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ESIPUHE

Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat murroksessa. Timi murros kuuluu asiakkaiden ja tyonteki-
jéiden puheissa kysymykseni ja toteamuksena "no miten sitten lie tima asia Sotessa?” Joka
tapauksessa asiakkaiden tarpeet ja toiveet tarpeisiin vastaavista palveluista eivit havia.

Kuopion kaupunki tuottaa ja ostaa suuren méiran erilaisia palveluita meille kuntalaisille.
Asiakas- ja kayntiméarat monissa palveluissa ovat suuria. Kun verrataan sosiaali- ja poti-
lasasiamiehelle tehtyjd yhteydenottoja niihin lukuihin, voidaan sanoa, ettd monet asiat
ovat kokonaisuuden nikékulmasta hyvissé tai erittdin hyvissi kunnossa.

Huono kohtelua kokeneen tai palvelun laatuun tyytyméttomén yksilon ndkékulmasta tilan-
ne nayttad kuitenkin toisenlaiselta. Palvelun tuottajille ndma palautteet ovat hetkia kysya
misti asiakkaan/ potilaan kertoma ja kokema johtuu ja onko tarvetta jonkinlaisiin korjaus-
liikkeisiin. Herkkyys puuttua niihin asioihin, jotka ovat korjattavissa, on asiakasnékékul-
masta tiarkedd. Samoin selkei viestinti siité, jos asiaan ei pystyta tekeméin korjauksia.

Tyytymiton asiakas tai potilas voidaan isojen lukujen ja ylatason tarkastelussa nidhda poik-
keuksena. Toiminnan tasolla télla tyytymattomyydelld on kuitenkin lukuméairaansa suu-
rempi vaikutus ja tyollistivyys. Huono kello kuuluu yleensé kauemmas kuin hyvi kello ja
tyytymiittdmyydelli on taipumus lihted leviiméin. Jos tilanne etenee vastakkain asette-
luun, alkavat kuormitusta kokea seka tyontekijit ettad asiakkaat. Joissain tapauksissa asian
kirjallinen kisittely voi pelastaa paljonkin ja auttaa molemmin puolin ymmértimaan tilan-
netta uudessa valossa. Tydmaarillisesti kirjallinen ksittely on vaativa prosessi ja kantelui-
den osalta kestid valitettavan kauan.

Asiamiehen ndkokulmasta toivoo selkeiti ja saavutettavia palvelukokonaisuuksia, joissa
asiakas tai potilas on keskiéssi. Toiveena on myds se, etté asiakkaat ja potilaat voisivat olla
entistd enemmain ja aikaisemmin arvicimassa ja kehittiméssa niité palvelun ja hoidon ko-
konaisuuksia. Uskomme, ettd tita kautta tulisi vield nykyistd vihemmin palautetta huonos-
ta kohtelusta ja palveluiden sisiltdon liittyvistd asioista.



TIIVISTELMA

Perusturvan palvelualueella palvelun toteutuminen, palveluun péisy ja kohtelu olivat ylei-
simmit syyt yhteydenottoihin. Eniten yhteydenottoja perusturvan osalta tuli koskien las-
tensuojelua ja toimeentulotukea. Toimeentulotukiprosessin korjausliike syksylld 2015 vi-
hensi selkeisti yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen.

Terveydenhuollossa yhteydenottoja tuli selkeéisti eniten vastaanottopalvelujen osalta.
Vastaanottopalveluihin kohdistuvat yhteydenotot lisd4intyivit viime vuoden aikana. Vuonna
2015 yhteydenottoja oli 192 ja vuonna 2016 259 yhteydenottoa. Suurin osa vastaanottopal-
velujen yhteydenotoista koski potilaan saamaa hoitoa ja hoitomenetelmi. Sairaalapalvelut
(31 yhteydenottea) ja suun terveydenhuolto (25 yhteydenottoa) tuottivat seuraavaksi eniten
yhteydenottoja. Sairaalapalveluihin liittyvien yhteydenottojen maira pysyi edellisvuoden
tasolla ja suun terveydenhuollon yhteydenotot vihenivit edellisestd vuodesta.

Vastaanottopalveluissa hoitoon péédsyyn liittyvit yhteydenotot vihenivit huomattavasti.
Vuonna 2015 hoitoon padsyyn liittyvid yhteydenottoja oli 69 ja vuonna 2016 35. KYS:n ti-
loissa toimivaan akuuttivastaanottopalveluun liittyvid yhteydenottoja oli koko vuonna yh-
teensi 12.



SOSIAALI- JA POTILASASIAMIESTOIMINNAN JARJESTAMINEN KUOPI-
OSSA JA LAHIKUNNISSA

Toiminnan jirjestiminen on lakisédteista. Sitd sadtelevit Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista 812/2000 ja Laki potilaan oikeuksista 785/1992 (tekstissd Asiakas-
laki ja Potilaslaki). Lakien siséll6t ja asiamiehen tehtéivit ovat hyvin pitkalti samansisiltoi-
set.

Tarkeimmiit sosiaaliasiamiehen tehtivit ovat:

e Neuvoa asiakkaita timén lain soveltamiseen liittyvissi asioissa

e Avustaa asiakkaita lain 23 §:n 1 momentin tarkoitetussa asiassa — asiakkaan oikeus
tehdd muistutus saamastaan kohtelusta
Tiedottaa asiakkaan oikeuksista
Toimia muutenkin asiakkaan oikeustien edistimiseksi ja toteuttamiseksi
Seurata asiakkaan oikeuksien ja aseman kehittymisti kunnassa ja antaa siitd selvi-
tys vuosittain

Tarkeimmit potilasasiamiehen tehtivit ovat:
s Neuvoa potilaita timéin lain soveltamiseen liittyvissa asioissa
¢ Avustaa potilaita lain 10 §:n 1 ja 3 momentin tarkoittamissa asioissa — potilaalla on
oikeus tehdi muistutus saamastaan kohtelusta, Potilasvahinkolain (585/86) mu-
kainen potilasvahinkoilmoitus
Tiedottaa potilaan oikeuksista
Toimia muutenkin potilaan oikeuksien edistimiseksi ja toteuttamiseksi

Kiiytinndssd asiamiehen toiminta on asiakkaan ja potilaan kuuntelemista, sovittelemista
asiakkaan ja tydntekijian/viranomaisen vililld ja konkreettista auttamista oikeusturvakeino-
jen kiyttdmisessd (esimerkiksi oikaisuvaatimuksen, muistutuksen, potilasvahinkoilmoituk-
sen, valituksen tai hallintokantelun laatimisessa).

