittyen yhteytta otettiin kuusi (6) kertaa ja yhteydenoton
syyna oli eniten hoito- ja menettely. Laakinnalliseen kuntoutukseen liittyen yhteydenottoja oli nelja
(4) ja fysioterapiaan liittyen yhteytta otettiin kerran.

Vuodeosastoilla annettavaan hoitoa koskevat yhteydenotot liittyvat padasiassa Oulun kaupunginsai-
raalan osastojen toimintaan. Yhteydenotot vahenivat 39,6 prosenttia. Vuodeosastoihin liittyen eniten
yhteyttd otettiin hoitoon ja menettelyyn seké potilasvahinkoasioihin liittyen. Vuonna 2022 edelleen
yhteyttd otettiin myds Covid-19 pandemiaan liittyvistda omaisten ja laheisten vierailujen rajoittami-
sesta ja suojautumisesta tartuntojen leviamista vastaan.

Laitoshoidolla tarkoitetaan pitkaaikaista hoiva-asumista, josta yhteytta otettiin kuusi (6) kertaa. Asu-
mispalveluiden osalta yhteydenottoja tuli kaksi (2), jossa merkittavaa vahentymista verrattuna edel-
lisvuoden yhteydenottoihin (15). Yhteydenotot jakaantuvat seké kunnallisiin etta yksityisiin palvelui-
hin, joista vuonna 2022 yhteydenotot kohdistuivat kunnalliseen palveluun. Asumispalveluiden ja lai-
toshoidon osalta kyseessa on sosiaalihuollon palvelu, joissa terveyden- ja sairaudenhoito on poti-
lasasiamiehen toiminta-aluetta.

Kotisairaanhoitoon, pitaen sisalladn myos kotisairaalan, liittyvat yhteydenotot lisdantyivat hieman
edellisvuodesta ollen 20. Paaasiallinen syy yhteydenottoon oli tyytymattémyys hoitoon ja menette-
lyyn. Suun terveydenhuollon yhteydenotot vahenivat edellisvuodesta ollen 46 kappaletta. Suun ter-
veydenhuollossa tehdéén hoitotoimenpiteita ja yleisin yhteydenoton syy on epdily hoidossa tapah-
tuneesta potilasvahingosta. Toiseksi yleisin yhteydenoton syy on tyytymattdmyys hoitoon ja siihen
littyvadn menettelyyn. Suun terveydenhuollon osalta yhteydenotoissa on noussut esille potilailla
oleva epaselvyys julkiseen suun terveydenhuoltoon kuuluvista hoidosta seka kustannusvastuusta.

Mielenterveyspalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa oli 36 prosentin lisays edelliseen vuoteen ver-
rattuna lukumaarén ollen 87. Mielenterveyspalveluihin liittyvissa yhteydenotoissa esiin tulevat mer-
kittavat hoitoon paasyyn ongelmat. Yhteydenottojen perusteella potilaat ovat odottaneet ensim-
maista aikaa mielenterveyspalveluihin hoitoon padsyn maaraajat ylittden niin aikuisten kuin myds
alle 23-vuotiaiden potilaiden kohdalla. Toiseksi eniten yhteytté otettiin liittyen tyytyméattémyyteen hoi-
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don sisaltdoon ja henkilokunnan menettelytapoihin potilaan hoidossa. Henkilobkunnassa on vaihtu-
vuutta, jolloin ei tiedeta esimerkiksi omaa tyontekijad. Etapalveluiden tarjoaminen ja kayttaminen on
yleistynyt, mutta aina potilaat eivat ole tienneet etukateen kyseessa olevan etapalvelu. Yhteyden-
otoissa on noussut esille myos kysymys siitéa, onko yksil6llisesti arvioitu etapalvelun soveltuvuutta.?
Edellisten vuosien kaltaisesti yhteydenotoissa nousee esille nykyisen mielenterveys- ja paihdehuol-
lon jarjestelmén vaikeudet vastata riittavalla tavalla tyoikaisen vaeston hoidollisiin tarpeisiin.

Lasten- ja nuorten mielenterveyspalveluissa yhteydenotot lisdantyivat jalleen edellisvuodesta ollen
15. Yhteydenottojen syyna on paaasiallisesti olleet hoitoon paasyn ongelmat laissa saadettyjen
maaraaikojen ylittyessa.?® Lasten ja nuorten mielenterveyspalveluissa hoidon tarpeen arviointi on
aloitettava kolmen viikon kuluessa siitd, kun lahete on saapunut hyvinvointialueen sairaalaan tai
muuhun erikoissairaanhoitoa toteuttavaan toimintayksikkdon taikka perusterveydenhuollon yhtey-
dessa toteutettavaan erikoissairaanhoidon toimintayksikk6on. Jos hoidon tarpeen arviointi edellyttaa
erikoislaakarin arviointia tai erityisia kuvantamis- tai laboratoriotutkimuksia, on arviointi ja tarvittavat
tutkimukset toteutettava kuuden viikon kuluessa siita, kun lahete on saapunut hyvinvointialueen sai-
raalaan tai muuhun erikoissairaanhoitoa toteuttavaan toimintayksikkdon. Hoidon tarpeen arvioinnin
perusteella tarpeelliseksi todettu hoito on jarjestettava alle 23-vuotiaille hoidon edellyttama kiireelli-
syys huomioon ottaen kolmen kuukauden kuluessa siitd, kun hoidon tarve on todettu, jolleivat 18-
ketieteelliset, hoidolliset tai muut vastaavat seikat muuta edellyta.

Paihdehuollon osalta tytnjako sosiaali- ja potilasasiamiehen kesken on niin ettd, potilasasiamiehen
tydalueisiin kuuluvat seka korvaushoito ettd paihdehuollon laékarin hoitoon seka laakityksiin liittyvat
asiat. Potilasasiamieheen otettiin yhteytta kahdeksan (8) kertaa. Yhteydenoton syyna oli eniten hoi-
toon paasy. Korvaushoitoon liittyvat yhteydenotot on tilastoitu erikseen, koska hoito sisaltaa erilaisia
laissa séadettyja velvoitteita verrattuna muuhun terveydenhuoltoon. Korvaushoidon osalta yhtey-
denottoja oli 13 ja eniten otettiin yhteytta ladkehoitoon liittyen.

Toimialueet, joita ei ole erikseen merkitty tilastointiohjelman muuttujiksi tilastoituvat "muu”-kategori-
aan. Tahan kuuluu esimerkiksi hoitotarvikejakelu. Lisaksi tdhan kategoriaan tilastoituvat yhteyden-
otot liittyen Potilasvakuutuskeskukseen, potilasvahinkolautakuntaan, vakuutusyhtitihin ja Kansan-
elakelaitokseen seké potilashallinnollisiin asioihin esimerkiksi muistutuksiin ja kanteluihin silloin kun
asialla ei enaa ole yhteytta tiettyyn toimipaikkaan. Ty6terveyshuollon yhteydenotot koskivat yksityisia
tydterveyshuollon toimijoita.

Taulukossa 8 kdydaan tarkemmin lapi mitd syitd yhteydenotoilla potilasasiamieheen on millakin toi-
mialueilla ollut. Terveyspalveluissa tyytyméattomyys hoitoon ja menettelyyn on tavallisin potilaiden ja
omaisten yhteydenoton syy. Hyvin usein taustalla talléin on epéaselvyydet hoitoketjussa ja toiminta-
tavoissa, tyytymattomyys hoitopaatdksiin, ammatilliseen osaamiseen taikka hoitosuunnitelmiin.

Vuonna 2022 toiseksi eniten oltiin yhteydessa liittyen hoitoon paasyyn. Talléin syyna useimmiten on
hoitoon paasyn maaraajan ylittyminen. Hoitoon paasyn ongelmista eniten yhteydenottoja oli mielen-
terveyspalveluissa. Kolmanneksi eniten yhteydenoton syyna oli epéily potilasvahingosta. Potilasva-

24 potilaille annettavat terveydenhuollon etépalvelut - Valvira

25 Pohjois-Suomen aluehallintovirasto: Hoitoon paésy Oulun kaupungin lasten ja nuorisopsykiatriassa toteutuu lain mu-
kaisesti, Tiedote 30.9.2022 - Aluehallintovirasto (avi.fi). Pohjois-Suomen aluehallintovirasto katsoo, ettd saamansa selvi-
tysten perusteella hoitoon paasy lasten ja nuorisopsykiatristen palveluissa toteutuu terveydenhuoltolain velvoitteiden mu-
kaisesti.



https://www.valvira.fi/terveydenhuolto/yksityisen_terveydenhuollon_luvat/potilaille-annettavat-terveydenhuollon-etapalvelut
https://avi.fi/tiedote/-/tiedote/69953011
https://avi.fi/tiedote/-/tiedote/69953011
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hinkoepailyt kohdentuivat eniten erikoissairaanhoitoon, suun terveydenhuoltoon seka vastaanotto-
toimintaan. "Muu”-kategoriaan tilastoituneet yhteydenotot potilasvahinkoasioissa liittyvét potilasva-
hinkoasiaan liittyviin kirjallisiin asiointeihin asian kasittelyn edetessa.

ARNEHEEINEEHEHEEREBHE
2 5| 53|25 5(8/8|g|2|a|l5 5|8
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2022 & % 3 % 213 g
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o =)
Fysioterapia 1 0 1
Kotisairaanhoito 7 2|1 2 1 (32|11 20
Koulu- ja opiskelijat. 4 1 1 6
Mielenterveysty® 13143 | 8| 3 2 315 5 3]12|87
Neuvola 1 1 1 2 5
Korvaushoito 4 1 6 1113
Yhteispdivystys 31| 4 2 3 1] 2 1 1 17
Perust.erikoissh. 5 2 2110
Ensihoito 1|5 1|1 2 1 11
Suun terveydenhuolto | 3 | 15 17 112133 ]|1 1|46
Vuodeosastot 211511 |1 1|8 3 1 211135
Tyoterveyshuolto 2 1 3
Vastaanotto 4 172|131 2|7 (21|13 7 |11 271 5|18 |6 | 4 |218
Asumispalvelut 2 2
Laitoshoito 2 3 1 6
Laakinnallinen kuntou- 2 2 4
tus

Muu 8| 5|5 |3 28 2|7|1|5|2]4|9|52|131
Paihdehuolto 2 4 1 1| 8
Laboratorio 1|1
Erikoissairaanhoito 4 1421393 |9 48 (3 8| 6| 1|10 2 5 1180
LANU 3 |10 1 1 15
Yhteensa 25(204|140| 20|23 |29|126| 3 |27 |40| 8 |57 |11 |12 |25 |69 |819

Taulukko 8. Yhteydenotot potilasasiamieheen Oulussa vuonna 2022 toimialueittain ja syittain

Potilaiden asiallinen ja hyva kohtelu on keskeinen osa laadukasta terveydenhuollon ammattitoimin-
taa. Kohteluun liittyvat yhteydenotot koskivat eniten vastaanottotoimintaa ja erikoissairaanhoitoa.
Vuonna 2022 kohteluun liittyvat tilastoidut yhteydenotot vahenivét ollen 23 kappaletta (26 vuonna
2021).

Tiedonsaantiin liittyvia yhteydenottoja oli 27. Potilaalle on annettava selvitys hanen terveydentilas-
taan, hoidon merkityksesta, eri hoitovaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista seka muista hanen hoi-
toonsa liittyvista seikoista, joilla on merkitysta paatettdessa hanen hoitamisestaan. Potilaslaki edel-
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lyttaé& terveydenhuollon ammattihenkilon antavan selvityksen ymmarrettavalla tavalla. Tiedonsaan-
tiin liittyy myds l&heisesti potilaan itsemaaraamisoikeus hoidon suhteen, johon liittyvida yhteydenot-
toja oli 20.

Potilaalla on potilastietojen tarkastus- ja oikaisuoikeus ja naihin liittyvéat yhteydenottoja oli 57. Oma-
kannan kautta paasy osaan omista tiedoista on vahvistanut potilaan oikeuksia ja edesauttanut poti-
lasasiakirjoissa potilaan havaitsemien oikaistavien tietojen havainnointia. Kaikki potilastiedot eivat
ole nahtavissd Omakannassa, jolloin potilaat haluavat edelleen tarkastaa terveydenhuollon ammat-
tihenkildiden tekemi& kirjauksia ja tarvitsevat neuvontaa taman oikeuden toteuttamiseen. Tietosuo-
jaan- ja salassapitoon liittyvia yhteydenottoja oli 40. Potilaat ottavat yhteyttd esimerkiksi silloin, kun
he haluavat tarkastaa lokitietoja epaillessaan potilastietoja kaytetyn ilman hoitosuhdetta tai lakipe-
rustetta.

Vuonna 2022 laékevahinkoepailyjen kohdalla oli laskua yhteydenottojen lukumaéran ollessa 12, kun
edellisena vuonna yhteydenottoja oli vain 19. Laakevahingolla tarkoitetaan ladkeaineen tai esimer-
kiksi rokotteen aiheuttamaa ennakoimatonta henkilévahinkoa. Ladkevahinkojen korvattavuuden ar-
vioi Suomen Keskindinen Laakevahinkovakuutusyhtio.

"Muu syy”-kohtaan voi tulla monenlaisia yhteydenottoja kytkdksella terveydenhuoltoon, mutta ne ei-
vat ole kohdennettavissa mihinkdan tilastoitavaan kohtaan. Asiakkaiden jatkoyhteydenotot liittyvat
tavallisimmin Potilasvakuutuskeskukseen, potilasvahinkolautakuntaan, kanteluviranomaisiin tai tie-
tosuojavaltuutetun toimistoon. Tallainen muu yhteydenotto voi olla myds esimerkiksi muistutusvas-
taukseen tyytymattoman asiakkaan yhteydenotto. Asiakas voi olla tyytymatdn siihen, ettd muistutuk-
sessa ei ole lainkaan vastattu muistutuksessa esiin tuotuun asiaan taikka muistutusvastaus ei muu-
toin vastaa asiakkaan odotuksia ja kasitysta asiantilasta, jolloin harkittavaksi tulee asian eteenpain
vieminen edelleen kanteluna.

Kuntakyselyssa kysyttiin muistutusten ja kanteluiden lukumaaraa. Oulun kaupungin terveyspalve-
luissa muistutusten maaraa ja sisaltéa on aiemmin seurattu kootusti hallinnossa. Vastaus kyselyyn
saatiin myos Oulun kaupungin kirjaamosta. Oulun kaupungin antaman vastauksen perusteella ter-
veyspalveluihin on vuonna 2022 tullut 205 muistutusta (taulukon 9 luvut perustuvat hallinnosta saa-
tuihin tietoihin). Toimialueittain muistutusten jakautuminen on esitetty taulukossa 9. Muistutus on
voinut kohdistua yhdessa muistutuksessa useaan eri muistutuksen syyhyn.

Vastaus kuntakyselyyn tuli myds Oulun kaupungin kirjaamosta (OUKA/590/05.16.00/2023). Kirjaa-
mosta saadun tiedon mukaan terveyspalveluita koskevia muistutuksia tehtiin vuonna 2022 Oulun
kaupungissa 172 kpl ja kanteluita oli kolme (3). Keskiméaarin kasittelyaika oli 26 paivaa ja aikahaa-
rukka oli yhdesta paivasta 148 paivaan. Vastaamattomia ja muualle vastattavaksi siirrettyja ei ole
huomioitu arvioinnissa. Keskiarvon laskentaotanta oli puolet annetuista muistutuksista. Muistutusten
kasittelyaika ei ole kaikilla toimialueilla ollut Valviran 1-4 viikon maaritteleman kohtuullisen kasitte-
lyajan puitteissa.