Vuonna 2016 sosiaali- ja potilasasiamiehini ovat toimineet Antero Nissinen ja Arja Kivari.
Asiamiehet ovat olleet tavoitettavissa puhelimitse maanantaista torstaihin klo 9.00 — 11.30.
Henkilokohtainen tapaaminen asiamiehen kanssa on jérjestetty pyydettaessi ja muutoin
tarvittaessa. Tiedot asiamiestoiminnasta ovat olleet jokaisessa toimipaikassa asiakkaiden ja
potilaiden saavutettavissa seki palvelujen tuottajien nettisivuilla.

Sosiaaliasiamiehen toiminta-alueena oli Kuopion kaupungin lisiksi: Juankoski, Kaavi, Kei-
tele, Leppavirta, Pielavesi, Rautalampi, Rautavaara, Siilinjdrvi, Suonenjoki, Tervo, Tuus-
niemi ja Vesanto. Viestopohja oli 178 246 asukasta (Vaestérekisterikeskus 31.12.2016).
1.10.2016 toiminta-alueeseen liittyiviit Varkaus ja Joroinen, joiden viestopohja on 26 482
(Viestorekisterikeskus 31.12.2016).

Potilasasiamiehen toiminta-alue oli Kuopion kaupungin terveydenhuolto, Sisi-Savon kun-
tainliitto, Siilinjarven seki Tuusniemen terveydenhuolto. Vaestopohja oli 147 989 (Viesto-
rekisterikeskus 31.12.2016). Lisdksi toiminta on kisittinyt Kallaveden ty6terveydenhuollon
palvelut. Vuonna 2016 myimme potilasasiamiespalveluja kahdelletoista terveyspalveluja
tarjoavalle yritykselle.



1 YHTEYDENOTOT SOSIAALI- JA POTILASASAIMIEHEEN

Tyoskentely-muistutukset-tilastointi-tulkinta

Asiamies on asiakkaan ja potilaan asialla. Turhia yhteydenottoja ei ole. Asiakkaan ja poti-
laan esittima on heiddn kokemansa ja lihtokohta tilanteen kisittelylle. Yhteydenotoista ei
saa tehdd merkintéé asiakkaan tai potilaan asiakirjoihin. Yhteydenotolla ei saa olla asiak-
kaan tai potilaan hoitoon kielteisté vaikutusta.

Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiamieheen tapahtuvat useimmiten puhelimella, sitten
tulevat sihkdposti ja tapaamiset. Asiamiehilla on kiyt6ssi suojattu sdhképosti ja se on hel-
pottanut yhteydenpitoa asiakkaisiin. Osa asiakkaista onkin halunnut asioida pelkéstdin
siahkdpostin vilitykselld. Tapaaminen jirjestetidn aina asiakkaan tai potilaan sité halutes-
sa.

Sosiaali- seki Terveyspalveluiden palvelualueilla otettiin kidyttéon 8.2.2016 sihkdinen pa-
lautejarjestelma, joka 16ytyy Kuopion kaupungin www-sivuilta. Osa palautteista/ kysymyk-
sisti ohjautuu suoraan palvelualuille sitd kautta. Tilastojen mukaan palautejirjestelma ei
ole kuitenkaan vihentanyt suoria yhteydenottoja asiamiehiin. Viime vuoden loppuun men-
nessi sahkdisen palautejirjestelmén kautta asiamiehille ohjautui vain 5 palautetta.

Asiamiestoiminnassa korostuvat yksittdisen palveluntarvitsijan epétietoisuus, huoli, hiti ja
pettymys. Vaikka asiamies on ensisijaisesti palveluntarvitsijaa varten, tyskentelyssa on py-
ritty sithen, ettd myos tydntekijit nikisivit asiamiehen yhteistydkumppanina asiakkaiden
tilanteiden selvittdmisessi. Asiamiestoiminnan kautta kertyy paljon asiakaspalautetta, joka
on kéytettivissi toiminnan kehittimiseksi,

Ohjaus ja neuvonta muodostavat suurimman osan asiamiehen tydskentelysta. Yhtey-
denottoja tuli eniten palveluiden sisdlté6n, organisocintiin ja yhteystietoihin liittyen.

Jos asiakas tai potilas on tyytymit6n saamaansa palveluun tai hoitoon, niiden laatuun tai
niihin liittyvédn kohteluun, hén voi tehda asiasta muistutuksen toimintayksikkdon tai kan-
telun valvontaviranomaiselle. Muistutusmenettely perustuu asiakas- ja potilaslakeihin.
Vuoden 2015 alusta alkaen valvontaviranomainen, eli Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja val-
vontavirasto (Valvira) tai aluehallintovirasto (AVI), on voinut siirtd sille tehdyn kantelun
kasiteltdviksi ensin muistutuksena toimintayksikossa.

Kanteluina AVI:lle tai Valviraan otetaan ilman muistutusmenettelyi kisittelyyn vakavat
asiat, kuten epiilyt vakavasta virheestd ammattitoiminnassa. Muutoin kannustetaan siihen,
ettd asiat kiisitelldéin siind toimintayksikossi, johon asiakkaan tai potilaan moite on kohdis-
tunut. Tam3 antaa toimintayksikéille mahdollisuuden my®os valvoa paremmin oman toi-
mintansa laatua. Kanteluiden osalta valitettavaa on, ettd niiden kisittely ja vastauksen
saaminen voi kestid jopa vuoden.

Muistutuksia tehdéin palvelujen laajuuteen nahden vihén ja niistd pieni méira tehdaén
yhdessi asiamiesten kanssa. Yhteydenotoissa asiamieheen muistutuksen tekemisti mieti-
tddn enemmain kuin niitd loppujen lopuksi tehdédidn. Usein on 16ydetty yhdessd muu tapa
vaikuttaa asioihin. Niissi palveluissa, joissa on paatoksentekoa, paddytdin ennemmin oi-
kaisun tekemiseen. Osa yhteytti ottaneista arasteli muistutuksen tekemisté peldten sen
vaikeuttavan asioiden hoitoa entisestidn. Voikin sanoa, ettd muistutuksen tekemisen kyn-
nys on korkea ja siihen latautuu paljon asiakkaan ja potilaan toivetta ja tunnetta.

Sosiaalihuollon asiakaslain perustelujen mukaan asiakkaan tulisi aina saada selkei ja asial-
linen vastaus muistutukseensa. Erityistid huomiota olisi kiinnitettéivd vastauksen ymmarret-
tavyyteen asiakkaan kannalta. Vastauksesta olisi my®s kiytivi ilmi, mihin toimenpiteisiin
muistutuksen johdosta on mahdollisesti ryhdytty tai miten asia on muuten tarkoitus hoitaa.
Valvira suosittaa, ettd toimintayksi6t analysoivat sidnnollisesti muistutukset ja yhteyden-
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otot palvelujensa laadun kehittdmiseksi, silld muistutusten asianmukainen kisittely on osa
palvelujen hyvii laatua ja laadun kehittamista.

Muistutuksen organisaatiokisittelylld ja annetulla vastauksella on suuri merkitys asiakkail-
le ja muistutusvastaukset luetaan tarkasti. Tésti syysti vastaaminen kaikkiin esitettyihin
kysymyksiin, asianosaisten kuuleminen ja selvittelyn ripeys ovat tirkeitd asioita.

Yhtendisti tilastointia yhteydenotoista asiamieheen ei valtakunnan tasolla ole, miki estdi
vertailun muihin vastaavanlaisiin organisaatioihin. Kuopion toiminnasta on kiytettivissa
paaosin neljin viimeisen vuoden tilastot, joka antavat suuntaa toiminnan painopisteisté ja
muutoksista. Osa tilastomateriaalista on puutteellista tilastointiin 2015 tehtyjen muutosten
johdosta.

Kaikkinensa tiissi raportissa oleva tilastollinen esitys on suuntaa antava, eiki
yhteydenottojen mifri valttéimiittii kerro palveluntarvitsijoiden yhteydenoton
merkityksellisyydestii, painoarvosta tai tehdyn selvittelyn mairisti. Yksi asiak-
kaan tai potilaan yhteydenotto on voinut sisiltad monta eri syyté (esim. kohtelu ja paatok-
set). Se on voinut koskea myGs montaa eri asiaa ja tehtivialuetta ja samanaikaisesti seka
sosiaali- ettd terveydenhuoltopalveluja. Erityisesti sosiaalihuoltoa koskevissa asioissa on ol-
lut varsin yleisti, ettd asiakas on tarvinnut kokonaisvaltaista apua useaan eri palveluun,
asiaan tai etuisuuteen liittyen. Asiamies (tai joissakin tapauksissa jopa kaksi asiamiestd) on
tehnyt usein ty6td asiakkaan kanssa hyvinkin pitkdkestoisesti. Pitkikestoisuudestaan huo-
limatta tydmaéard nakyy tilastossa usein yhteni yhteydenottona. Yhden yhteydenoton vuok-
si asiamies on voinut tehdi monia eri toimenpiteiti (esim. neuvoa puhelimitse, avustaa
asiakasta / potilasta muistutuksen, potilasvahinkoilmoituksen laadinnassa, selvitelli ja so-
vitella).

Nykyinen tilastointijirjestelmi on ollut kdytdssa asiamiestoiminnan osalta vuoden 2015
alusta. Tilastoinnin ja yhteydenotoista saadun tiedon lisiksi palveluihin on tehty kunta-
kysely. Kuntakyselyn avulla on vield tarkennettu lukuja ja palvelun sisilt6ja. Niitd eri ta-
voin saatuja tietoja kuvataan tassi raportissa.

Asiamiestyiskentelyssi on pyritty yhteistytbhon asiakkaiden
ja palveluntuottajien kanssa ja asiamiesnikokulmasta timéa
on ollut asiakkaita hyodyttiiva ja palveluntuottajien hyviksi
kokema lihestymistapa.




2 PERUSTURVAN PALVELUALUEEN ASIAKASTAPAHTUMAT

Perusturvan palvelualueelta oli kaikkiaan 279 yhteydenottoa sosiaaliasiamieheen (vuonna
2015 296 ja vuonna 2014 297 yhteydenottoa). Yleisimmiit syyt yhteydenotoissa olivat pal-
velun toteutus, palveluun péiisy ja kohtelu. Palvelun toteutukseen liittyvit syyt olivat
seki pienempii ettdi isompia asiakkaiden kokemia asioita. Palveluun péaasyn hankaluus
nousi esille kahdella tavalla. Tami syy liittyi tavoitettavuuteen ja toisaalta kiytdssé oleviin
kriteeristoihin, joilla palvelun piiriin pdsisee. Huonoksi koettua kohtelua asiakkaat toivat
esille 28:ssi yhteydenotossa (edellisvuonna kohteluun liittyvid yhteydenottoja oli 37).