Muistutusten maara

Vastausajan vaihteluvali,

Toimialue vrk

2020 | 2021 | 2022 2020 2021 2022
Vastaanotto (terveysasemat) 68 74 88 2549 10-117 128,25-
Oulun kaupunginsairaala 26 16 14 1-13 1-11 8-17
Suun terveydenhuolto 16 15 10 6-35 4-22,7 4-40
Mielenterveys- ja paihdepalvelut 26 49 67 5-19 3-15 2-93
Lasten- ja nuorisopsykiatrinen ty6- - 4 - 38-102
ryhmé - _
Neuvola (sis. keskusneuvola) 7 4 2 1-21,5 8-97 13-41
Kuntoutus palvelut ja hoitotarvikeja- 8 6 2,5- 12,43 8-23

10

kelu 15,67
Kouluterveydenhuolto 1 1 - 9 27 -
Laitoshoito - - - - - -
Perusterveydenhuollon esh 4 3 2 1-22,5 4-21 20-28
Kotisairaanhoito 1 - 4 1 - 14-32
Terveyspalvelut - 1 5 - 4 6-29
Yksityiset palveluntuottajat - 3 3 - 1-18 37,7
Yhteensa 159 174 205

Taulukko 9. Muistutukset Oulun terveyspalveluissa 2020—-2022

39

Kuntakyselyyn annetun vastauksen perusteella kanteluihin annettuja selvityksia oli 7 (18 v. 2021),
joista Pohjois-Suomen aluehallintovirastolle kuusi (6) ja eduskunnan oikeusasiamiehelle yksi (1).
Kanteluihin annetut selvitykset vahenivat edellisvuoteen verrattuna.

7. Oulun eteldainen

7.1 Alavieska

Alavieskan osalta sosiaali- ja terveydenhuollon tiedot ovat Ylivieskan (PPKY Kallio) kohdalla. Var-

haiskasvatukseen ei tehty Alavieskan kunnan ilmoituksen mukaan muistutuksia tai kanteluita.
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7.2 Haapajarvi

Peruspalvelukuntayhtyma Selanne on hankkinut sosiaali- ja potilasasiamiespalvelut Merikratos
Oy:lta, jonka selvityksesta nama tiedot on keratty. Haapajarven sosiaalihuoltoa koskevia yhteyden-
pitoja vuonna 2022 sosiaaliasiamieheen?® tehtiin 32 kpl (iakkaiden palvelut 18, vammaispalvelut
10, lastensuojelu 2, SAM-ty0 1, tydikaisten palvelut 1). Eniten yhteydenpitoja oli idkkaiden palvelui-
hin liittyen ja toiseksi eniten vammaispalveluihin liittyen: Yhteydenpidot vahenivat edellisestéa vuo-
desta 43 prosenttia.

Sosiaaliasiamiehen huomiot peruspalvelukuntayhtymé Selénteen osalta:

» Palveluasumisessa oli asiakkaalle annettu toisen asukkaan ladkkeet. Talla oli aiheutettu asiak-
kaalle hengen vaarallinen tilanne. Palveluasumisten lddkehoidon ohjeistukset seka tyontekijoiden-
ladkehoidon osaamiset tulee arvioida ja tehda tarvittavat korjaukset ja jarjestaa tarvittavaa koulu-
tusta.

Potilasasiamieheen on oltu yhteydessa vuonna 2022 Haapajarvella 29 kertaa, kun vuonna yhtey-
denottoja on ollut 31.

Peruspalvelukuntayhtyma Selanteen sosiaalihuoltoa koskevia muistutuksia on tehty yhteensa 6 (las-
tensuojelu 4, perheoikeudelliset palvelut 1, tydikaisten palvelut 1). Kaikkiin muistutuksiin on vastattu
keskimaarin alle kuukaudessa. Peruspalvelukuntayhtyma Selannetta koskevia kanteluita ei ole tehty
lainkaan vuoden 2022 aikana. Terveydenhuoltoa koskevia muistutuksia on kasitelty 11 kappaletta
ja viiteen (5) kanteluun on annettu selvitys. Haapajarven kaupungin varhaiskasvatusta koskevia
muistutuksia ja kanteluita ei tehty lainkaan vuonna 2022.

7.3. Haapavesi

Sosiaali- ja terveyspiiri Helmen osalta vuonna 2022 sosiaaliasiamieheen?’ otti yhteytta 12 (15
vuonna 2021) eri asiakasta ja yhteydenottoja tuli yhteensa 18 (23 vuonna 2021) kappaletta. Sama
asiakas saattoi olla yhteydessd useamman kerran joko saman asian puitteissa tai koskien uutta
asiaa. Kunnittain yhteydenottojen maéarat jakautuivat seuraavasti: Haapavesi 12 (20 vuonna 2021),
Pyhéanta 6 (3 vuonna 2021). Jos yhteydenotto koski selvasti uutta asiaa, kirjattiin se uutena asiak-
kuutena, mutta naita ei ole monta tapausta. Yhteydenotoista 1 (2 vuonna 2021) koski yksityisen
tuottamaa, mutta Helmen ostopalveluna hankkimaa palvelua ja loput omaa toimintaa.

Yhteydenottajana oli asiakas itse 9 tapauksessa, edustaja 8 tapauksessa ja henkildsto yhdessa. Kun
yhteydenotto ei koskenut yhteydenottajan omaa asiaa, kyse oli useimmiten alaikaisen lapsen tai
iakkaan vanhemman asiasta. Sosiaaliasiamieheen otettiin yhteytta paaosin puhelimitse, mutta myos
kirjeitse ja sdhkopostilla.

26 Merikratos Oy:n tekeman selvityksen on laatinut Maija-Kaisa Sointula. Sosiaaliasiamiehena on vuonna 2022 toiminut
Sointulan liséksi Jarno Heino

27 Sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Merja Jaakola (Kallio PP)
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Yhteydenotot tehtavaalueittain 2022
Muu I 3
Yksityiset palvelut
Vammaispalvelut I 5
Tyoikdisten palvelut INNINININGGNNE
Paihdehuolto | 0
Perheoikeudelliset palvelut = 0
Lastensuojelu 0
Lapsiperheiden palvelut 0
lakkdiden palvelut N 1

0 2 - 6 8 10

Kuvio 3. Yhteydenotot tehtavaalueittain

Vuonna 2022 eniten yhteydenottoja tuli vammaispalveluihin liittyvissa asioissa, 8 (0 vuonna 2021)
kertaa. Syyna olivat henkilokohtaista apua, palveluja ja palveluasumista koskevat kysymykset ja
neuvonnan tarve paatoksista valittamiseen. Tydikaisten palveluja koskevat yhteydenotot, 6 (2) kpl,
koskivat toimeentulotukea, omaisten huolta laheisen parjaamisesta ja asumiseen liittyvia jarjestelyja.
lakkaiden palveluja koskeva yhteydenotto, 1 (5) kpl, koski tyytymattomyytta palveluasumisen toteu-
tukseen.

Paihdehuollon yhteydenotot on tilastoitu terveyspalveluiden puolelle. Varhaiskasvatuslain
(540/2018) mukaan asiakaslaissa tarkoitetun kunnan sosiaaliasiamiehen tehtavana on neuvoa ja
avustaa asiakkaita myds varhaiskasvatuksen osalta. Vuoden aikana naita yhteydenottoja ei ollut
yhtaan.

Kohtaan "muu” on tilastoitu Kelan etuuksia, edunvalvontaa ja tydvoimahallinnon palveluita koskevat
3 (6) yhteydenottoa. Naihin kysymyksiin asiamies on vastannut hyvin yleisella tasolla ja ohjannut
soittajan oikean palvelun piiriin. Tilastoimatta on jatetty erilaiset tiedustelut. Asiakkaille nayttaa edel-
leen olevan epaselvaa, kenen puoleen voisi ongelmissaan kaantyd. Tama koskee niin valtakunnal-
listen kuin paikallistenkin toimijoiden palveluja ja yhteystietoja. Asiamiehelta kysytdan myos puhelin-
numeroja Helmen palveluihin. Tama kuitenkin osoittanee, etta sosiaali- ja potilasasiamiehen yhteys-
tiedot ovat hyvin esilla.
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Yhteydenottojen syyt 2022

muu [

tietosuoja | 0
menettely [N £
paatss [N ©
neuvonnan tarve [ S

kohtelu 0

jono/kasittelyaika = 0

Kuvio 4. Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syyt on tilastoitu osittain asiakkaan esittdman syyn ja osittain sosiaaliasiamiehen yh-
teydenotosta luoman kuvan perusteella. Vuonna 2022 yleisimmat syyt yhteydenottoon olivat kysy-
mykset tai tyytymattémyys liittyen tehtyihin paatoksiin, 6 (4) kertaa ja neuvonnan tarve, 5 (9) kertaa.
Menettelya koskevia yhteydenottoja tuli 4 (2). Epaasiallista kohtelua, kasittelyaikoja tai tietosuojaa
koskevia kyselyita ei tullut lainkaan. Rajanveto menettelyn ja kohtelun valilla ei ole yksiselitteinen.
Esimerkiksi asiakas saattaa valittaa kohtelusta, mutta todellisuudessa han onkin tyytymétén menet-
telytapaan tai kokee tulleensa huonosti kohdelluksi kielteisen paatdksen takia. Vuorovaikutustilan-
teisiin liittyvat ongelmat, asian kasittely ja selvittaminen tai asiakkaan kokema “pallottelu” koetaan
herkasti huonona kohteluna, vaikka todellisuudessa ei voida katsoa, etta viranomainen olisi toiminut
epaasiallisesti tai syrjivasti.

Osa sosiaaliasiamieheen yhteytta ottavista toivoo, ettd sosiaaliasiamies ottaisi kantaa paatoksen
oikeellisuuteen tai jopa voisi muuttaa sitd ja ovat pettyneita, kun heille selvida asiamiehen rooli tilan-
teessa. Toisille sosiaaliasiamies taas on henkild, jolle purkavat pahaa oloaan ja tyytyméattomyyttaan
tiedostaen, ettei han voi tehda paljonkaan asian eteen. Pelkkad kuuntelu riittaa.

Kuntakyselyn mukaan Sosiaali- ja terveyspiiri Helmessa kasiteltiin 4 sosiaalipalveluja koskevaa
muistutusta. Vastausaika oli 2 - 3 viikkoa

Vuoden 2022 aikana potilasasiamieheen otti yhteytta 33 (39 vuonna 2021) eri asiakasta ja yhtey-
denottoja tuli yhteensa 48 (61 vuonna 2021). Sama asiakas saattoi olla yhteydessa useamman ker-
ran joko saman asian puitteissa tai koskien uutta asiaa. Yhteydenottojen maaréat jakautuivat kunnit-
tain seuraavasti: Haapavesi 36 (45), Pyhanta 7 (15).

Yhteydenottajana oli useimmiten asiakas itse. Kun yhteydenotto ei koskenut yhteydenottajan omaa
asiaa, kyse oli useimmiten yhteydenottajan alaikdisen lapsen tai idkk&an vanhemman asiasta. Hen-
kiloston yhteydenottoja oli vuoden aikana 1 (0). Potilasasiamieheen otettiin yhteytta paaosin puhe-
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limitse, mutta myos kirjeitse, sahkopostilla ja tekstiviestein. Kirjallisiin yhteydenottoihin vastattiin ti-
lanteen edellyttamalla tai asiakkaan toivomalla tavalla. Koronaepidemian takia tapaamisia korvattiin
puhelimitse tapahtuneilla kontakteilla.

Yhteydenotot tehtavaalueittain 2022

ostettu erikoissairaanhoito IEEEEEEEGEGEGEGEGEGEEEEEEEE———— 11
tk:n vuodeosasto/muu laitoshoito I 3
muupalvelutoiminta/ei tiedossa NN O

mielenterveystyd 0

paihdehuolto ——
sairaankuljetus/ensihoito | 0

suun terveydenhuolto B 1

fysioterapia/muu kuntoutus  —— 2
kotihoito | 0
tydterveyshuolto | 0
neuvolapalvelut = 0

vastaanotto NI 15

0 2 - 6 8 10 12 14 16

Kuvio 5. Yhteydenotot tehtavaaloittain

Vuonna 2022 yhteydenotot koskivat eniten terveyskeskuksen vastaanottoa, 15 (28 vuonna 2021)
kertaa. Niiden aiheina olivat mm. potilasvahinkoepailyt, erimielisyydet hoidon toteutuksessa, laakarin
epaasiallinen kaytds ja hoitoon paasy. Koronan hoitoon tai koronarokotuksiin liittyi ainoastaan yksi
yhteydenotto. Ostettuun erikoissairaanhoitoon liittyvat yhteydenotot, 11 (12) koskivat paaosin poti-
lasvahinkoepailyja tai niiden kasittelyd. Potilasvahinkoprosessit linkittyvat usein seké perustervey-
denhuoltoa etta erikoissairaanhoitoa koskeviksi. Potilasasiamies on neuvonut myods yhteytta otta-
neita erikoissairaanhoidon asiakkaita samalla tavalla kuin perusterveydenhuollon asiakkaita varsin-
kin niissa tapauksissa, joissa kaynteja erikoissairaanhoidon yksikdéihin ei enéé ole. Tama lisaa vuo-
sittaista yhteydenottojen maaraa.

Kohtaan tk:n vuodeosasto/muu laitoshoito on kirjattu Haapaveden arviointi- ja kuntoutusyksikkoa
koskevat 8 (0) yhteydenotot. Niiden syyna olivat laakitykseen liittyvat ongelmat, tiedon saanti, poti-
lasvahinkoepailyt ja henkildkunnan toiminta. Paihdehuollon 2 (3) yhteydenottoa koskivat hoitoon
paasya. Suun terveydenhuoltoa koskevia yhteydenottoja tuli 1 (3) ja se koski hoitoon paasya. Koh-
taan muu palvelutoiminta/ei tiedossa on kirjattu mm. erilaiset tiedustelut ja kyselyt, esimerkiksi las-
kutusta, maksukattoa tai tiedonsaantia koskevat asiat, jotka eivat selkeasti kuulu minkdan muun
tehtavaalueen alle. Niidenkin maara vaheni, 9 (13) yhteydenottoa.
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Yhteydenottojen syyt 2022

muu I S
henkiloston tiedontarve e 1
tahdonvastainen hoito | 0
asiakasmaksut SEETTTEEEEEEEEEEE————
tiedonsaanti/tarkastusoikeus IEEEEEEEEEEEEE————
itsemaaradmisoikeus
vahingonkorvausvaatimus
tietosuoja/salassapito
potilasvahinkoepdily N O
potilasvahinkoasia S S ee——————
|adkehoitoa koskeva asia o )
hoitoon padsy ST (
kohtelu m——— 2

hoito ja menettely T — T O

Kuvio 6. Yhteydenottojen syyt

Yksittdinen yhteydenotto potilasasiamieheen saattoi sisaltda yhden tai useamman samanaikaisen
syyn. Yleisimmat syyt yhteydenottoon vuonna 2022 olivat hoito ja menettely 9 (15 vuonna 2021)
kertaa, potilasvahinkoepaily 9 (9) kertaa tai potilasvahinkoasian kasittelya koskeva tiedontarve, 5 (9)
kertaa. Potilasvahinkoepailyksi tilastoidaan tilanteet, joissa ei ole vield tehty potilasvahinkoilmoitusta.
Potilasvahinkoasiaksi kirjataan taas yhteydenotot, joissa potilasvahinkoasia on jo vireilla. Yhteyden-
otto saattaa koskea esim. kasittelyn kestoa tai asiakas tarvitsee neuvoja prosessin lapiviennissa.
Usein potilasvahinkoasiaa koskevissa yhteydenotoissa kyse on siitd, ettd asiakas on tyytymaton
saamaansa kielteiseen paatokseen. Potilasvakuutuskeskuksen tilastojen mukaan 27 % ilmoitetuista
vahinkoepailyista johti korvauksiin vuonna 2021.

Hoitoon paasysta ja hoitotakuun aikarajoista kyseltiin 6 (6) kertaa. Naista yksi koski erikoissairaan-
hoitoa, yksi suunterveydenhuoltoa ja loput perusterveydenhuoltoa. Kuntalaisille olisi hyva avata,
mitka syyt perusterveydenhuollossa kuuluvat hoitotakuun piiriin. Tyytymattémyys hoitoon ja menet-
telyyn nousi esille 9 (15) yhteydenotossa. Asiakkaan ollessa tyytymaton hoitoon tai menettelyyn
syyna olivat useimmiten epaselvyydet tai erimielisyydet hoidon toteutuksesta, hoitopaikasta, lahet-
teen, hoidon tai tutkimuksen tarpeesta. Asiakkaat kokivat, etta diagnoosin saanti pitkittyi, kun tilan-
netta jaatiin seuraamaan omalla paikkakunnalla.