Muistutuksia palvelualueelta tehtiin mairillisesti vihin suhteessa tuotetun palvelun maa-
rain ja yhteydenottoihin nihden. Koetut ongelmat palvelun toteuttamisessa tai koettu
huono kohtelu ei siis automaattisesti johda muistutuksen tekemiseen. Oletettavaa on, ettd
osa niisti kokemuksista kanavoituu tehtyjen pidtosten oikaisuihin.

Merkittiva muutos kahden viime vuoden aikana on ollut toimeentulotukea koskevien yh-
teydenottojen vihentyminen alle puoleen vuoden 2014 tilanteesta.

Asiakasyhteydenottojen perusteella erityistd huomiota on kiinnitettédva monia eri palveluita
tarvitsevien asiakkaiden tilanteisiin ja siihen, ettd sektorirajat eivit esté palvelujen saantia.
Myds omaisten, liheisten ja asiakkaiden omien verkostojen ottaminen huomioon, pitimi-
nen mukana ja heille tiedottaminen, varsinkin muutostilanteissa nousivat tarkeiksi asioiksi.

Seuraavassa on eroteltuina eri alueiden yhteydenotot. Yhteen yhteenottoon voi liittya useita
syitd ja toimenpiteiti, sen vuoksi niiden yhteenlaskettu mééré voi olla suurempi kuin yh-
teydenottojen méira. Luvuista on tarkemmat tiedot liitteessd 1 taulukossa 2.

Yhteydenottojen mééra tehtivialueittain | 2013 2014 2015 2016
Kaikki vhteensi 265 297 296 279
Toimeentulotuki 95 163 114 70
Lastensuojelu 64 74 77 73
Huolto /tapaaminen/ elatus 11 15
Kotihoito/vanhuspalvelut 23 32 20 16
Asumispalvelut /vanhuspalvelut 32 31 20 35
Kehitysvammahuolto 2 11
Vammaispalvelut 20 21
Muu sosiaalihuoltolain mukainen palvelu 17
Yleisimmiit vhteydenottojen syyt 2013 2014 2015 2016
Palvelun toteutus 145 211 202 197
Hoitoon/ palveluun péaasy 23 24 66 53
Kohtelu 18 17 37 28
Asiakasmaksut 14 4 13 3
Muut syyt 66 65 24 27
Tiedonsaanti 19 10
Tietosuoja 9 6
Merkittavimmiit toimenpiteet 2013 2014 2015 2016
Ohjaus ja neuvonta 172 202 172
Vilitys/ Sovittelu 38 65 79 96
Muistusneuvonta 13 54 45 21
Muu oikeusturvaneuvonta 9 14 32 13




Lisiksi yhteydenottoja liittyen pdivihoitoon (2), pdihdehuoltoon (2), mielenterveyspalve-
luihin (1) ja luokkaan muut yhteydenotot (16). Tarkemmat tiedot liitteessa 1.

2.1 Vanhusten kotihoito

Kotihoidon kdyntiméari vanhusten kotona oli vuonna 2016 1110580 kiyntia ja asiakkaiden
luona tapahtuvaa ty6té oli 388385 tuntia. Yhteensi kotihoidon asiakkaita oli vuonna 2016
2385. Niihin lukuihin nihden yhteydenottojen méiiri sosiaaliasiamieheen oli vihiinen.
Yhteydenottajana oli useimmiten vanhuksen omainen. Yhteydenottojen perusteella palau-
tetta asioista oli pyritty ensisijaisesti antamaan suoraan toteuttavalle taholle.

Vanhusten kotihoito 2013 2014 2015 2016
Kaikki vhteensi - - 20 16
Yhteydenottojen syyt:

Palvelun toteutus 18 13 13 12
Maksuasiat i 1 1 0
Hoitoon paasy 5 8 5 3
Kohtelu 4 1 4 0
Tiedonsaanti 3 0 2 0
Muut syy 4 15 3 2

2,2 Vanhusten asumispalvelut

Asumispalveluiden yhteydenottojen alle on rekisterdity yhteydenotot jolloin vanhuksen
asuinpaikka on ollut muualla kuin kotona. Vuonna 2016 omissa palvelukeskuksissa oli hoi-
topiivid 84067, omassa tehostetussa palveluasumisessa 55588 ja ostetussa tehostetussa
palveluasumisessa 122843 hoitopaivia.

Asiamieheen yhteydenottajina olivat tissékin padsaantoisesti vanhusten omaiset. Yhtey-
denottojen perusteella huolta oli hoidon laadusta ja epitietoisuutta kiytdnndista.

Kuntakyselyn mukaan Kuopiossa ei tilld hetkelld ole riittdvasti vanhuksen tarpeeseen sopi-
via palveluasumisen ja tehostetun palveluasumisen paikkoja. 31.12.2016 paikkaa oli jonot-

tamassa 89 vanhusta.

Vanhusten asumispalvelut 2013 2014 2015 2016
Kaikki yhteensii 32 31 20 35
Yhtevdenottojen syyt:

Hoidon/ palvelun toteutus 18 16 10 25
Hoitoon/ palveluun péaisy 5 1 2 6
Kohtelu 4 1 0 5
Asiakasmaksut 7 3 10 1
Muut syvt 5 4 1 2

Vanhusten kotiin tehtéiviin tyon ja asumispalvelujen suunnittelussa ja to-
teuttamisessa omaisten huomioiminen ja yhteistyo heidian kanssaan on
tiirkei osa vanhuksen hoidon onnistumista.




2.3 Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalvelun osalta yhteydenottoja oli 21 ja kehitysvammahuollon osalta 11. Yhtey-
denottoja oli hieman edellisvuotta enemmén. Kokonaisasiakasmaéra naissa palveluissa oli
vuonna 2016 3371 vammaispalvelun asiakasta, joista 814 oli kehitysvammaisia.

Asiakasyhteydenottojen perusteella keskeisinid nousivat esille seuraavat teemat:

Asioiden harkinta ja perusteleminen. Asiakkaiden tilanteet ja tarpeet vaihtelevat paljon ja
asiakkaat ovat usein riippuvaisia ndistd palveluista. Tima ndyttiisi asettavan isoja vaati-
muksia perusteelliselle tilanteen selvittimiselle, padtdsten perustelemiselle ja pditdsten se-
ka suunnitelmien selkeydelle.

Muutostilanteet ja niiden hoitaminen. Asiakasndkokulmasta niyttaytyi erityisen tirkedni
muutostilanteiden hyvé hoitaminen, niiden valmistelu ja ennakointi asiakkaiden suuntaan.
Naiitd muutostilanteita ovat esim. palvelun siséllon muutokset, rajaukset, lopettamiset ja
myos tyontekijavaihdokset.

Vammaispalvelun ja kehitysvammahuollon asiakassuhteet ovat usein pitkéikestoisia. Tama
asettaa erityisen vaatimuksen luottamuksen ja toimivan yhteistyon rakentamiselle.

Vammaispalvelu ja kehitysvamma- 2013 2014 2015 2016
huolto

Kaikki vhteensi a5 5 24 22
Yhteydenottojen syvt:

Hoidon/ palvelun toteutus 10 1 14 23
Hoitoon / palveluun piisy 21 1 10 9
Kohtelu 2 0 2 1
Tietosuoja 0 1] 2 ¢]
Muut syyt 7 3 0 1

Vammaispalvelun ja kehitysvammahuollon hyvi toteutuminen vaatii pe-
rusteellista tilanneselvitysti ja yhteistyoti.

2.4 Lastensuojelu ja perheoikeudelliset palvelut

Yhteydenottojen perustella lapsiperhepalveluiden toimialueelta nousivat esille lastensuoje-
lu ja perheoikeudelliset palvelut.

Perheoikeudelliset palvelut
Kokonaisasiakasmédira perheoikeudellisissa palveluissa oli vuonna 2016 2160 asiakasta.

Asiakasyhteydenottojen perusteella nousivat esille seuraavat asiat:

Yhteydenotot liittyvit usein erotilanteisiin ja asioiden eteenpiin vienti vaatii paljon tietoa.
Nayttiisi my0s silti, ettd sosiaaliasiamiehen arvellaan hoitavan tihin kokonaisuuteen liit-
tyvid asioita ja jonkin verran haluttiin my6s vahvistusta ja keskustelua asioiden sisélt6ihin
liittyen. Erotilanteissa tunteet ovat usein pinnalla ja voivat olla haittaamassa asioiden kisit-
telyd. Helposti epiillaén, ettd tyontekiji on toisen vanhemman puolella.




Lastensuojelu

Tavoitettavuus, vaihtuvuus ja tyontekijéiden mahdollisuus perehtyé ja antaa asiakkaalle ai-
kaa nousivat esille asiakasyhteydenottojen perusteella. Epitietoisuus tilanteesta, tulevai-
suudesta ja epdvarmuus omista ja lapsen oikeuksista olivat huolen aiheina.

Kuntakyselyn kautta saatuna tietona on, ettd lastensuojeluilmoituksia on tehty vuonna
2016 yhtensi 2855 (vuonna 2015 2970). Tamén liséksi on tullut 289 yhteydenottoa sosiaa-
lihuollon tarpeen arvicimiseksi ja 47 ennakollista lastensucjeluilmoitusta.

Lastensuojelun asiakasméarii tyontekijaa kohden on ollut vuonna 2016 keskimééirin 35
lasta ja kokonaisasiakasméari oli 1545 asiakasta. TySntekijikohtainen lastensuojeluasiak-
kaiden miird on kuntakyselyn mukaan vihentynyt kahtena vuonna perdkkiin. Toisaalta
vuonna 2015 tapahtunut lastensuojelulain uudistuminen ja sosiaalihuoltolain muutos toi-
vat selkeimmin maaritellyn sosiaalihuollon asiakkuuden ja niité asiakkuuksia on tyénteki-

joille jaettuna ollut vuonna 2016 1704.

Lastensuojelu ja perheoikeudelliset 2013 2014 2015 2016
palvelut

Kaikki yhteensi 65 74 88 88
Yhtevdenottojen syyt:

Hoidon/ palvelun toteutus 38 49 71 76
Hoitoon/ palveluun paasy 2 0 10 5
Kchtelu 8 9 20 17
Muut syyt 20 20 2 7
Tiedonsaanti 15 4 11 6
Tietosuoja 4 3 3 2

Kuinka lastensuojelussa piistiisiin asiakas ja hinen liheisensid paremmin
huomioivaan yhteiseen tyéskentelyyn?

2.5 Toimeentulotuki

Toimeentulotuki kuuluu aikuissosiaalityn palvelukokonaisuuteen. Vuonna 2016 7471 koti-
taloutta sai toimeentulotukea. Suurin osa tihén palvelukokonaisuudesta tulevista yhtey-

denotoista liittyi juuri toimeentulotukeen.

Toimeentulotuen osalta vuonna 2015 toteutetut toiminnalliset muutokset hakemusten ki-
sittelyssd ja panostaminen asiakaspalveluun niyttivit vaikuttavan myos vuonna 2016. Ki-
sittelyajasta tuli kysymyksii yksittiisissd tapauksissa ja kysymykset asiamiehen suuntaan
olivat lihinnd hakemiseen ja sisélt6ihin liittyvid. Toimeentulotuen odotettavissa olleen ke-
lasiirron ja samalla tapahtuneen ty6n uudelleen organisoinnin my&té loppuvuoden 2016

haasteena oli pysya kisittelyn aikataulussa.