Puhtaasti asiakasmaksuista ja niiden perusteista tiedusteltiin 5 (3) kertaa, mutta niita sivuttiin yhtey-
denotoissa. Muun muassa maksukatto ja siind huomioitavat maksut seka asiakkaan oma velvolli-
suus seurata kattosumman tayttymista on monelle edelleen epaselva asia. Ladkkeiden vuosioma-
vastuu eli ns. laakekatto sen sijaan on tutumpi asia.

Tiedonsaantiin, tarkastusoikeuteen tai tietosuojaan liittyvat yhteydenotot vahenivat edellisesta vuo-
desta. Vuonna 2022 niita oli yhteensa 4 (7) kertaa ja ne koskivat virheellisten potilasasiakirjamerkin-
tbjen korjaamista ja lapsuusian tietojen saantia. Potilasasiamiehelle ei ole tullut tiedusteluja liittyen
lokitietojen pyytamiseen, vaikka ne ovat valtakunnallisesti lisdantynet merkittéavasti vime vuosina.
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Vahingonkorvausvaatimuksia, tahdonvastaista hoitoa tai itsemaaraamisoikeutta koskevia yhteyden-
ottoja ei tullut vuoden aikana lainkaan. Epaasiallista kohtelua koki saaneensa 2 (1) yhteydenottaja
ja ne molemmat koskivat laakarin kaytosta. Kohtaan muu syy on kirjattu tiedustelut, joille ei tilastossa
ole sopivaa saraketta. Naitd mm. apuvalineiden saantia ja kadonnutta omaisuutta koskevia yhtey-
denottoja tuli 5 (12) kertaa. Tilastoimatta on jatetty mm. erilaiset Helmen palveluita ja yhteystietoja
koskevat yhteydenotot. Toimialueen ulkopuolelta tulleet yhteydenotot on tilastoitu Kallion tilastoon
ja soittajille ilmoitettiin oman alueen asiamiehen yhteystiedot.

Kuntakyselyn mukaan Sosiaali- ja terveyspiiri Helmessa kasiteltiin viisi terveydenhuoltoa koskevaa
muistutusta. Ne koskivat hoidon toteutumista ja koettua epaasiallista kohtelua. Vastausaika oli 2-3
viikkoa -3 kuukautta.

7.4 Karsamaki

Karsadmaen kunnalle sosiaaliasiamiehen palvelut on hankittu Merikratos Oy:lta, jonka selvityksesta
on keratty nama tiedot. Karsdmaen sosiaalihuoltoa koskevia yhteydenpitoja sosiaaliasiamie-
heen?® vuonna 2022 tehtiin yhteensé 3 kpl. Varhaiskasvatukseen liittyvia yhteydenpitoja ei ollut lain-
kaan. Yhteydenpidoissa yksi yhteydenpito nimetty SAM-yhteydenpito, tdhén kirjattu yhteydenpito,
joka ei ole kuulunut sosiaaliasiamiehen tehtavaalueeseen ja soittaja ohjattu eteenpéin. Sosiaaliasia-
miehen tietoon ei ole tullut mitdéan halyttavaa koskien Karsamaen kunnassa sosiaalihuollon ja var-
haiskasvatuksen asiakkaan asemaa ja oikeusturvaa.

Karsamaen potilasasiamiespalvelut vuonna 2022 on tuottanut Terveystalo, joka tuottaa tervey-
denhuoltopalvelut Karsamaelle. Terveystalo ei tilastoi potilasaisamiehelle tulleita yhteydenottoja.

Karsamaeltd saadun tiedon mukaan sosiaalihuoltoa tai varhaiskasvatusta koskevia muistutuksia tai
kanteluita ei tullut vuonna 2022 lainkaan. Terveydenhuollon osalta ei ole saatu vastausta kyselyyn.

7.5 Nivala

Nivalan osalta sosiaali- ja terveydenhuollon tiedot ovat Ylivieskan kohdalla (PPKY Kallio). Varhais-
kasvatukseen ei tehty Nivalan kunnan ilmoituksen mukaan muistutuksia tai kanteluita

7.6 Oulainen

Vuoden 2022 aikana sosiaaliasiamieheen® otettiin yhteytta 36 (vuonna 2021 41) kertaa. Sama
asiakas saattoi ottaa useamman kerran yhteyttd joko saman asian puitteissa tai koskien uutta asiaa.

28 Merikratos Oy:n tekeman selvityksen on laatinut Maija-Kaisa Sointula. Sosiaaliasiamiehena on vuonna 2022 toiminut
Sointulan liséksi Jarno Heino.

29 Sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Merja Jaakola (Kallio PP)
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Kaikki yhteydenotot koskivat omaa toimintaa. Yksityisen tuottamaa, mutta Oulaisten kaupungin os-
topalveluna hankkimaa palvelua tai Oulaisten kaupungin alueella toimivan yksityisen sosiaalihuollon
palveluyksikon toimintaa koskevia yhteydenottoja ei ollut lainkaan, kun vuonna 2021 niité oli 9 kap-
paletta.

Yhteydenottajana oli noin puolessa tapauksista asiakas itse. Kun yhteydenotto ei koskenut yhtey-
denottajan omaa asiaa, kyse oli useimmiten alaikaisen lapsen tai idkkaan vanhemman asiasta. Hen-
kiloston yhteydenottoja tuli vuoden aikana 2 (7). Sosiaaliasiamieheen otettiin yhteytta paaosin pu-
helimitse. Yhteydenottoja tuli myos kirjeitse ja sdhkopostilla. Asiakastapaamiset toteutettiin Tyolli-
syyspalvelukeskus Portissa.

Yhteydenotot tehtavaalueittain 2022
Muu I 8
Yksityiset palvelut 0
Vammaispalvelut [N 2
Tyoikdisten palvelut I 11
Pdihdehuolto = 0
Perheoikeudelliset palvelut [INININGEE /
Lastensuojelu NG
Lapsiperheiden palvelut = 0

lakkdiden palvelut G 7

Kuvio 7. Yhteydenotot tehtavaalueittain

Vuonna 2022 eniten yhteydenottoja tuli tydikaisten palveluihin liittyen, 11 (14 vuonna 2021) kertaa.
Niissa esiin nousivat mm. tiedonsaanti, henkilokunnan kaytds ja toimeentulotukiasiat. 1akkaiden pal-
veluihin liittyvat yhteydenotot, 7 (8 vuonna 2021) kertaa koskivat tiedonsaantia, kuljetuspalveluja,
hoidollisia apuvdlineitd ja laakehoidon toteutusta. Lastensuojelun 4 (3) yhteydenottoa koskivat jal-
kihuoltoa, kiireellisen sijoituksen perusteita ja sosiaalityontekijan menettelyd. Vammaispalvelujen 2
(7 vuonna 2021) yhteydenottoa koskivat vammaisen asumisjarjestelyja ja tilapaishoidon jarjestelya.
Perheoikeudellisten palvelujen yhteydenottajat 4 (O vuonna 2021) olivat tyytymattdmia lastenvalvo-
jan toimintaan.

Paihdehuollon yhteydenotot on tilastoitu terveyspalveluiden puolelle. Varhaiskasvatuslain
(540/2018) mukaan asiakaslaissa tarkoitetun kunnan sosiaaliasiamiehen tehtdvana on neuvoa ja
avustaa asiakkaita myos varhaiskasvatuksen osalta. Vuoden aikana yhteydenottoja tuli yksi ja se on
tilastoitu kohtaan muu.

Kohtaan "muu” on tilastoitu mm. Kelan ym. etuuksia, edunvalvontaa ja yleista tyytymattomyytta kos-
kevat 8 (9 vuonna 2021) yhteydenottoa. Naihin kysymyksiin asiamies on vastannut vain yleisella
tasolla ja tarvittaessa ohjannut soittajan oikean palvelun piiriin. Asiakkaille nayttaa edelleen olevan
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epaselvad, kenen puoleen voisi ongelmissaan kaantya ja siksi tydssé nakyy eraanlainen palveluoh-
jauksen luonne. Yhteystietoja kyselevia asiakkaita on autettu kaupungin kotisivujen antaman tiedon
turvin. Nama yhteydenotot eivat nay tilastoissa.

Yhteydenottojen syyt 2022

muu [
tietosuoja NG S
menettely [N 10
paatss [NNNGG >
neuvonnan tarve [ 11

kohtelu 0

jono/kasittelyaika = 0

Kuvio 8. Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syyt on tilastoitu osittain asiakkaan esittdman syyn ja osittain sosiaaliasiamiehen yh-
teydenotosta luoman kuvan perusteella. Vuonna 2022 yleisimmat syyt yhteydenottoon olivat neu-
vonnan tarve 11 (12 vuonna 2021) kertaa ja menettelyd koskevat tiedustelut 10 (8 vuonna 2021)
kertaa. Paatoksiin liittyvia kysymyksia tai tyytymattomyytta kasiteltiin 3 (3 vuonna 2021) kertaa. Epa-
asiallista kohtelua koskevia yhteydenottoja ei tullut lainkaan. Rajanveto menettelyn ja kohtelun valilla
ei ole yksiselitteinen. Esimerkiksi asiakas saattoi valittaa kohtelusta, mutta todellisuudessa han olikin
tyytymatdn menettelytapaan tai koki tulleensa huonosti kohdelluksi kielteisen paatoksen takia. Vuo-
rovaikutustilanteisiin liittyvat ongelmat, asian kasittely ja selvittdminen tai asiakkaan kokema "pallot-
telu” koetaan herkasti huonona kohteluna, vaikka todellisuudessa ei voida katsoa, etta viranomainen
olisi kayttaytynyt epaasiallisesti tai syrjivasti. Jonoa ja kasittelyaikaa tai epéasiallista kohtelua kos-
kevia yhteydenottoja ei tullut lainkaan.

Kohtaan "muu” on kirjattu yhteydenotot, joita ei ole voitu sijoittaa mihinkaan edella mainitusta. Se
pitdéd sisallaan myos erilaisia tilannepaivityksia ja asiakkaiden huolten kuuntelemista. Osa sosiaali-
asiamieheen yhteytta ottavista toivoo, etté sosiaaliasiamies ottaisi kantaa paattksen oikeellisuuteen
tai jopa voisi muuttaa sité ja ovat pettyneitd, kun heille selvidd asiamiehen rooli tilanteessa. Toisille
sosiaaliasiamies taas on henkild, jolle purkavat pahaa oloaan ja tyytymattomyyttaan tiedostaen, ettei
han voi tehda paljonkaan asian eteen. Monelle pelkka kuuntelu riittaa.

Kuntakyselyssa Oulaisten kaupungilta saadun vastauksen mukaan kaupunki ei vastaanottanut yh-
taan sosiaalihuoltoa koskevaa muistutusta, mutta sosiaaliasiamiehen tiedossa on, etta asiakas on
tehnyt muistutuksen ja saanut siihen myos vastauksen. Varhaiskasvatuksen osalta kuntakyselyyn
ei saatu vastausta.



48

Vuoden 2022 aikana potilasasiamieheen otti yhteyttd 43 (v. 2021 43) eri asiakasta ja tilastoituja
yhteydenottoja oli 63 (78 vuonna 2021) kappaletta. Sama asiakas saattoi olla yhteydessa useam-
man kerran joko saman asian puitteissa tai koskien uutta asiaa.

Yhteydenottajana oli useimmiten asiakas itse. Kun yhteydenotto ei koskenut yhteydenottajan omaa
asiaa, kyse oli useimmiten yhteydenottajan alaikéisen lapsen tai idkkaan vanhemman asiasta. Hen-
kiloston yhteydenottoja tuli vuoden aikana 1 (1 vuonna 2021). Potilasasiamieheen otettiin yhteytta
paaosin puhelimitse, mutta myds kirjeitse, sdhkdpostilla ja tekstiviestein. Kirjallisiin yhteydenottoihin
vastattiin tilanteen edellyttamalla tai asiakkaan toivomalla tavalla. Asiakkaita tavattiin kasvokkain 4
(4 vuonna 2021) kertaa ja ne tapahtuivat Tyollisyyspalvelukeskus Portissa. Koronapandemian takia
tapaamisia korvattiin puhelimitse tapahtuneilla kontakteilla.

Yhteydenotot tehtavaalueittain 2022

ostettu erikoissairaanhoito IEEETEEEEEE——— 11
tk:n vuodeosasto/muu laitoshoito e 6
muupalvelutoiminta/ei tiedossa NI 10
mielenterveystyd I 5
paihdehuolto mm 2
sairaankuljetus/ensihoito = 0
suun terveydenhuolto 1 3
fysioterapia/muu kuntoutus = 1
kotihoito = 0
tybterveyshuolto | 0O
neuvolapalvelut = 0

vastaanotto I 05

0 5 10 15 20 25 30

Kuvio 9. Yhteydenotot tehtavaalueittain

Vuonna 2022 yhteydenotot koskivat eniten vastaanottoa, 25 (36 vuonna 2021) kertaa. Naissa kon-
takteissa yleisimpia syita olivat hoitoon ja menettelyyn tai potilasvahinkoprosessiin liittyvat kysymyk-
set, hoitoon paasy, tietojen saanti ja henkilokunnan kaytds. Terveyskeskuksen vuodeosastoa kos-
kevat yhteydenotot, 6 (10 vuonna 2021) kertaa, koskivat pdaosin hoitoa ja menettelya. Ostettua
erikoissairaanhoitoa koskevat yhteydenotot, 11 (8 vuonna 2021) kappaletta, olisi voitu ohjata myos
sairaanhoitopiirin potilasasiamiehille, mutta osa niista linkittyi perusterveydenhuoltoon tai yhteisty®
oli alkanut jo aiemmin alueellisen asiamiehen kanssa. Suun terveydenhuollon yhteydenotot 3 (2
vuonna 2021) koskivat hoitotakuuta ja potilasvahinkoepailyja. Mielenterveystyon 5 (2 vuonna 2021)
yhteydenotoissa syina olivat ladkehoito ja laédkarin epaasiallinen kaytos.

Muiden tehtavéaalueiden yhteydenotot jaivat vahaisiksi tai niita ei ollut lainkaan. Kohtaan muu palve-
lutoiminta/ei tiedossa on kirjattu mm. erilaiset tiedustelut ja kyselyt, esimerkiksi laskutusta, maksu-
kattoa tai tiedonsaantia koskevat asiat, jotka eivét selkeasti kuulu minkdan muun tehtavaalueen alle.
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Yhteydenottojen syyt 2022

muu 7
henkildston tiedontarve

tahdonvastainen hoito

-1

asiakasmaksut
tiedonsaanti/tarkastusoikeus
itsemadardamisoikeus
vahingonkorvausvaatimus

tietosuoja/salassapito

potilasvahinkoepaily

potilasvahinkoasia 5

ladkehoitoa koskeva asia 3
hoitoon padsy M 7

kohtelu — 3

hoito ja menettely 15
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3=
=y
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Kuvio 10. Yhteydenottojen syyt

Selkeésti yleisin yhteydenoton syy oli asiakkaan tyytyméattdmyys saamaansa hoitoon tai menette-
lyyn, 15 (25 vuonna 2021) kertaa. Tyytyméattomyyden syyna olivat useimmiten epaselvyydet tai eri-
mielisyydet hoitokaytannoista tai hoitopaikasta seka ladkkeen, hoidon tai tutkimuksen tarpeesta. Asi-
akkaat kokivat, ettei heidan mielipidettdan kuunneltu asioista paatettaessa tai jatkohoitoon ohjaus
pitkittyi liikaa.

Potilasvahinkoa tai sen epdilyd koskevat asiat ovat myos yleisia yhteydenottosyitd. Vuonna 2022
potilasvahinkoasia oli syyna 5 (7 vuonna 2021) kertaa ja sen epdily 7 (5 vuonna 2021) kertaa. Poti-
lasvahinkoepailyksi tilastoidaan tilanteet, joissa ei ole vield tehty potilasvahinkoilmoitusta. Potilasva-
hinkoasiassa asia on jo vireilla. Yhteydenotto saattaa koskea esim. kasittelyn kestoa tai asiakas on
tyytymatén saamaansa kielteiseen paatdokseen potilasvahinkoasiastaan. Potilasvahinkoprosessit
linkittyvét usein sekad perusterveydenhuoltoa ettd erikoissairaanhoitoa koskeviksi. Potilasasiamies
on neuvonut my6s yhteytta ottaneita erikoissairaanhoidon asiakkaita varsinkin niissa tapauksissa,
joissa kaynteja erikoissairaanhoidon yksikdihin ei enaa ole. Tama lisda jonkin verran vuosittaista
yhteydenottojen maaraa.