Asiakaspuolella tuleva Kelasiirto herétti jonkin verran huolta ja kysymyksia.
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Tiydentivi ja ehkiisevi toimeentulotuki

Tédydentivin toimeentulotuen prosenttiosuus kaikista toimeentulotukimenoista on pysynyt

edellisvuoden tasolla ollen 8,7 % (2013 15,3% -> 2014 9,4%-> 2015 8,65%).

Ehkiiseviiin toimeentulotukeen tulisi toimeentulotuen méérirahasta Sosiaali- ja terveys-
ministeridon mukaan kiyttdi 3,3 %. Ehkiisevin toimeentulotuen prosenttiosuus kaikista

toimeentulotukimenoista oli noussut edellisvuodesta ja oli 2,5 %. (2013 1,8 %->2014 1,9%-
>2015 1,39%). Toimintaa tulisi tiltd osin edelleen kehittii tavoitteen mukaisesti.

Toimeentulotuki 2013 2014 2015 2016
Yhteydenottojen méériat yhteensia 95 163 114 70
Yhtevdenottojen syvt:

Hoidon/ palvelun toteutus 97 127 118 49
Hoitoon/ palveluun paidsy 11 14 28 22
Kohtelu 5 7 10 3
Asiakasmaksut 4 0 0 1
Muut syyt 26 23 8 2
Tiedonsaanti 1 0 0 1]
Tietosuoja 0 0 1 0

Aikuissosiaalitydssi toteutettu toimeentulotuen kiisittelyprosessin muutos ja
kehittiminen vuonna 2015 oli asiakkaiden kannalta erittiin merkittivii asia.

2.6 Muu sosiaaliasiamiestoimintaan liittyvi tyoskentely

Perusturvan osa-alueella potilasvahinkoepiilyj tilastoitiin kuusi kappaletta ja potilasva-
kuutusneuvontaa annettiin viisi kertaa.

Yksityisten palveluntuottajien palveluiden osalta sosiaaliasiamieheen oltiin yhteydessi
kahdeksan kertaa.

Lisiksi yhteydenottoja oli mm. liittyen kuluttaja-asioihin, Kelan etuuksiin, vakuutusoikeu-
dellisiin asioihin, lahjoituskohteen valintaan, oikeusapuun, edunvalvontaan ja huoneen-
vuokralakiin. Niiden yhteydenottojen perusteella on todettava, ettd sosiaaliasiamieheen
otetaan yhteyttd hyvin moniin asioihin liittyen. Jokaista yhteydenottajaa on autettu par-
haan tiedon ja taidon mukaisesti.
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3 TERVEYDENHUOLLON PALVELUALUEEN ASIAKASTAPAHTUMAT

Potilaslain mukaan potilasasiamiehen tulee toimia potilaan oikeuksien edistimiseksi ja to-
teuttamiseksi seki tiedottaa potilaan oikeuksista. Asema on puolueeton asiakkaan/potilaan
ja hoitohenkilékunnan vililld ja organisaatiosta riippumaton.

Asiamiehiin yhteytta ottaneille on ollut vililld epéselvda potilasasiamiehen toimenkuva,
rooli ja valtuudet. Jotkut potilaat ovat ajatelleet, etti asiamies voisi vaikuttaa henkil6kun-
nan hoitoratkaisuihin yksittiisissd tapauksissa. Asiamies voi potilaan pyynnosta vilittaa
potilaan kysymyksen/ongelman oikealle taholle vastattavaksi. Asiamies ei kuitenkaan voi
olla padtoksentekijin roolissa eiké hénelli ole valvontaoikeuksia, kuten esimerkiksi alue-
hallintovirastolla tai Valviralla. Asiamiehen rooli on ohjaava ja neuvova. Kiytinnossi asia-
miehen toiminta on asiakkaan ja potilaan kuuntelemista, sovittelemista potilaan/ liheisten
ja hoitohenkilékunnan vililld seké konkreettista auttamista esimerkiksi muistutusten, poti-
lasvahinkoilmoituksen tai kantelujen laatimisessa.

Kuopion terveydenhuollon palvelupiillikéiden antaman tiedon mukaan terveydenhuollon
palvelualueella tehtiin vuonna 2016 yhteensi 56 muistutusta. Asiamiesten avustamana
muistutuksia kirjattiin 14 (25 %). Muistutuslomakkeet ovat kaupungin nettisivuilla kaikki-
en saatavilla. Suurin osa potilaista/ laheisisti tekivat muistutuksen omatoimisesti ottamat-
ta yhteyttd asiamiehiin.

Potilaalla on potilaslain 6 §:n mukaisesti itsemadraimisoikeus. Potilasta on hoidettava yh-
teisymmarryksessé hinen kanssaan. Potilas voi kieltdytys hoidosta, osasta hoidosta tai toi-
menpiteestd. Jos hidn kieltdytyy hoidosta, hintd on mahdollisuuksien mukaan hoidettava
muulla lddketieteellisesti hyviksyttidvilld tavalla, johon hidn suostuu. Mikili hoidosta ei
padstd yhteisymmarrykseen, ladkari paattad hoidosta laiketieteellisin perustein ja asian-
tuntijuutensa perusteelia. Potilaalla ei ole oikeutta saada mitéd tahansa hoitoa, jota hén ha-
luaa. Yhteisymmérrys ei synny ilman vuorovaikutusta eli potilaan kuuntelemista ja kommuni-
kaation onnistumista. Joskus on tilanteita, jolloin yhteisymmarrystd ei synny. Ndiden tilantei-
den jilkeen potilaat tai heiddn liheisensi usein ottavat yhteyttd asiamiehiin. Asiamiesten
tilastoissa nima tapaukset kirjautuvat hoito ja menetelmat otsikon alle. Hoitoon ja mene-
telmiin liittyvia yhteydenottoja perusterveydenhuollossa oli vuonna 2016 yhteensi 235.
Niihin tilanteisiin saattoi liittyd myds potilaan kokemus siiti, ettd hénti ei ole otettu tar-
peeksi hyvin huomioon tai kohtelu on ollut huonoa. Huonoon kohteluun liittyvid yhteyden-
ottoja oli 64.