Hoitoon paasy oli esilla 7 (8 vuonna 2021) yhteydenotossa. Asiakkaat kertoivat, etta laakarin vas-
taanotolle ei saa aikaa, aikoja perutaan tai niitd annetaan vain hoitajalle, vaikka asiakas nimenomaan
haluaisi tavata ladkarin. Epaasialliseen kohteluun liittyvia yhteydenottoja on vuonna 2022 kirjattu 3
(1 vuonna 2021) kappaletta ja koskivat ladkarin epaasiallista kaytosta.

Puhtaasti asiakasmaksuista kyseltiin 1 (4 vuonna 2021) yhteydenotossa, mutta niita sivuttiin useam-
massa yhteydenotossa. Epaselvyytta, miten toimia maksukaton kanssa, on varsinkin silloin, kun sai-
raalamaksuja on useammasta yksikostd. Maksukatosta olisi hyva tiedottaa kuntalaisille ja nostaa
esiin asiakkaan oma velvollisuus seurata maksukertymaa vaikkakin laskuttajat huomioivat sen pit-
kien vuodeosastojaksojen aikana.

Tiedonsaantiin, tarkastusoikeuteen tai tietosuojaan liittyvat yhteydenotot eivat juurikaan nay potilas-
asiamiehen tydssa. Vuonna 2022 niité oli yhteensa 7 (5 vuonna 2021) kertaa ja ne koskivat mm.
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omaisen tiedonsaantioikeutta ja potilasasiakirjamerkintdja. Lokitietojen kyselyt ovat lisaantyneet val-
takunnallisesti viime vuosina merkittavasti. Potilasasiamiehella ei ole tietoa, mika tilanne on Oulais-
ten terveyskeskuksessa. Potilasasiamiehelle ei ole tullut tiedusteluja lokitietojen saannista.

Kohta "muu” on erdanlainen kaatoluokka, johon kirjattu syyt, jotka eivat kuulu mihinkaan edellisista.
Tiedon tarvetta oli mm. terveyskeskuksen vaihdosta, muistutuksiin liittyvista asioista ja puolesta asi-
oinnista. Naita yhteydenottoja on kirjattu 7 (20 vuonna 2021) kappaletta. Tilastoimatta on jatetty mm.
erilaiset kaupungin palveluita ja yhteystietoja koskevat tiedustelut, joita on yllattdvan paljon. My6n-
teista kuitenkin on, etté asiakkaat I0ytavat potilasasiamiehen yhteystiedon kaupungin nettisivuilta.

Osa asiakkaista halusi yhteydenotollaan vain saattaa tietoon, ettei heidan kertomaansa asiaa kuun-
neltu riittvasti hoidon yhteydessa ja he kokivat, etteivat tulleet kuulluiksi. Tarkeana osana asiakkaan
kohtaamista korostuu asiakkaan kuuleminen; on kuultava hdnen asiansa, mutta samalla annettava
hanen tulla kuulluksi oman kokemuksensa kanssa.

Oulaisten kaupunki ei vastannut kuntakyselyyn liittyen terveydenhuoltoa koskeviin muistutuksiin ja
kanteluihin.

7.7 Pyhajarvi

Peruspalvelukuntayhtyma Selanne on hankkinut sosiaali- ja potilasasiamiespalvelut Merikratos
Oy:lta, jonka selvityksesta nama tiedot on keratty. Pyhajarven yksikdn sosiaalihuoltoa koskevia yh-
teydenpitoja sosiaaliasiamieheen® vuonna 2022 oli yhteensa 6 kpl (SAM-ty6 2, iakkaiden palvelut
1, lastensuojelu 1, ty6ikaisten palvelut 1, vammaispalvelut 1). Varhaiskasvatusta koskevia yhteyden-
pitoja ei tehty lainkaan vuonna 2022. Yhteydenpidot vahenivat edellisesta vuodesta 71 prosenttia.

Sosiaaliasiamiehen huomiot peruspalvelukuntayhtyma Seldanteen osalta:

 Palveluasumisessa oli asiakkaalle annettu toisen asukkaan laakkeet. Talla oli aiheutettu asiak-
kaalle hengen vaarallinen tilanne. Palveluasumisten laakehoidon ohjeistukset seka tyontekijoiden-
ladkehoidon osaamiset tulee arvioida ja tehda tarvittavat korjaukset ja jarjestaa tarvittavaa koulu-
tusta.

Potilasasiamieheen yhteytta vuonna 2022 otettiin 68 kertaa, kun vuonna 2021 yhteydenottoja oli 46
kertaa.

Peruspalvelukuntayhtyma Selanteen sosiaalihuoltoa koskevia muistutuksia on tehty yhteensa 6 (las-
tensuojelu 4, perheoikeudelliset palvelut 1, tydikaisten palvelut 1). Kaikkiin muistutuksiin on vastattu
keskimaarin alle kuukaudessa. Peruspalvelukuntayhtyma Selannetta koskevia kanteluita ei ole tehty
lainkaan vuoden 2022 aikana. Terveydenhuoltoa koskevia muistutuksia on kasitelty 11 kappaletta
ja viiteen (5) kanteluun on annettu selvitys. Varhaiskasvatukseen liittyen Pyh&jarvella ei kasitelty
muistutuksia tai kanteluita.

30 Merikratos Oy:n tekemén selvityksen on laatinut Maija-Kaisa Sointula. Sosiaaliasiamiehen& on vuonna 2022 toiminut
Sointulan liséksi Jarno Heino.
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7.8 Pyhanta

Pyhannéan osalta sosiaali- ja terveydenhuollon tiedot ovat Haapaveden kohdalla. Varhaiskasvatuk-
seen ei tehty Pyhannan kunnan ilmoituksen mukaan muistutuksia tai kanteluita

7.9 Reisjarvi

Peruspalvelukuntayhtyma Selanne on hankkinut sosiaali- ja potilasasiamiespalvelut Merikratos
Oy:lta, jonka selvityksestd nama tiedot on keratty. Reisjarven yksikon sosiaalihuoltoa koskevia yh-
teydenpitoja sosiaaliasiamieheen®! oli 7 kpl (idkkaiden palvelut 5, ty6ikaisten palvelut 1, vammais-
palvelut 1). Varhaiskasvatusta koskevia yhteydenpitoja ei ollut lainkaan. Eniten yhteydenpitoja tehtiin
tydikaisten palveluihin liittyen. Yhteydenpitojen maarassa ei ollut merkittdvad muutosta edelliseen
vuoteen verrattuna.

Sosiaaliasiamiehen huomiot peruspalvelukuntayhtymé Selénteen osalta:

» Palveluasumisessa oli asiakkaalle annettu toisen asukkaan ladkkeet. Talla oli aiheutettu asiak-
kaalle hengen vaarallinen tilanne. Palveluasumisten ladkehoidon ohjeistukset seka tyontekijoiden-
ladkehoidon osaamiset tulee arvioida ja tehda tarvittavat korjaukset ja jarjestaa tarvittavaa koulu-
tusta.

Potilasasiamiehen yhteydenottoja vuonna 2022 on ollut seitseméan (7), kun vuonna 2021 niita oli
kaksi (2) kappaletta.

Peruspalvelukuntayhtyma Selanteen sosiaalihuoltoa koskevia muistutuksia on tehty yhteensa 6 (las-
tensuojelu 4, perheoikeudelliset palvelut 1, ty6ikaisten palvelut 1). Kaikkiin muistutuksiin on vastattu
keskimaarin alle kuukaudessa. Peruspalvelukuntayhtyma Selannetté koskevia kanteluita ei ole tehty
lainkaan vuoden 2022 aikana. Terveydenhuoltoa koskevia muistutuksia on kasitelty 11 kappaletta
ja viiteen (5) kanteluun on annettu selvitys. Varhaiskasvatukseen liittyen Reisjarvella ei kasitelty
muistutuksia tai kanteluita vuonna 2022.

7.10 Sievi

Sievin osalta sosiaali- ja terveydenhuollon tiedot ovat Ylivieskan kohdalla (PPKY Kallio). Varhais-
kasvatukseen ei tehty Sievin kunnan ilmoituksen mukaan muistutuksia tai kanteluita.

31 Merikratos Oy:n tekemén selvityksen on laatinut Maija-Kaisa Sointula. Sosiaaliasiamiehen& on vuonna 2022 toiminut
Sointulan liséksi Jarno Heino.



52

7.11 Siikalatva

Siikalatvan kunta on hankkinut sosiaali- ja potilasasiamiehen palvelut Merikratos Oy:lta, mista selvi-
tyksestd nama tiedot on keratty. Siikalatvan sosiaalihuoltoa koskevia yhteydenpitoja sosiaaliasia-
mieheen?® tehtiin yhteensa 14 kpl (iakkaiden palvelut 5, tydikaisten palvelut 4, vammaispalvelut 4,
lastensuojelu 1). Vuonna 2021 yhteydenottoja oli 25 kappaletta. Varhaiskasvatukseen liittyvia yhtey-
denpitoja ei ollut lainkaan. SAM-yhteydenpidot kohtaan on keratty yhteydenpidot, jotka joko liittyvat
sosiaaliasiamiestoimintaan yleisesti sekd yhteydenpidot, jotka eivét varsinaisesti kuulu sosiaaliasia-
miehen tehtavaalueeseen. Yhteydenpidoista kaksi on ollut viranomaisyhteydenotto ja yksi yhteyden-
pito on ollut palveluntuottajan kanssa.

Eniten yhteydenpitoja annettiin iakkaiden palveluihin liittyen. Yhteydenpidot liittyneet kotihoitoon ja
palveluasumiseen sekéa asiakkaan kokemaan epaasialliseen kohteluun. Toiseksi eniten yhteydenpi-
toja tehtiin tyoikaisten palveluihin ja vammaispalveluihin liittyen. Tyoikaisten palveluiden yhteyden-
pidot liittyivat toimeentulotukeen ja vammaispalveluiden yhteydenpidot liittyivat henkilokohtaisen
avun paatoksiin ja asiakasmaksuihin.

Potilasasiamieheen oltiin vuonna 2022 yhteydessa 26 kertaa, kun vuonna 2021 yhteydenottoja oli
20.

Kuntakyselyn vastauksen perusteella sosiaalihuollossa ei kasitelty yhtddn muistutusta tai kantelua.
Terveydenhuollon osalta ei saatu vastausta muistutusten ja kanteluiden osalta. Varhaiskasvatuksen
osalta tehtiin yksi kantelu aluehallintovirastolle, joka kdansi sen kuntaan kasiteltdvaksi muistutuk-
sena.

7.12 Ylivieska

Peruspalvelukuntayhtyma Kalliossa® vuoden 2022 aikana sosiaaliasiamieheen otti yhteytta 53
(v. 2021 69) eri asiakasta ja yhteydenottoja tuli yhteensa 93 (117 vuonna 2021) kappaletta. Sama
asiakas saattoi ottaa useamman kerran yhteytta joko saman asian puitteissa tai koskien uutta asiaa.
Kunnittain yhteydenottojen maarat jakautuivat seuraavasti: Alavieska 21 (16 vuonna 2021), Nivala
18 (36 vuonna 2021), Sievi 7 (6 vuonna 2021), Ylivieska 43 (52 vuonna 2021). Jos yhteydenotto
koski selvasti uutta asiaa, kirjattiin yhteydenotto uutena asiakkuutena, mutta naita ei ole monta ta-
pausta. Yhteydenotoista 1 (4 vuonna 2021) yksityisen tuottamaa, mutta Kallion ostopalveluna hank-
kimaa palvelua ja loput kuntayhtyman omaa toimintaa. Vuosina 2016—2022 yhteydenottoja on ollut
78-257 Ivuosi ja asiakkaita 17 - 69 /vuosi.

32 Merikratos Oy:n tekeman selvityksen on laatinut Maija-Kaisa Sointula. Sosiaaliasiamiehen& on vuonna 2022 toiminut
Sointulan liséksi Jarno Heino.

33 Sosiaali- ja potilasasiamiehena on toiminut Merja Jaakola (Kallio PP)
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Yhteydenottajana oli yli puolessa tapauksista asiakas itse. Kun yhteydenotto ei koskenut yhteyden-
ottajan omaa asiaa, kyse oli useimmiten alaikaisen lapsen tai idkk&d&an vanhemman asiasta. Sosiaa-
liasiamieheen otettiin yhteytta pagosin puhelimitse. Yhteydenottoja tuli myos kirjeitse, sahkopostilla
ja tekstiviestein.

Kuntakyselyn vastauksen mukaan Kallio ei kasitellyt yhtdan sosiaalipalveluja koskevaa muistutusta
vuonna 2022. Peruspalvelukuntayhtyma vastasi kolmeen aluehallintoviraston selvityspyyntoon.
Kuntakyselyn mukaan Ylivieskan varhaiskasvatus kasitteli 3 muistutusta vuoden 2022 aikana.

Yhteydenotot tehtavaalueittain 2022
Muu (I 17
Yksityiset palvelut
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Tyoikdisten palvelut [l 3
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Kuvio 11. Yhteydenotot tehtavaalueittain

Vuonna 2022 eniten yhteydenottoja tuli vammaispalvelua koskevissa asioissa, mutta maara vaheni
edellisesta vuodesta, 29 (35 vuonna 2021) kertaa. Yleisin syy vammaispalvelua koskevissa yhtey-
denotoissa oli tyytymattdmyys saatuun paatdkseen tai siita valittaminen. Myds yhteydenottojen
maara iakkaiden palveluista, 23 (32 vuonna 2021) kertaa, vaheni. Lastensuojelua koskevia yhtey-
denottoja tuli 15 (15 vuonna 2021). Edella mainittuja kolmea tehtavaaluetta koskevat yhteydenotot
ovat olleet yleisimmat useiden vuosien ajan. Sosiaaliasiamieheen yhteyttd ottaneiden yksittaisten
asiakkaiden méaara néilla tehtavaalueella ei valttdmatta ole suuri. Toisin sanoen sama tai samat asi-
akkaat ovat olleet usein yhteydessa tai asiakkaiden asioiden hoito on ollut haasteellista ja paljon
asiamiehen apua vaativaa.

Tyoikaisten palveluja koskevat yhteydenotot, 3 (9 vuonna 2021) kertaa, koskivat taydentavaa tai
ennaltaehkaisevaa toimeentulotukea. Asiakkailla nayttaa olevan jo hyvin tiedossa perustoimeentu-
lotuen haku Kelalta, mutta siihen liittyvistd ongelmista ollaan herkasti yhteydessa sosiaaliasiamie-
heen, vaikka Kelan palvelut eivat kuulu hanen tehtéavaalueeseensa. Lapsiperheiden palveluja kos-
kevia yhteydenottoja tuli 1 (2 vuonna 2021). Perheoikeudellisia palveluita koskevia yhteydenottoja
oli 5, kun edellisena vuonna niita ei ollut lainkaan.
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Asiamieheen ollaan yhteydessé myds oman alueen ulkopuolelta. N&ita henkildita on pyritty neuvo-
maan puhelimessa niin, ettd he padsevat alkuun asiansa kanssa, mutta ohjattu ottamaan yhteytta
oman alueen sosiaaliasiamieheen. Vuonna 2022 naita yhteydenottoja oli 4 (7 vuonna 2021) ja ne

on tilastoitu tehtavaalueista kohtaan muu.

Varhaiskasvatuslain (540/2018) mukaan asiakaslaissa tarkoitetun kunnan sosiaaliasiamiehen teh-
tdvané on neuvoa ja avustaa asiakkaita myos varhaiskasvatuksen osalta. Naita yhteydenottoja ei
vuonna 2022 ollut lainkaan.

Yhteydenottojen syyt 2022
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Kuvio 12. Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syyt on tilastoitu osittain asiakkaan esittdman syyn ja osittain sosiaaliasiamiehen yh-
teydenotosta luoman kuvan perusteella. Vuonna 2022 yleisimmat syyt yhteydenottoon olivat kysy-
mykset tai tyytymattdmyys liittyen tehtyihin paatoksiin, 35 (35 vuonna 2021) kertaa. Asiakkailla oli
epatietoisuutta, mita paatos tarkoittaa tai he kysyivat neuvoa tai apua oikaisuvaatimuksen tai vali-
tuksen tekoon.

Asiakkaan valittaessa kohtelusta, on syy pyritty tilastoimaan sen mukaan, mistda huono kokemus
johtuu. Kielteisen paatdksen antamista tai lastensuojelutarpeen selvittamista ei voi pitda huonona
kohteluna, ellei siihen liity epaasiallista kdytdsta viranhaltijan puolelta. Vuorovaikutustilanteisiin liit-
tyvat ongelmat, asian kasittely ja selvittdminen tai asiakkaan kokema "pallottelu” eli asian siirtdminen
toisen viranhaltijan tehtavaksi, koetaan herkasti huonona kohteluna, vaikka todellisuudessa ei voida
katsoa, ettd viranomainen olisi kayttaytynyt epaasiallisesti tai syrjivasti. Rajanveto menettelyn ja koh-
telun valilla ei ole yksiselitteinen. Huonoksi kohteluksi on tilastoitu 2 tapausta. Yhteydenottoja, joissa
oli tyytymattdmyytta menettelyyn tuli 16 (25 vuonna 2021) kertaa.

Yhteydenotoista 3 (2 vuonna 2021) koski jonoa tai kasittelyaikaa ja ne kohdistuivat ikdihmisten pal-
veluihin. Pelkastdan tietosuojaa koskevia yhteydenottoja tuli vain 2 (3 vuonna 2021) kappaletta,
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mutta tietosuojaa ja tietojen saantia aiheena sivutaan usein yhteydenotoissa. Lokitietojen saantiin
liittyvat kysymykset eivat ndy Kallion sosiaaliasiamiehen tydssé, vaikka valtakunnallisesti ne tuntuvat
tyollistavan kollegoja. Sama koskee rekisteritietojen pyyntdja. Sosiaaliasiamieheen oltiin yhteydessa
vasta, jos pyydettyjen tietojen saanti viivastyi.

Loppuvuodesta yhteydenotoissa nousi esiin huoli, miten ikdihmisten palvelut jarjestyvat uudella hy-
vinvointialueella. Yhteydenottajat kokivat ristiriitaisena sen, etté hyvinvointialue kertoo tukevansa ko-
tona asumista, mutta asiakkaat eivat kuitenkaan saa niitd palveluja, jotka he mielestaan tarvitsisivat
parjatakseen kotona.

Sosiaaliasiamiehelle tulee yhteydenottoja, joiden syyna ovat Kelan etuudet, lahinné eldkeasiat, ulos-
ottoasiat, velkaneuvonta sekd edunvalvontaa ja edunvalvontavaltuutusta koskevat asiat. Naissa ti-
lanteissa asiakasta on kuultu, neuvottu, mistd saa lisatietoa ja heidat on ohjattu oikean viranomaisen
palvelujen piiriin. Namé& on kirjattu kohtaan muu ja niité oli 13 (23 vuonna 2021) kappaletta.

Tarke&ana osana asiakkaan kohtaamista korostuu asiakkaan kuuleminen; on kuultava hanen asi-
ansa, mutta samalla annettava hénen tulla kuulluksi oman kokemuksensa kanssa. Osa sosiaaliasia-
mieheen yhteytta ottavista toivoo, etta sosiaaliasiamies ottaisi kantaa paatoksen oikeellisuuteen tai
jopa voisi muuttaa sitd. He ovat usein pettyneitd, kun heille selvidd asiamiehen rooli tilanteessa.
Sosiaaliasiamies on kuitenkin yleisneuvoja, joka tarvittaessa neuvoo asioiden eteenpain viemisessa
tai avustaa kirjallisissa tehtavissa. Tilastossa eivéat ndy ne tilanteet, jossa sosiaaliasiamies on asiak-
kaan luvalla pyytanyt viranomaiselta lisatietoja tapahtuneesta tai hoidettavasta asiasta.

Peruspalvelukuntayhtyma Kalliossa vuoden 2022 aikana potilasasiamieheen otti yhteytta 129
(v. 2021 128) eri asiakasta ja yhteydenottoja tuli yhteensa 173 (201 vuonna 2021). Yhteydenottojen
maarat jakautuivat kunnittain seuraavasti: Alavieska 14 (12), Nivala 53 (47), Sievi 13 (28), Ylivieska
91 (112). Kohtaan muu kunta on tilastoitu kontaktit, jotka eivat koskeneet Kallion palveluja eiké ky-
syjan kotikunta ollut kuntayhtymassa tai asiamiehen toimialueella. Naita tuli 2 (2) kappaletta. Yhtey-
denottajilla oli usein kiire saada vastaus kysymykseensa ja oman alueen asiamies ei ollut tavoitetta-
vissa. Heita neuvottiin mahdollisuuksien mukaan tai etsittin oman alueen asiamiehen yhteystieto.
Vuosina 2016 - 2022 yhteydenottojen maara on vaihdellut 173 - 346 valilla ja asiakkaita on ollut
vuosittain 59 - 129.

Yhteydenottajana oli useimmiten asiakas itse. Kun yhteydenotto ei koskenut yhteydenottajan omaa
asiaa, kyse oli useimmiten yhteydenottajan alaikéisen lapsen tai idkkaan vanhemman asiasta. Hen-
kiloston yhteydenottoja oli vuoden aikana 4 (1) kappaletta. Potilasasiamieheen otettiin yhteytta paa-
osin puhelimitse. Yhteydenottoja tuli myos Kirjeitse, sahkdpostilla ja tekstiviestein.
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Yhteydenotot tehtavaalueittain 2022
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Kuvio 13. Yhteydenotot tehtavaalueittain

Vuonna 2022 yhteydenotot koskivat eniten terveyskeskuksen vastaanottoa, 55 (76 vuonna 2021)
kertaa ja ostettua erikoissairaanhoitoa, 38 (41) kertaa. Nailla tehtavaalueilla asiakasméaéarat ovat
myo6s selvasti suuremmat kuin muissa. Mielenterveystyota koskevat yhteydenotot vahenivat edelli-
sen vuoden lukemasta puoleen. Kun vuonna 2021 yhteydenottoja oli 21, tuli niitd selvitysvuonna
yhteensa 10. Yleisin syy ndiden kahden tehtavaalueen yhteydenotoissa oli hoitoon paasy. Terveys-
keskuksen vuodeosastoa koskevia yhteydenottoja tuli vuoden aikana 30 (17). Muut tehtavaalueet
jaivat alle 10 yhteydenoton. Kohtaan muu palvelutoiminta/ei tiedossa, on kirjattu mm. erilaiset tie-
dustelut ja kyselyt, esimerkiksi tiedonsaantia, asiakasmaksuja tai maksukattoa koskevat asiat, jotka
eivat selkeasti kuulu minkdan muun tehtavaalueen alle.

Korona ja koronarokotukset lisasivat merkittavasti terveyspalvelujen asiakasmaaria viela vuonna
2022. Potilasasiamiehelle koronaa sivuavia yhteydenottoja tuli kuitenkin vain 2 kappaletta, joista toi-
nen koski koronatestaukseen paéasya ja toinen koronapoliklinikalta annettua ohjeistusta.
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Yhteydenottojen syyt 2022
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Kuvio 14. Yhteydenottojen syyt

Yksittdinen yhteydenotto potilasasiamieheen saattoi sisaltdd yhden tai useamman samanaikaisen
syyn. Yleisin syy yhteydenottoon vuonna 2022 oli hoito ja menettely, 39 (48 vuonna 2021) kertaa.
Tyytymattdmyyden syyna olivat useimmiten epaselvyydet tai erimielisyydet hoitokaytanndista tai hoi-
topaikasta seka lahetteen, hoidon tai tutkimuksen tarpeesta. Asiakkaat kokivat, ettei heidan mielipi-
dettddn kuunneltu asioista paatettaessa tai jatkohoitoon ohjaus pitkittyi likaa, kun oireita jaatiin seu-
raamaan omassa terveyskeskuksessa.

Potilasvahinkoepaéilyissa yhteytta otettiin 32 (38) kertaa ja potilasvahinkoasia 13 (21) kertaa. Poti-
lasvahinkoepailyksi tilastoidaan tilanteet, joissa ei ole vield tehty potilasvahinkoilmoitusta, mutta
asiakas tiedustelee mahdollisuutta saada korvausta tapahtuneesta mahdollisesta "hoitovirheesta”,
kuten he asian usein ilmaisevat. Potilasvahinkoasiaksi kirjataan taas tilanteet, joissa potilasvahinko-
asia on jo vireilla. Yhteydenotto saattaa koskea esim. kasittelyn kestoa tai asiakas on tyytymaton
saamaansa paatdkseen potilasvahinkoasiasta. Asiakkaita on myos kirjallisesti avustettu vahinkoil-
moituksen kirjaamisessa ja korvaushakemusten tayttamisessa myonteisen paatoksen jalkeen. Poti-
lasvahinkojen korvattavuudesta paattad keskitetysti Potilasvakuutuskeskus

Potilasvahinkoprosessit linkittyvat usein seka perusterveydenhuoltoa etta erikoissairaanhoitoa kos-
keviksi. Potilasasiamies on neuvonut myds yhteytta ottaneita erikoissairaanhoidon asiakkaita sa-
malla tavalla kuin perusterveydenhuollon asiakkaita, varsinkin niissa tapauksissa, joissa kaynteja
erikoissairaanhoidon yksikdihin ei enaa ole.

Hoitoon paasy oli esilla 22 yhteydenotossa, kun vuonna 2021 niita oli 32. Asiakkailla on edelleen
epatietoisuutta, mitkd ovat hoitotakuun aikarajat ja niita kyseltiin potilasasiamiehelta. Hoidon tar-
peen, varsinkin Kiireellisyyden ja paivystyksellisen hoidon tarpeen arviointi puhelimessa heratti epai-
lya varsinkin niissa tapauksissa, joissa oireiden takaa ilmeni mydhemmin jotain enemman hoitoa
vaativaa. Toisaalta asiakkaat toivat esille, ettd hoito on hyvéé ja asianmukaista sitten kun paasee
sen piiriin. Erikoissairaanhoidon jonojen kasvu lisasi kyselyja hoitotakuusta ja mahdollisuudesta
paastéa hoitoon yksityispuolelle.
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Huonosta tai epaasiallisesta kohtelusta valitettiin 4 yhteydenotossa. Ne koskivat l&&kéarin tai hoitajan
epaasiallista kaytosta. Asiakkaat kylla valittivat huonosta kohtelusta useammin, mutta tilastoinnissa
on pyritty nakemaan se syy, mika on taman tunteen takana. Esimerkiksi asiakas saattoi kokea tul-
leensa huonosti kohdelluksi, jos ei saanut varattua aikaa haluamalleen laéakarille, reseptia ei ollut
uusittu tai hoitaja unohti tervehtia ohi kulkiessaan. Joissakin erimielisyystilanteissa on kuultu myés
palautteen kohteena ollutta tyontekijad kokonaiskuvan saamiseksi. On huomioitava, etta tyonteki-
jalla on oikeus keskeyttda uhkailuun tai epaasialliseen keskusteluun johtanut tilanne tai puhelu ja
pyytaa asiakasta olemaan yhteydessa uudelleen, kun on rauhoittunut.

Tiedonsaantiin ja tarkastusoikeuteen liittyvéat yhteydenotot ovat valtakunnallisesti lisddntyneet mer-
kittavasti viime vuosina. Sama koskee myds lokitietojen pyyntdja, mutta se ei kuitenkaan nay poti-
lasasiamiehen tyossa. Potilasasiamiehelle ovat ohjautuneet I&hinna tilanteet, joissa vastaus tieto-
pyyntodn on jostain syysta pitkittynyt. Tiedonsaantia ja tarkastusoikeutta koskevia yhteydenottoja
kirjattiin vuonna 2022 yhteensé 15 (17) kappaletta ja tietosuojaa ja salassapitoa koskevia 5 (9) kap-
paletta. Omakantapalvelun kaytén myotd asiakkaat ovat tietoisempia ja myds kiinnostuneempia seu-
raamaan, mité hoitotilanteista on kirjattu.

Laakehoitoa koskevia yhteydenottoja tuli 6 (20). Niissa kyseltiin mm. apteekkisopimuksesta, mah-
dollisista ladkevahingoista ja reseptin uusimatta jattamisesta. Luvussa on mukana myds koronaro-
kotuksen haittavaikutuksiin liittyvat yhteydenotot.

Puhtaasti asiakasmaksuista kyseltiin 14 (14) yhteydenotossa, mutta niita sivuttiin useammassa yh-
teydenotossa. Muun muassa maksukatto ja siind huomioitavat maksut on vield monelle epaselva
asia. Myos velvollisuus seurata itse maksukaton tayttymista tulee monelle yllatyksena.

Henkildsto otti yhteytté potilasasiamieheen vuoden aikana kolme kertaa. Aiempina vuosina yhtey-
denottoja on tullut 1-6. Asiakkaat ovat kuitenkin kertoneet henkilokunnan ohjanneen heita olemaan
yhteydessa potilasasiamieheen, ja henkilokunta on osoittanut kiinnostusta potilasasiamiesty6ta koh-
taan.

Vahingonkorvauksista tiedusteltiin 5 kertaa ja tahdonvastaisesta hoidosta kerran, kun edellisen vuo-
den aikana naitd yhteydenottoja ei tullut lainkaan. Kohta "muu syy” on eraanlainen kaatoluokka,
jonne on Kirjattu yhteydenotot, joita ei voitu sijoittaa mihink&an edellisistéa. Naitd mm. hoitotarvikkei-
den saantia, edunvalvontavaltuutusta ja oikeusturvaa koskevia yhteydenottoja oli 13 (13) kertaa.
Tilastoimatta on jatetty mm. erilaiset Kallion palveluita ja yhteystietoja koskevat yhteydenotot.

Vahingonkorvausvaatimuksia ja tahdonvastaista hoitoa koskevia yhteydenottoja ei tullut vuoden ai-
kana lainkaan. Kohta "muu syy” on eraanlainen kaatoluokka, jonne on kirjattu yhteydenotot, joita ei
voitu sijoittaa mihink&aan edellisista. Naita mm. hoitotarvikkeiden saantia, edunvalvontavaltuutusta ja
oikeusturvaa koskevia yhteydenottoja oli 13 (15) kertaa. Tilastoimatta on jatetty mm. erilaiset Kallion
palveluita ja yhteystietoja koskevat yhteydenotot.

Osa asiakkaista halusi yhteydenotollaan vain saattaa tietoon, ettei heidan kertomaansa asiaa
kuunneltu riittdvasti hoidon yhteydessa ja he kokivat, etteivét tulleet kuulluiksi. Taméa taas aiheutti
heille kokemuksen huonosta hoidosta. Jotkut asiakkaat saattoivat olla hyvinkin pettyneita saa-
maansa palveluun, mutta eivat halunneet vieda asiaansa eteenpdin edes potilasasiamiehen
kautta, koska pelkasivat leimautuvansa. Naissa tilanteissa potilasasiamiehen rooli oli olla erdanlai-
nen terapeutti, joka ottaa vastaan asiakkaan pahan mielen ja asiakas tulee autetuksi pelkélld kuun-
telulla. Kyseisten yhteydenottojen syy nékyy kuitenkin tilaston tiedoissa.
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Tarvetta henkilokohtaisiin tapaamisiin ja kirjalliseen avustamiseen oli vuoden 2022 aikana 12 (22)
kertaa. Suurin tarve kirjalliselle avustamiselle on iakkailla henkil6illa ja niill&, joilla ei ole taitoja tai
mahdollisuutta kayttaa sahkoisia palveluita. Kaikilla ei mydskaén ole omaisia, jotka auttaisivat. Jo
pelkastaan lisatiedon hankkiminen netisté tai hahmottaminen, miten asiaa voi vieda eteenpain, on
monelle nuoremmallekin haasteellista. Koronapandemian takia osa tapaamisista hoidettiin puheli-
men ja postin valityksella. Koronarajoitusten takia yksikdan tapaaminen ei jaanyt toteutumatta.