Suomessa Potilasvakuutuskeskukselle tehtiin viime vuonna 8 834 potilasvahinkoilmoitusta
eli noin 5 % edellisvuotta enemmain. Vuonna 2016 kasvu oli jonkin verran aiempaa voimak-
kaampaa. Kisitellyistd tapauksista vajaa kolmannes johti korvausten maksamiseen (Tiedo-
te 3.2.2017, Potilasvahinkokeskuksen www-sivut). Kuopion perusterveydenhuollon osalta
asiamiesten tietoon tuli viime vuonna yhteensi 69 potilasvahinkoepiilyid (vuonna 2015 56).
Potilasvakuutuskeskuksen mukaan vakuutusjirjestelmin tutuksi tuleminen on kasvattanut
ilmoitusten miéraa ja yleinen ilmoituskynnys on madaltunut.

Potilasvakuutuskeskuksen kotisivuille on lisitty 21.12.2016 yksinkertainen potilasvahinko-
verkkotesti, joka on linkitetty my6s Kuopion kaupungin terveydenhuollon www-sivuille.
Verkkotestin avulla voi tarkistaa, tiyttyvitko potilasvahingon edellytykset ja kannattaako
vahingosta tehda ilmoitus Potilasvakuutuskeskukselle. Testin tekeminen on anonyymia ei-
ki silla ole yhteytta verkkoilmoitusten kisittelyyn. Testin voi tehda kuka tahansa, joka epdi-
lee potilasvahinkoa tai joka joutuu tyonsé puolesta tekemisiin potilasvahinkokysymysten
kanssa.

Kansalliseen Terveysarkistoon {(KanTa) liittyvi kansalaisten omien resepti- ja potilastieto-
jen katselu verkossa (Omien tietojen katselu) otettiin kdytto6n Kuopion perusterveyden-
huollossa toukokuussa 2014. Asiamiesten havaintojen mukaan monet potilaat lukevat heis-
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td tehtyja sairauskertomusmerkint6ji tarkasti, osallistuvat hoitonsa seurantaan ja arvioin-

tiin. Hoitohenkilokunnan tekemiin kirjauksiin liittyviit yhteydenotot ovat lisdéntyneet tilan-

teissa, jolloin henkilékunnan tekemit merkinnit ja potilaan oma kisitys tilanteestaan

poikkeavat toisistaan. Kanta.fi www-sivuilla kansalaisia chjattaan virheellisten tietojen kor-

jaamiseksi ottamaan yhteytti sithen terveydenhuollon toimintayksikkddn tai apteekkiin,
jossa tiedot on tallennettu. Asiamiesten saaman palautteen perusteella potilaiden tiedon-
korjaamispyyntojen kisittelyd on syyti selkeyttia.

Terveydenhuollon palvelualue 2013 2014 2015 2016
Kaikki yhteensi 238 270 282 357
Yhteydenottoja tuli myos

Erikoissairaanhoidosta 65 82
Yksityisistd palveluista 14 22
Kallaveden tyoterveyshuollosta 6 15
Kuopion alueelta yhteydenottoja oli yhteensi 367 476
Yhteydenottoja muista kunnista, joiden 30 35
kanssa ei ole voimassaolevaa yhteistydsopi-

musta

Seuraavassa on eroteltuina eri alueiden yhteydenotot. Yhteen yhteenottoon voi liitty4 useita
syitd ja toimenpiteitd. Sen vuoksi niiden yhteenlaskettu mééré voi olla suurempi kuin yh-
teydenottojen maard. Vuonna 2015 kiytt6én otetussa sihkoisessi tilastointiohjelmassa 144-
kehoitoon liittyvid yhteydenottoja ei ole laskettu erikseen, vaan ne sisiltyvit hoito- ja mene-
telmit osioon. Luvuista on tarkemmat tiedot liitteessé 2

3.1 Vastaanottopalvelut

Vastaanottotoiminnassa oli vuonna 2016 yhteensi 192 479 vastaanottokiyntid. On ymmar-
rettivii, ettd asiamiehelle tulee tiltid alueelta eniten yhteydenottoja (259). Vastaanottopal-
veluista tehtiin viime vuonna 40 muistutusta ja niihin vastattiin keskimaarin 14 péivan si-
sélla. Kuntakyselyn vastauksen mukaan hoidon porrastus toimii ja hoitoon péaisyajoista
tiedotetaan kunnan internetsivuilla.

Perusterveydenhoidon piiriin valikoituu yhd useammin vaativia ja moniongelmaisia potilaita,
joiden hoitaminen vie runsaasti resursseja. Nama potilaat ottavat myés usein yhteytta asiamie-
hiin. Eniten yhteydenottoja tuli seuraavien syiden vuoksi: hoito ja menetelmat (173), kohte-
lu (56) ja potilasvahinkoepiilyt (39). Hoitoon padisyn osalta yhteydenottojen mééri on vi-
hentynyt. Vuonna 2015 yhteydenottoja oli 73 ja viime vuonna 3s. Tietosuocjaan ja salassapi-
toon liittyvid kysymyksid oli 17. Osa niistd ohjautui tietosuojavastaavan kisiteltaviksi.

Sosiaali- ja terveysministerion ohjeen mukaan arkisin terveyskeskuksen aukioloaikana sin-
ne on saatava vilittdmasti puhelinyhteys tai sinne on voitava menné kiymé#n, Asiamiehille
on tullut kritiikkia siitd, ettd vastaanottopalveluissa soittopyyntdja voi jattaa vain arkipaivi-
sin klo 8-10 ja sen jilkeen puhelut kidntyvit keskuksen vilitettdviksi. Monet potilaat ovat
toivoneet iltapdivin soittoaikaa kiireettémien asioiden hoitamiseksi. Joidenkin yhteydenot-
tojen mukaan kiireettémén ajanvarauksen tekeminen ei ole onnistunut terveysasemalla
kiymalla.