Vuoden aikana yhden asiakkaan yhteydenotto johti valitys / sovittelutilanteeseen, jossa potilas-
asiamies osallistui asiakaspalaveriin. Liséksi useita kertoja on asiakkaan luvalla pyydetty joko esi-
miehelta tai tydntekijalta listietoa toimintatavoista tai tapahtuneesta. Naita yhteydenottoja ei ole
kirjattu tilastoihin, vaan niiden on katsottu olevan potilasasiamiehen tyotehtavaan kuuluvaa selvi-
tystyota ja asiakas on ollut tyytyvainen saamaansa vastaukseen.

Kuntakyselyn mukaan PPKY Kallio kasitteli 19 terveydenhuoltoa koskevaa muistutusta vuoden
2022 aikana. Kanteluita ei saapunut.

8. Oulunkaari

Oulunkaaren kuntayhtyma on ostanut sosiaali- ja potilasasiamiespalvelut Merikratos Oy:lta, jonka
selvityksesta nama tiedot on keratty. Oulunkaaren kuntien®* sosiaalihuoltoa koskevia yhteydenpitoja
sosiaaliasiamieheen® tehtiin yhteensa 52 kpl (lastensuojelu 17, vammaispalvelut 14, iakkaiden
palvelut 13, tydikaisten palvelut 5, varhaiskasvatus 3, perheoikeudelliset palvelut 2, SAM-ty6 2, lap-
siperheiden palvelut 1). Varhaiskasvatukseen liittyvia yhteydenpitoja oli kolme seka kaksi SAM-yh-
teydenpitoa eli kaiken kaikkiaan yhteydenpitoja oli 57 kpl vuonna 2022. Eniten yhteydenpitoja ol
lastensuojeluun liittyen ja toiseksi eniten vammaispalveluun liittyen ja kolmanneksi eniten iakkaiden
palveluihin liittyen

Lastensuojeluun liittyvissa yhteydenpidoissa on kasitelty paatoksia sekd tiedonsaantioikeutta. Yh-
teydenpidoissa tuli esiin mm. vaikeudet saada tyontekijdihin yhteytta, soittopyyntoihin ei vastata,
asiakkaan kokemaa epaasiallista kohtelua, yhteydenpidonrajoituksista ei ollut tehty paatoksia, it-
senaistymisvarojen kerryttamiseen/maksamiseen liittyvia puutteita ja asiakkaan oikeusturvan laimin-
lyontid Vammaispalvelun yhteydenpidoista suurin osa liittyivat likkumista tukeviin palveluihin. Yh-
teydenpidoissa kasiteltiin useasti myds omaishoitoa, kehitysvammahuoltoa ja henkilékohtaista apua.
Yhteydenpidoissa tuli esiin haasteet saada yhteytta tyontekijoihin. Omaishoidontukeen liittyen mm.
paatoksenteon viivastyminen useilla kuukausilla, takautuvaa maksua ei maksettu hakemusajankoh-
dasta lahtien, omaishoidon tuen laskeminen ilman sopimista tai paatosta.

Lastensuojeluun liittyvissa yhteydenpidoissa on kasitelty paatoksia seka tiedonsaantioikeutta. Las-
tensuojelun yhteydenpidoissa on yksi asiakastapaaminen. Yhteydenpidoissa tuli esiin mm. vaikeu-
det saada tyontekijdihin yhteyttad, soittopyyntdihin ei vastata, asiakkaan kokemaa epaasiallista koh-
telua, yhteydenpidonrajoituksista ei tehda paatoksia, itsenaistymisvarojen kerryttdmiseen/maksami-

34 Jokaisen kaupungin / kunnan (li, Pudasjarvi, Utajérvi, Vaala) kohdalla on k&sitelty erikseen kuntakohtaisia tietoja.

35 Merikratos Oy:n tekeman selvityksen on laatinut Maija-Kaisa Sointula. Sosiaaliasiamiehena on vuonna 2022 toiminut
Sointulan liséksi Jarno Heino.
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seen liittyvia puutteita ja asiakkaan oikeusturvan laiminlyontid. lakkaiden palveluihin liittyvisséa yhtey-
denpidoissa on kasitelty palveluasumiseen, asumiseen liittyvia palveluita, likkumista tukeviin palve-
luihin, kotihoitoon ja omaishoitoon liittyvi& asioita Yhteydenpidoissa aiheina ollut asiakkaan kokema
epaasiallinen kohtelu ja viranomaisten tekemét paatdkset sekad tiedonsaantioikeus. Yhteydenpi-
doissa kasiteltiin mm. palveluasumisessa asiakkaan epaasiallista kohtelua.

Sosiaaliasiamiehen huomiot Oulunkaaren kuntayhtymén osalta:

» Eri palvelutehtaviin liittyen yhteydenpidoissa tuli esiin asiakkaiden hankaluudet saada asiakkaisiin
yhteytta. Puheluihin, sdhkoposteihin ja tekstiviesteihin ei vastattu eika soittopyyntdihin. Hyva hallinto
edellyttaa sita, ettd viranomaiselle osoitettuihin asiallisiin kirjeisiin ja tiedusteluihin vastataan asian-
mukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd. Hyvan hallinnon periaatteiden mukaista on myds ilmoittaa
asiakkaalle, milloin asiakkaan esittdmaan tiedusteluun voidaan vastata tai jos vastaus viivastyy, vii-
vastymisen syy ja milloin asiakas voi odottaa vastauksen saamista. Asiakkaalla on myds s oikeus
tietdd esimerkiksi se, kuka hénen asiaansa hoitaa tai kuinka kauan asian kasittely kestaa. (Hallinto-
laki 7. ja 8.8) (EOAK/3560/2020). Hyvinvointialueella tulee huolehtia siita, ettd hyvan hallinnon peri-
aatteet toteutuvat ja asiakkaiden oikeus saada yhteys tyontekijoihin on mahdollista tapahtua ilman
aiheetonta viivytysta.

* lakkaiden palveluihin, lastensuojeluun, vammaispalveluihin seka varhaiskasvatukseen liittyvissa
yhteydenotoissa on tullut esiin asiakkaan kokema epaasiallinen kohtelu sosiaalihuollon tydntekijoi-
den toimesta. Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 4 8:n mukaan asiak-
kaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa koh-
telua ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdnen ihmisarvoaan loukata seka etta
hanen vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan. (EOAK/3166/2021). Hyvinvointialueella tulee
huolehtia siita, ettéa asiakkaan oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun ilman
minkalaista syrjintdd on mahdollista toteutua.

* Omaishoidon tuen hakemukseen tehty paatos viivastyi useita kuukausia eika tuen maksu alkanut
hakemusajankohdasta vaan mythemmin. Asiakkaalla on oikeus saada kirjallinen paatds sosiaali-
palvelujen jarjestdmisesta. Kiireellisia toimenpiteita koskeva asia on kasiteltdva ja paatos tehtava
kaytettavissa olevien tietojen perusteella viipymatta siten, ettei asiakkaan oikeus valttamattdmaan
huolenpitoon ja toimeentuloon vaarannu. Muissa kuin kiireellisissa asioissa paatds on tehtava ilman
aiheetonta viivytysta sen jalkeen, kun asia on tullut vireille. (SHL 45 8). Viranhaltijan on omaishoidon
tukea koskevassa paatdksessddn perusteltava nimenomaisesti omaishoidon tuen alkamisajan-
kohta, kun se poikkeaa haetusta ajankohdasta. Oikeusasiamiehen kasityksen mukaan paatoksen
asianmukainen perusteleminen tuen alkamisajankohdan osalta on tarkeaa muutoksen haun kaytta-
misen kannalta (EOA 29.12.2006 Dnro 3461/4/05). Hyvinvointialueella tulee huolehtia siita, etta paa-
tokset tehdaan lain vaatimassa ajassa lain edellyttamalla tavalla.

* Omaishoidon tuen hoitoisuusryhman laskeminen, ilman arviointia, paatosta. Viranhaltija ei voi yk-
sipuolisesti muuttaa aiemmin tehtya viranhaltijan paatdsta korkeammasta hoitoisuusryhmasta. (KHO
5.5.2009 T 1195). Hyvinvointialueella tulee huolehtia siitd, ettd paatdksen teossa viranhaltijat toimi-
vat lain edellyttamalla tavalla.

* Yhteydenpidon rajoittamisista ei ole tehty asianmukaisia paatdksia. Lastensuojelulain 62 §:n mu-
kaan sijaishuollossa olevan lapsen oikeutta pitda yhteyttd vanhempiinsa tai muihin hanelle laheisiin
henkil6ihin saadaan sadnntksen edellytysten tayttyessa lain 63 §:ssa tarkoitetulla paatoksella ra-
joittaa, jos yhteydenpidosta ei ole voitu 30 §:ssé tarkoitetussa asiakassuunnitelmassa tai erityisesta
muusta syysta muutoin sopia lapsen ja hanen vanhempiensa tai muiden laheistensa kanssa.



61

(EOAK/7949/2021). Hyvinvointialueella tulee huolehtia siitd, etta viranhaltijalla on tarvittava lasten-
suojelulain osaaminen ja ettd paatokset tehdaan lain edellyttamalla tavalla.

» Epaselvyydet itsenaistymisvarojen kerryttdmisesta ja maksamisesta, nuori ei ollut saanut selke&é
tietoa kuinka paljon varoja on kertynyt eikd suunnitelmaa niiden kaytosta. ltsendistymisvaroista on
séédetty lastensuojelulain 77 §:ssé&. Sen mukaan lapselle tulee kerryttdé itsendistymisvaroja hanen
sijaishuoltonsa ajan sellaisista lapsen tuloista, joista on sdédetty sosiaali- ja terveydenhuollon asia-
kasmaksulaissa lapsilisia lukuun ottamatta. Tavallisimmin itsendistymisvaroja kerrytetddn lapselle
hanen vanhemmilleen maaratyista elatusapumaksuista. Maksut peritdan lapsen asiakasmaksuja
varten, mutta vahintaan 40 prosenttia niista tulee varata lapsen itsenaistymisvaroja varten. Jos van-
hemmalle ei ole vahavaraisuuden vuoksi voitu vahvistaa maksettavaksi elatusapua tai se on maa-
ratty elatustukea pienemmaéksi, lapsella on oikeus Kansanelékelaitoksen (jaljempana Kelan) mak-
samaan elatustukeen tai osaan siitd. Talldin itsenaistymisvaroja varten tulee varata vahintaén 40
prosenttia elatustuesta tai elatusavun ja -tuen yhteismaarasta. Elatustuki on kuluvana vuonna suu-
ruudeltaan enintdan 167,35 euroa. Elatustuen maéra on sidottu kuluttajaindeksiin samoin kuin ela-
tusapujen vahvistetut maarat. Elatusavun sijaan lapsi voi joskus saada eldkettd, jolloin itsenaisty-
misvaroja voidaan kerryttaa eldkkeesta. Lastensuojelulain 77 8:n 4 momentin mukaan sijoittajakun-
nan sosiaalihuollon viranomaisen tulee antaa esimerkiksi lapsen pyynndsta selvitys itsenaistymis-
varojen kertymisesta ja sijoituksen paatyttya myds maksamisesta. (EOAK/2723/2020) Lastensuoje-
lulaki ei sisélla selkedd saannosta, jonka mukaan sijoittajakunnan tulisi toimia aktiivisesti huostaan-
otetun lapsen elatusavun vahvistamiseksi, eika elatusavun vahvistamista ole k&ytdnndssa aina miel-
letty sijoittajakuntaa velvoittavaksi. Kasitykseni mukaan 5 / 18 elatustukilain voimaantulon (1.4.2009)
jalkeen oikeustilaa tulisi lapsen edun ja itsenéistymisvaroja koskevan oikeuden valossa arvioitava
l&htien siitd, ettd elatusavun vahvistaminen lapselle itsenéistymisvarojen kerryttamista varten on si-
joittajakuntaa velvoittavaa (EOAK/2723/2020). Hyvinvointialueella tulee huolehtia siita, etta lasten-
suojeluntydntekijat huolehtivat lapsen edusta suhteessa itsenaistymisvaroihin jo sijoituksen alka-
essa, etta sijoituksen jalkeen huolehtia lapsen/nuoren oikeudesta jalkihuoltoon seka itsenaistymis-
varoihin lapsen/nuoren edun mukaisesti.

* Asiakkaalle annettu virheellistd neuvontaa, joka on estanyt hanen oikeusturvansa toteutumisen.
Hyvinvointialueella tulee huolehtia siitd, etté kaikissa toimissaan ja paatoksissaan viranhaltija eivat
esté asiakkaan oikeuksien toteutumista eivatké vaaranna asiakkaan oikeusturvan toteutumista. Eri-
tyisesti tama tulee huomioida silloin kun asiakas on erityisen tuen tarpeessa oleva henkilo.

Potilasasiamieheen Oulunkaaren kuntayhtyman palveluiden osalta on vuonna 2022 otettu yhteytta
72 kertaa, mikd on tdsmalleen saman verran kuin edellisena vuotena. Oulunkaaren kuntayhtyma ei
ollut tilannut erikseen potilasasiamiehen selvitysta, joten potilasasiamiehen yhteydenottoja ei ole ti-
lastoitu kuntakohtaisesti kuten sosiaaliasiamiehen yhteydenotot. Terveydenhuoltoa ei kasitella tar-
kemmin kuntakohtaisissa tiedoissa.

Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueen potilas- ja sosiaaliasiamies uudisti kuntakyselyn seka tervey-
denhuollon etta sosiaalihuollon osalta liittyen muistutuksiin ja kanteluihin. Oulunkaaren kuntayhty-
masta ilmoitettiin, ettd vuonna 2022 sosiaalihuoltoa koskevia muistutuksia tuli 17 kappaletta (perhe-
palvelut 12, vanhuspalvelut 5). Sosiaalihuoltoa koskeviin kanteluihin annettiin selvitys 13 tilanteessa
(perhepalvelut 7, vanhuspalvelut 6). Terveydenhuollon osalta muistutuksia kasiteltiin kahdeksan (8)
kappaletta ja kahdessa (2) tilanteessa annettiin selvitys kanteluun.
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8.11i

Sosiaalihuoltoa koskevaa yhteydenpitoa sosiaaliasiamieheen oli 16 kertaa (lastensuojelu 4, vam-
maispalvelut 4, ty6ikaisten palvelut 3, idkkdidenpalvelut 2, perheoikeudelliset palvelut 2, lapsiperhei-
den palvelut 1). Varhaiskasvatusta koskevia yhteydenpitoja ei ollut lainkaan vuonna 2022. Yhtey-
denpidot vahenivét edellisesta vuodesta 72 prosenttia. Eniten yhteydenpitoja oli lastensuojeluun liit-
tyen.

Varhaiskasvatuksen osalta lin kunnassa ké&siteltiin yksi muistutus, mutta ei yhtdan kantelua. Sosi-
aali- ja terveydenhuoltoa koskevat muistutukset ja kantelut sekd yhteydenotot potilasasiamieheen
ovat Oulunkaaren kokonaisluvuissa.

8.2 Pudasjarvi

Sosiaalihuoltoa koskevaa yhteydenpitoa sosiaaliasiamieheen oli 22 kertaa (lastensuojelu 10, iak-
kaiden palvelut 6, vammaispalvelut 4, varhaiskasvatus 3, SAM-ty6 2, tyoikaisten palvelut 2). Var-
haiskasvatusta koskevia yhteydenpitoja oli kolme kertaa ja liséaksi kaksi SAM-yhteydenpitoa eli yh-
teensa yhteydenpitoja oli 27 kpl vuonna 2022. Yhteydenpidot lisdantyivat edellisesta vuodesta noin
50 %. Eniten yhteydenpitoja oli lastensuojeluun ja idkkaiden palveluihin liittyen.

Varhaiskasvatuksen osalta kuntakyselyn osalta Pudasjarvelta saatiin tietoa, ettd varhaiskasvatuk-
sen osalta on kasitelty kaksi (2) muistutusta ja kaksi (2) kantelua. Pudasjarven varhaiskasvatuksessa
muistutukseen vastaaminen on kestanyt 1-2 kuukautta. Suositus kuitenkin on, ettd muistutuksiin
tulee antaa vastaus kuukauden sisalla sen saapumisesta. Pudasjarven varhaiskasvatuksessa tulee
jatkossa kiinnittaa vastaamisen aikatauluun erityistéd huomiota.

Sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskevat muistutukset ja kantelut seka yhteydenotot potilasasiamie-
heen ovat Oulunkaaren kokonaisluvuissa.

8.3 Utajarvi

Sosiaalihuoltoa koskevaa yhteydenpitoa sosiaaliasiamieheen vuonna 2022 oli 7 kertaa (iakkaiden
palvelut 4, vammaispalvelut 3). Yhteydenpitojen maara kasvoi edelliseen vuoteen verrattuna.

Kuntakyselyn vastauksen perusteella Utajarvella ei kasitelty yhtdan varhaiskasvatusta koskevaa
muistutusta tai kantelua. Sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskevat muistutukset ja kantelut seka yhtey-
denotot potilasasiamieheen ovat Oulunkaaren kokonaisluvuissa.
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8.4 Vaala

Sosiaalihuoltoa koskevia yhteydenpitoja sosiaaliasiamieheen vuonna 2022 oli kuusi (6) kertaa (las-
tensuojelu 3, vammaispalvelut 2, iakk&iden palvelut 1). Yhteydenpitojen maara pysyi samansuuntai-
sena edelliseen vuoteen verrattuna.

Vaalan varhaiskasvatuksessa ei ollut yhtdan muistutusta tai kantelua kasittelyssa vuonna 2022. So-
siaali- ja terveydenhuoltoa koskevat muistutukset ja kantelut seka yhteydenotot potilasasiamieheen
ovat Oulunkaaren kokonaisluvuissa.

9. Rannikko

9.1 Kalajoki

Kalajoen seutukunnassa®®, johon kuuluvat Kalajoki ja Merijarvi, sosiaali- ja terveyspalvelut on jarjes-
tanyt Kalajoen kaupunki. Kalajoki on ostanut potilas- ja sosiaaliasiamiespalvelut Raahen seudun
hyvinvointikuntayhtymaéltéd usean vuoden ajan. Kalajoelle on annettu yksi koko seutukuntaa koskeva
potilas- ja sosiaaliasiamiehen selvitys joka vuosi erittelematta kuntia, koska palveluiden tuottajana
on ollut Kalajoen kaupunki. Vuonna 2022 potilas- ja sosiaaliasiamiespalvelut tuotettiin Merikratoksen
toimesta kuntayhtymé&n oman asiamiehen poissaolon aikana 1.1.-12.4.2022.

Yhteydenottojen tilastointiin ei ole ollut erillistéd ohjelmaa, vaan tilastointi on tehty excel-pohjalle. Ylei-
sin yhteydenottotapa on ollut vuosittain puhelimitse tapahtuva yhteydenotto, yksittéisia nopeita ajan-
varauspuheluita ei ole tilastoitu.

2020 2021 2022
puhelin 437 430 416
tapaaminen 32 30 43
nettirassi 30 37 36
sdhkoposti 12 7 15
yhteensa 511 504 510

Taulukko 10. Yhteydenottotapa potilas- ja sosiaaliasiamieheen Raahen ja Kalajoen seutukunta

Merikratoksen raportin mukaan yhteydenottoja 1.1.- 12.4.2022 Kalajoen seutukunnassa oli yhteensa
27 kappaletta. Aikajaksolla 13.4.-31.12.2022 yhteydenottoja oli 52 kappaletta, yhteensa siis koko

36 potilas- ja sosiaaliasiamiehené on toiminut Sisko Muikku (RASHKY)
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vuonna Kalajoen seutukunnassa 79 yhteydenottoa potilas- ja sosiaaliasiamieheen. Edellisena
vuonna 2021 luku oli 102 yhteydenottoa.

Eniten yhteydenottoja oli sosiaalipalveluihin liittyen. Koko vuoden aikana yhteensa 42 yhteydenot-
toa, asioina muun muassa oikaisuvaatimusasiat, toimeentulotukeen, lastensuojeluun, mielenter-
veys- ja paihdehoitoon sekd vammaispalveluun liittyvét asiat. Potilasvahinkoasioissa yhteytta otettiin
20 kertaa, laakarin toimintaan vastaanotolla liittyen yhteytta otettiin 15 kertaa ja tietosuoja- ja salas-
sapitoasioissa yhteytta otettiin kaksi (2) kertaa. Varhaiskasvatukseen liittyvid yhteydenottoja sosiaa-
liasiamieheen ei tullut vuonna 2022.

Kirjallisia muistutuksia Kalajoen seutukunnassa tehtiin vuonna 2022 yhdeksan (9) kappaletta Kala-
joen ilmoituksen mukaan, edellisten vuosien lukuja ei ole saatavilla, koska niita ei ole potilas- ja
sosiaaliasiamiehelle ilmoitettu. Kanteluita tehtiin Kalajoen ilmoituksen mukaan aluehallintovirastolle
kaksi (2) ja Valviralle yksi (1). Kalajoen seutukunnassa asiakkaat ovat usein moittineet sitd, etta
muistutusten kasittelyaika on pitk&, vuoden 2022 Kalajoen ilmoituksen mukaan osassa muistutuk-
sista vastausaika on venynyt yli 100 paivaan. Tahan potilas- ja sosiaaliasiamies on joutunut lahes
joka vuosi puuttumaan, kyselemalla asiakkaan pyynndsta muistutusvastauksen viipymisesta. Tahan
on jatkossakin syyta kiinnittda huomiota, asiakkaalla on oikeus saada muistutukseen vastaus koh-
tuullisessa ajassa.

Varhaiskasvatukseen saapui vuonna 2022 yksi (1) aluehallintovirastolle (AVI) tehty kantelu, jonka
aluehallintovirasto siirsi Kalajoelle muistutuksena kasiteltavaksi.

9.2 Merijarvi

Merijarven osalta sosiaali- ja terveydenhuollon tiedot ovat Kalajoen kohdalla. Varhaiskasvatukseen
ei tehty Merijarven kunnan ilmoituksen mukaan muistutuksia tai kanteluita.

9.3 Pyhgjoki

Pyhé&joen osalta sosiaali- ja terveydenhuollon tiedot ovat Raahen kohdalla. Varhaiskasvatukseen ei
tullut Pyhajoen kunnan ilmoituksen mukaan muistutuksia eika kanteluiden selvityspyyntoja.
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9.4 Raahe

Raahen seutukuntaan®” kuuluvat Raahe, Pyh&joki ja Siikajoki. Raahen seudulla sosiaali- ja terveys-
palveluista on vastannut Raahen seudun hyvinvointikuntayhtyma. Vuonna 2022 Raahen seudun
hyvinvointikuntayhtymén alueella Raahen ja Kalajoen seutukunnassa potilas- ja sosiaaliasiamies-
palvelut tuotettiin Merikratoksen toimesta kuntayhtyméan oman asiamiehen poissaolon aikana 1.1.-
12.4.2022. Merikratoksen raportin mukaan yhteydenottoja tuona aikana Raahen seutukunnassa oli
yhteenséd 151 kappaletta. Aikajaksolla 13.4.-31.12.2022 yhteydenottoja oli 282 kappaletta, yhteensa
siis koko vuonna 431 yhteydenottoa potilas- ja sosiaaliasiamieheen.

Sosiaali- ja terveyspuolen yhteydenottoja ei ole eritelty johtuen siitd, ettd Raahen hyvinvointikun-
tayhtyméassa potilas- ja sosiaaliasiamiehella ei ole ollut kahta erillista tilastoa, vaan kaikista yhteytta
ottaneista henkildista on kirjattu merkintd samaan tilastoon, riippumatta siitd, ovatko he olleet yhtey-
dessa potilas- vai sosiaaliasiamiesasioissa. Kuntayhtymassa oli useita yksikéita, joissa on seké so-
siaali- etta terveydenhuollon tyontekijoita, tdméan vuoksi yhteinen tilastointitapa on ollut kaytantona
jo pidemman aikaa myds edeltdneiden asiamiesten aikana. Tilastointiin ei ole ollut erillista ohjelmaa,
vaan tilastointi on tehty excel-pohjalle.

Yhteydenoton syyt potilas- ja sosiaaliasiamieheen vuonna 2022 Raahen seutukunnassa selviavat
seuraavasta taulukosta (taulukko 11). Taulukossa ei voida yksildida vuoden 2021 yhteydenoton syita
koko vuodelta, koska Merikratos Oy ilmoitti tilastoineensa vain murto-osan yhteydenoton syista.

Yhteydenoton syyt 2020 2021 2022
Palvelun / hoidon toteutus 220 149
Potilasvahinkoasia 84 56
Yleinen tiedontarve 52 55
P&aatds / suunnitelma 30 52
Kohtelu 32 47
Hoitoon / palveluun paasy 17 45
Tiedonsaanti / tarkastusoikeus 6 12
Tietosuoja / salassapito 3 4
Asiakasmaksut 4 3
Muu syy 5 8
Yhteensa 453 401 431

Taulukko 11. Yhteydenoton syyt Raahen seutukunnassa potilas- ja sosiaaliasiamieheen

Saman henkilon samaan asiaan liittyva yhteydenotto on merkitty tilastoon kertaluonteisesti, todelli-
suudessa saman asian asiakaskontakteja on voinut olla useampiakin. Yleisimmin asiakas ottaa asi-
aansa koskien yhteytta 2-6 kertaa. Eniten yhteydenottoja vuonna 2022 on tullut aiempien vuosien
tapaan koskien palvelun tai hoidon toteutusta seka sosiaali- ettd terveyspuolella. Lukumaarallisesti
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tilastoinnista voidaan eritella, ettd eniten on koskettaneet vammaispalveluun, lastensuojeluun seka
paihdehoitoon liittyvat asiat perhe- ja psykososiaalisissa palveluissa ja terveydenhuollon puolella
ladkarin toiminta vastaanotolla. Korvaushoitoon liittyvat yhteydenotot on Raahen seutukunnassa ti-
lastoitu terveydenhuollon puolelle.

Lastensuojelullisiin asioihin liittyvat yhteydenotot ovat lisdantyneet viimeisen kolmen vuoden aikana
kovasti, samoin vammaispalveluihin liittyvat yhteydenotot. Naihin liittyviin erilaisiin paatoksiin seka
palvelun toteutukseen on pyydetty sosiaaliasiamiehen neuvoja ja apua. Lastensuojeluun liittyvat
asiat ovat usein tarvinneet monenlaisia selvittelyita ja yhteydenottoja viranomaisiin. Vammaispalve-
lun puolella taas on laadittu oikaisuvaatimuksia, joihin on tarvittu useampaa yhteydenottoa asiak-
kaan kanssa.

Paihdehuoltoon liittyen yhteytta on otettu palveluun paasyyn, toteutukseen ja paihdelaékarin toimin-
taan liittyen. Eniten muistutus-, oikaisuvaatimus- ja kanteluneuvontaa on annettukin perhe- ja psy-
kososiaalisten palveluiden toteutusta koskien.

Vastaanottoja koskevissa yhteydenotoissa on oltu tyytymattémia ladkarin toimintaan ja hoitoon vas-
taanotolla, ladkarin suorittamaan toimenpiteeseen tai reseptiin liittyvissa asioissa. Myds hoitoon paa-
systa on valitettu aiempia vuosia enemman, tdma nakyi etenkin loppuvuotta koskevissa yhteyden-
otoissa.

Varhaiskasvatukseen liittyvid yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen ei Raahen seutukunnassa ollut
vuonna 2022. Varhaiskasvatuksen osalta Raahessa ei kaupungin ilmoituksen mukaan ole tehty
muistutuksia tai kanteluita.

Kirjallisia muistutuksia tehtiin 61, edellisend vuonna luku oli 54. Vuonna 2022 muistutuksia tehtiin 35
kappaletta perhe- ja psykososiaalisiin palveluihin ja 26 kpl terveyden- ja sairaanhoidon palveluihin.

2020 2021 2022
Terveyden ja sairaanhoidon palvelualue 33 31 26
Perhe- ja psykososiaaliset palvelualue 26 16 35
Hoidon ja hoivan palvelualue 3 7 0
Yhteensa 62 54 61

Taulukko 12. Muistutukset alueittain

Vuonna 2022 Raahen seudulla lisdantyivat siis selkeasti perhe- ja psykososiaalisiin palveluihin teh-
dyt muistutukset, kuten myos yhteydenotot sosiaaliasiamieheen. Perhe- ja psykososiaalisiin palve-
luihin kuuluvat muun muassa paihde- ja mielenterveystyt seka sosiaalipalvelut. Muistutusten ai-
heista nousivat etenkin sosiaalitydntekijoiden toimintaa koskevat asiat, kohtelu ja paattkset, lasten-
suojeluasiat, mielenterveys- ja paihdepalveluita koskevat huomautukset seka erilaiset perhepalve-
luiden perhesosiaalitydta ja neuvoloita koskevat asiat. Terveydenhuollon osalta muistutuksia tehtiin
terveysasemien vastaanotoista, koskien laékarin tai hoitajan antamaa hoitoa tai kohtelua.

Kanteluita Raahen seudulla RASHKY:n toiminnasta tehtiin perhe- ja psykososiaalista palveluista
aluehallintovirastolle nelja (4) ja eduskunnan oikeusasiamiehelle nelja (4). Hoidon- ja hoivan palve-
luista kanteluita tehtiin viisi (5) aluehallintovirastolle ja terveyden- ja sairaanhoidon palveluista yksi
(1) eduskunnan oikeusasiamiehelle. Kanteluita tehtiin siis eniten perhe- ja psykososiaalisista palve-
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luista, yhteensé kahdeksan (8) kappaletta. Hoidon- ja hoivan palveluista ei tehty RASHKY:n ilmoi-
tuksen mukaan yhtéaan kirjallista muistutusta, ilmeisesti tasta palvelualueesta tulleet asiakkaiden kir-
jalliset tai suulliset huomautukset on kasitelty palautteena, koska kanteluita kuitenkin tehtiin viisi (5).

Muistutuksen kasittelyaika Raahen seutukunnassa on ollut vuonna 2022 noin 36- 42 paivaa.

Muita organisaatioita koskevia yhteydenottoja tuli RASHKY :n potilas- ja sosiaaliasiamiehelle vuonna
2022 yhteensé 46 kappaletta kummastakin Raahen ja Kalajoen seutukunnasta. Naita ei ole laskettu
seutukuntien yhteydenottojen kokonaismaaraan. Yleensad muita sairaaloita ympari Suomen koske-
vat yhteydenotot ovat olleet leikkaushoitoon, tiedontarpeeseen tai potilasvahinkoasiaan liittyvia.
Naissa on riippuen tapauksesta annettu erilaista ohjausta, neuvontaa tai avustettu kirjallisesti tar-
peen mukaan.

9.5 Siikajoki

Siikajoen osalta sosiaali- ja terveydenhuollon tiedot ovat Raahen kohdalla. Varhaiskasvatukseen
Siikajoella ei tehty muistutuksia, mutta yksi (1) selvitys annettiin aluehallintoviraston kanteluun.

10. Oulun yliopistollinen sairaala ja NordLab

Vuonna 2022 Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiriin® (PPSHP:n) kuului 29 jasenkuntaa, joissa oli
yhteensa noin 410 000 asukasta. PPSHP:ssé& on kaksi sairaalaa: Oulun yliopistollinen sairaala
(myoh. OYS), Oulaskankaan sairaala (myoh. OAS) ja kehitysvammahuollon yksikké (Konsti). ERVA-
alueeseen kuuluu viisi sairaanhoitopiiria, joissa asukkaita on noin 740 000. PPSHP:llI& on ollut vuo-
den 2022 aikana sopimus potilasasiamiespalvelujen tuottamisesta NordLab:n, Oulun Seudun Méan-
tykoti ry:n seka Pohjois-Suomen sosiaali- ja terveydenhuollon osuuskunnan alaisen Tervia Osaajat
Oy:n kanssa.

Yhteydenottoja oli vuonna 2022 yhteensa 1576 joista ensiyhteydenottoja oli 68 %. Yhteydenotoista
koski OYS:n toimintaa 73 %, OAS toimintaa 4,2 %, Raahen leikkausyksikon toimintaa 0,2 %, Konsti
1 % ja NordLab:n toimintaa 0,8 %. Ulkopuolisten toimintaan liittyvia yhteydenottoja oli 14,5 % ja ne
liittyivat alueen kuntien terveyskeskustoimintaan, Oulun perusterveydenhoitoon seka yksityissekto-
rin toimijoihin.

Yhteydenottojen lukumaara laski verrattuna edelliseen vuoteen. Ensiyhteydenottojen maara nousi
selkeasti johtuen mm siita, etta prosessissa olevien potilasvahinkojen maara vaheni ja toisaalta yh-
den yhteydenoton vaativat hoitotakuuasiat lisaantyivat.

38 Potilasasiamiehina ovat toimineet Hilkka Manner (PPSHP) ja Hanna Kankaala (PPSHP)



VUOSI Ikm ensiyhteydenottoja %
2022 1576 | 68,0
2021 1742 | 63,7
2020 1621 | 65,5

Taulukko 13. Yhteydenotot potilasasiamieheen
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Puhelin on edelleen yleisin yhteydenottotapa. Kirjallisten yhteydenottojen maara, paasaantoisesti
sahkdpostilla, on koko ajan nousussa. Tietosuojasyista sahkoposteihin vastataan vain yleisella ta-
solla ja tarvittaessa asian selvittelya jatketaan puhelimitse. Tapaamisten maara on koronaepidemian
laantumisen myo6ta jalleen nousussa.

Yhteydenottojen syiden lukumaaré on isompi kuin yhteydenottojen lukumaara, koska yhteen yhtey-
denottoon sisaltyy usein useampi asia.

muu syy

henk.vah - ei potvah
esinevahinko
ladkevahinko
tiedonsaanti
salassapito,tietosuoja
kohtelu
itsemaaraamisoikeus
hoitoon paasy
potilasasiakirjat
hoidon toteutus
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0

YHTEYDENOTTOIJEN SYYT

2022
96
111
14
21
1
£
18
29
89
75
59
75
143
175
41
81
160
126
136
179
100 200 300

Kuvio 15. Yhteydenottojen syyt potilasasiamieheen
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Potilasvahingot ty6llistavat edelleen eniten, mutta niihin liittyvat yhteydenotot ovat vahentyneet,
koska toimenpiteiden lukumaaré on laskenut resurssien puutteesta aiheutuneiden supistusten ta-
kia. Laakevahinkojen osuus on laskenut koronatilanteen rauhoittumisen myota. Muita vahinkoja
ovat esim. pienet vahingot, joissa on kustannuksia alle 200 € ja tdman takia ne eivat mene potilas-
vakuutusjarjestelmaan vahaisyyden takia seka sairaala-alueella tapahtuneet tapaturmat.



2020 2021 2022
hoitovahinko 609 581 519
infektio 107 116 81
kohtuuttomuus 0 2 0
ladkevahinko 15 29 18
muu / ei potilasvahinkoa 27 8 14
Kaikki yhteensa 758 736 632
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Taulukko 14. Potilas- ja ladkevahingot seka muut vahingot

Hoidon toteutukseen liittyvat yhteydenotot ovat toiseksi suurin ryhma kaikista yhteydenotoista. Am-
matillisen osaamisen puutteisiin liittyvat yhteydenotot ovat edelleen lisdantyneet. Potilaat ovat tuo-
neen esille mm diagnostiikan ongelmia ja lyhyissa kontakteissa puutteelliseksi jddneen hoidon suun-
nittelun ja toteutuksen. Usein naihin liittyy potilaan kokemus siit, etta han ei tule kuulluksi riittavasti,
ei ole saanut tietoa jatkotoimenpiteista ja hoitotilannetta leimaa kiireen tuntu.

Hoitoprosessien etenemisessa ongelmana on ollut mm. leikkausten peruuntuminen, aikojen siirtely
sekad ongelmat tiedon saamisessa. Potilas itse joutuu olemaan aktiivinen ja hanta ohjataan kysy-
madan asiaansa useammalta eri henkilolta. Soittopyyntoihin ei vastata ja sovittuja soittoaikoja ei pi-
detd. Potilaat kokevat tdman "pompotteluna” joka aiheuttaa artymysta ja vasymysta samalla kun
luottamus organisaation toimintaan heikentyy. Tahan liittyy myos yksildllisten tarpeiden huomioimi-
nen esim. tilanteissa, joissa hoitosuunnitelma olisi térkeé olla tiedossa hoidon aikaisen tyo- ja per-
heasioiden jarjestelya varten. Nama samat ongelmat ovat toistuneet potilaiden yhteydenotoissa jo
useamman vuoden ajan.

2020 2021 2022
ammatillinen osaaminen 301 332 341
prosessin sujuvuus 119 149 118
yksil6llisten tarpeiden huomioiminen 106 97 82
kaikki yhteensa 526 578 541

Taulukko 15. Hoidon toteutukseen liittyvat yhteydenotot

Suurin osa potilasasiakirjoihin liittyvistd kysymyksista koski tietojen kirjaamista ja korjaamista, jota
selittdéd OmakKannan yleistynyt kaytto.

2020 2021 2022
kirjaaminen-korjaaminen 101 108 67
luovutus 28 16 9
tarkastusoikeus 26 35 45
todistukset/lausunnot 9 20 15
muu 0 0 0
Kaikki yhteensa 164 179 136

Taulukko 16. Yhteydenotot potilasasiakirjoihin liittyen



70

Hoitotakuun toteutumiseen liittyvien yhteydenottojen maara on selvassa kasvussa. Koronanepide-
mian pitkittyessa potilaat haluavat hoitoon eik& epidemiaa koettu enda hoidon saantia rajoittavan
tekijana. Kivun, toimintakyvyn laskun ja pitkittyneen ty6kyvyttdbmyyden aiheuttamien taloudellisten
ongelmien takia potilaat vaativat oikeuttaan paésta hoitoon Terveydenhuoltolain mukaisten maara-
aikojen puitteissa. Taméa on myos kansantaloudellinen ongelma.

2020 2021 2022
hoitotakuu 52 77 114
valinnanvapaus 17 25 22
hoidon porrastus 26 24 24
yhteensa 95 126 160

Taulukko 17. Hoitoon paasyyn liittyvat yhteydenotot

Yhteydenottoja liittyen itsemaaraamisoikeuteen oli yhteensa 41, joista suurin osa tuli psykiatrialta.
Paapaino yhteydenotoissa oli tahdonvastainen hoito ja rajoittamistoimenpiteet. Somatiikalta tulleet
kyselyt liittyivat potilaan kotiutustilanteisiin, oikeuteen kieltdytya hoidosta ja dementoituneen tai de-
mentoitumassa olevan (ei dg) potilaan itsemaaraamisoikeuteen.

2020 2021 2022
hoito/hoitovaihtoehdot 57 70 69
tiedon ymmarrettavyys 3 5 3
yhteensa 60 75 72

Taulukko 18. Tiedonsaantiin liittyvat yhteydenotot

Eniten koetaan tiedon saannin puutteita hoitoon ja hoitovaihtoehtoihin liittyvissa kysymyksissa. Po-
tilaat toivovat saavansa paremmin tietoa hoidostaan ennen toimenpiteita ja erityisesti toimenpiteiden
jalkeen. Kontrollikdynnit koetaan usein hyvin nopeiksi eika aikaa kysymyksille jaa riittavasti. Huoles-
tuttavana ilmiéna on tullut esille se, etta potilaisiin ei oteta yhteytta tutkimustuloksista, vaikka nain
on luvattu. Tasta aiheutuu potilasturvallisuusriski esimerkiksi hoidon viive.

Tietojen luovutukseen liittyvien yhteydenottojen lukumaard on laskussa ja edelleen suurin syy yh-
teydenottoon on omaisten oikeus potilaan tietoihin. Yha suurempi osa tietosuojaan liittyvista kysy-
myksista ohjautuu tietosuojavastaaville.

2020 | 2021 | 2022
lokitietojen saaminen 13 7 13
omaisten/viranomaisten oikeus tietoihin 37 39 23
vainajan tietosuoja 14 15 13
vaitiolovelvollisuuden rikkominen/tietojen luovutus 2 12 6
yhteensa 66 73 55

Taulukko 19. Salassapitoon ja tietosuojaan liittyvat yhteydenotot
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Tyytyméattdmyys hoidon laatuun liittyvat yhteydenotot koostuvat mm. tyytyméattémyydesté hoitohen-
kilbkunnan osaamiseen ja prosessien etenemiseen kokonaisuudessaan seka vertailua muiden sai-
raaloiden osaamisen tasoon. Kohteluun liittyvissé yhteydenotoissa potilaat toivat esille mm epéaasi-
allisen puhetyylin, vahattelyn ja valinpitamattdman suhtautumisen potilaan oireisiin ja kipuun. Liséksi
usein esille noussut asia oli se, ettd henkilokunta ei esittele itsedan eik& kerro missa roolissa tulee
potilasta tapaamaan.

Esinevahingoista otettiin yhteytta 10 kertaa. Esinevahinkoja ovat mm kadonnut tai henkildkunnan
vahingossa vahingoittama /sarkema omaisuus. Muita syitd yhteydenottoihin olivat mm. sosiaalitur-
vaan, vakuutuksiin ja kuntoutukseen liittyvat kysymykset. Usein yhteydenoton syyna oli myos se,
etta potilaat eivat tavoita ao. hoitavia henkiloita tai kokevat, etta saatu tieto ei ole riittdvaa tai ymmar-
rettavaa.

Muistutuksen aihe 2020 2021 2022
hoito tai tutkimus 155 186 230
epaasiallinen kaytds/kohtelu 82 118 120
hoitoon péésy 78 103 126
tiedonsaanti 55 43 66
potilasasiakirjamerkinnat 40 61 38
todistukset/lausunnot 26 31 26
salassapitosdaannokset 10 14 6
muu 44 23 32

Taulukko 20. Muistutusten aiheet

Vuonna 2022 muistutuksia tuli kasittelyyn 385 kpl. Vastauksia annettiin 329 kpl ja keskimaarainen
kasittelyaika oli 34 vrk, joka oli 5 vrk edellista vuotta lyhyempi kasittelyaika. OYS + OAS+ kehitys-
vammahuolto; yhdessa muistutuksessa voi olla useampi asia ja se voi koskea useampaa osaamis-
aluetta (lahde Tweb).

Vuonna 2022 kanteluita tuli 57 kpl. Keskim&arainen kasittelyaika oli 66 vrk. Kantelun tekemisen
maaraaika on 2 vuotta, joten todennakdista on, ettd vuoden 2022 toimintaan liittyen kanteluita voi
olla tulossa lisda. Yksi kantelu voi koskea useampaa yksikkda (lahde Tweb).

Potilaiden vuonna 2022 ilmoittamien (tapahtumavuosi voi olla eri) ja kasittelyyn tulleiden potilasva-
hinkojen maara oli 392 kpl ja ladkevahinkoilmoituksia tuli 6 kpl. Potilasvahinkoilmoituksista 364 koski
hoitovahinkoja, 27 kpl infektiovahinkoja ja yksi laitevahinko. Vireille saatettujen ja ratkaistujen asioi-
den keskimaarainen kasittelyaika oli 138 vrk. (Lahde Tweb).

Yhteydenottojen lukumaara laski noin 10 % verrattuna vuoteen 2021, kun taas ensiyhteydenottojen
suhteellinen osuus nousi nelja prosenttiyksikkbd. Henkildkohtaisten tapaamisten maara on ko-
ronaepidemian savyttamien vuosien jalkeen jalleen lahtenyt hienoiseen nousuun (3,7 %), samoin
tasaista nousua (15,6 %) jatkaa edelleen kirjallisten yhteydenottojen, pa&osin séahkdpostin, maara.

Suurin osa yhteydenotoista (40 %) liittyi potilas- ja ladkevahinkoihin, kuten aiempinakin vuosina.
Potilasvahinko- ja korvaushakemusten tekemisen taustalla on useita syitd; epailty vahinko ja talou-
dellisen selviytymisen ongelmat. Huono kohtelu sekd kokemus huonosta hoidosta voivat myds joh-
taa potilasvahinkoprosessin vireille laittamiseen. Yhteydenottojen syyjakaumassa ei suuria muutok-
sia ole ollut viime vuosina. Yhteydenottojen lukumaaran laskun myo6ta laskua tapahtui tasaisesti kai-
kissa syiss&, paitsi hoitoon paasyssa ja tiedonsaannissa, jotka molemmat nousivat.
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Potilaan roolin muuttuminen potilaasta asiakkaaksi ndkyy mm. siin&, ettéa potilaat vaativat vastinetta
hoitomaksuille. Odotukset ammatillisen osaamisen tasosta erikoissairaanhoidossa ovat korkeat.
Kun odotukset eivét tayty, niin se koetaan ammatillisen osaamisen puutteena ja potilaan ajan huk-
kaamisena.

Hoitoon paasyyn liittyvat yhteydenotot jatkoivat vuonna 2021 alkanutta nousuaan. Hoitoon paasyyn
littyvat yhteydenotot nousivat 34 kpl verrattuna vuoteen 2021. Maarassa voi olla viela koronapan-
demian vaikutuksia, mutta suurempia syitd ovat kevaan 2022 hoitajalakko seka hoitajapula. Leik-
kauksia on jouduttu siirtdmaan ja hoidontarpeen arvioinnissa aikaviive ylittaa hoitotakuun. Tyoela-
massa olevat kokevat ongelmaksi hoitoon paasyn ja hoidon viiveiden aiheuttamat taloudelliset me-
netykset mm. tyokyvyttdmyysajan pitkittymisen. Lisdksi ongelmia aiheuttaa huonokuntoisena tyéssa
jaksaminen. Tydeldman ulkopuolella olevien kohdalla taas huonokuntoisena leikkauksen odottami-
nen liséd usein avuntarpeen maaraa odotusajalle.

Potilaan nakdkulmasta kustannustehokkaaseen prosessien sujuvuuteen, oikea-aikaiseen hoitoon
paasyyn ja prosessien jatkuvaan paivittamiseen muuttuvassa toimintaymparistossa tulee kiinnittaa
jatkuvaa huomiota. Puutteellinen informaatio, vaihtuvat laékarit/hoitajat ja ongelmat tiedonkulussa
on koettu haittaavan hoitoprosessin sujuvuutta. Luottamuksellista hoitosuhdetta ei synny, on epétie-
toisuutta jatkotutkimuksesta — tai hoidosta ja ongelmat potilaan hoitoprosessissa aiheuttavat myos
diagnoosin ja hoidonviiveita.
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Liitteet

Liite 1. Kuntakysely /sosiaalihuolto
Kysely sosiaaliasiamiehen selvitysta varten

1. Vuoden 2022 aikana saapuneiden ja ratkaistujen sosiaalihuollon muistutusten maara seka niita
koskevat aihe- ja/tai palvelualueet

2. Em. muistutusten kasittelyaika

3. Sosiaalihuoltoa koskevien vuoden 2022 aikana kanteluihin annettujen selvitysten maara (AVl,
Valvira, eduskunnan oikeusasiamies, oikeuskansleri) seka niitd koskevat aihe- tai palvelualueet

Liite 2. Kuntakysely /terveydenhuolto
Kysely potilasasiamiehen selvitysta varten

1. Vuoden 2022 aikana saapuneiden ja ratkaistujen terveydenhuoltoa koskevien muistutusten
maara seka niitd koskevat aihe- ja/tai palvelualueet

2. Edelld mainittujen muistutusten kasittelyaika

3. Terveydenhuoltoa koskevien vuoden 2022 aikana kanteluihin annettujen selvitysten maara (AVI,
Valvira, eduskunnan oikeusasiamies, oikeuskansleri) seka niitd koskevat aihe- tai palvelualueet

Liite 3. Kuntakysely / varhaiskasvatus
Kysely sosiaaliasiamiehen selvitysta varten

1. Vuoden 2022 aikana saapuneiden ja ratkaistujen varhaiskasvatusta koskevien muistutusten
maara seka niitd koskevat aihe- ja/tai palvelualueet

2. Em. muistutusten kasittelyaika

3. Varhaiskasvatusta koskeviin kanteluihin (aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies, oi-
keuskansleri) annettujen selvitysten maara vuoden 2022 aikana seké niitd koskevat aihe- ja/tai pal-
velualueet