Osa vastaanottopalvelujen kiyttdjisti otti yhteyttd asiamiehiin useaan kertaan samojen on-

gelmien vuoksi. Toistuvia yhteydenottoja oli yhteensi 61. Toistuvien yhteydenottojen/ yh-
teydenottajien méairi on viime vuodesta lisadntynyt (vuonna 2015 37). Niilld henkil6illd on
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yleensi ollut pitkéin jatkuneita terveysongelmia, lukuisia kontakteja terveyskeskuksen eri
tydntekijéihin. Potilaan nikékulmasta yksittdisten terveysongelmien hoitaminen kokonai-
suuksien sijasta johtaa toistuviin vastaanottokiaynteihin. Mikali hoitolinjoihin tehdddn
muutoksia, potilaat toivovat lagkérin tapaamista ja pitempad vastaanottoaikaa.

KYS:n pédsairaalan yhteydessi olevan akuuttivastaanotolla laikiri- ja hoitohenkildsto-
kiyntejd oli yhteensi 17 190. Akuuttivastaanottoa koskevia yhteydenottoja tuli koko vuoden
aikana 12. Liitteend olevassa taulukossa akuuttivastaanottoon liittyvat yhteydenotot ovat ti-

lastoitu omalle rivilleen.

Vastaanottopalvelut 2013 2014 2015 2016
Kaikki yhteensé 151 204 207 259
Yhteydenottojen syyt:

Hoito ja menetelmaét 42 74 103 173
Ladkirin/ hoitajan vaihto 11 16 9 12
Hoitoon pédsy 52 34 73 35
Kohtelu 46 23 38 56
Ladkehoito 3 5

Muut syyt 12 22 10 21
Potilasvahinkoepiily 20 13 31 39
Tiedonsaanti 14 9 11 14
Tietosuoja ja salassapito 8 13 19 17
Asiakasmaksut 0 0 2 13

Yhteydenottajien mielesti terveyskeskuksen puhelinpalvelu on hanka-
lasti toimiva ja yhteydenottoaika arkisin klo 8-10 riittamiiton.

3.2 Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollossa oli viime vuonna 124 322 potilaskiyntii. Suun terveydenhuoltoon
liittyvien yhteydenottojen méiira asiamiehien suuntaan viheni vuoden 2016 aikana. Vuonna
2015 yhteydenottoja oli 32 ja vuonna 2016 25. Viime vuonna suurin osa yhteydenotoista
(20) liittyi potilasvahinkoepdilyihin sekd samalla hoitoon ja menetelmiin. Potilasvakuutus-
keskuksen mukaan hampaiden juurihoito on viime vuosina tuottanut runsaasti potilasva-
hinkoilmoituksia. Taustalla on ilmeisesti se, ettd yhi useampi potilas valitsee juurihoidon ja
hampaan sidstdmisen poistamisen sijaan.

Suun terveydenhuollosta tehtiin vuoden aikana yhteensi 3 muistutusta. Muistutuksiin vas-

tattiin keskimiérin 20 péivin aikana. Kiireettom&ain hammashoitoon paasy vuoden 2016
marraskuussa oli keskimééarin 93 vrk.
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Suun terveydenhuolto 2013 2014 2015 2016
Kaikki vhteensa 22 19 32 a5
Yhteydenottojen syvyt:

Hoito ja menetelmiit 14 13 15 19
Hoitoon piisy 5 0 3 1
Kohtelu 3 0 5 1
Muut syyt 1 1 2 0
Potilasvahinkoepdily 13 5 16 20
Laakirin vaihto/hoitajan vaihto 0 0] 3 1
Asiakasmaksut 0 0 1 2

3.3 Terveydenhoidon palvelut

Terveydenhoitopalveluissa toteutui viime vuonna noin 140 000 asiakaskiyntia. Neuvola-
toiminnasta ja kouluterveydenhuollosta otettiin asiamiehiin yhteytta 17 kertaa. Muutama
koululaisen huoltaja soitti tai kdvi asiamiehen luona vuoden aikana useamman kerran. Eri
yhteydenottajia oli 13. Koululaisen huoltajan yhteydenotoista 7 koski kouluterveydenhuol-
lon ja lastensuojelun yhteisty6té seki yhteistyohon liittyvid tietosuojakysymyksii. Niihin
yhteydenottoihin liittyi usein my®os arviointia lapsen saamasta hoidosta ja hoitomenetel-
mistd (6 yhteydenottoa) seka tiedonsaantikysymyksia (2). Muihin syihin (4) kirjautuivat
mm. huoltajien muistutusvastausten kyselyt ja muistutusvastausten kisittely.

Terveydenhoidon palveluista tehtiin vuoden 2016 aikana yhteensa 3 muistutusta, joihin
vastattiin keskimiarin 14 pdivin sisilla.

Terveydenhoidon palvelut 2013 2014 2015 2016
Kaikki yhteensi 7 9 9 17
Yhteydenottojen syyt:

Hoito ja menetelmit 4 1 5 6
Hoitoon paisy 2 0 1 1
Kohtelu 1 0 5 1
Muut syyt 1 2 1 4
Potilasvahinkoepdily 2 1 1 0
Tietosuoja ja salassapito 1 3 4 7
Tiedonsaanti 0 2 0 2
Asiakasmaksut 0] 0] o 1

3.4 Kuntoutuspalvelut

Kuopion kaupungin kuntoutusyksikén toimintaa ovat: fysioterapia, puheterapia, toiminta-
terapia, kuntoutusohjaus, veteraanikuntoutus, terapiapalvelut Kuopion kaupungin sairaa-
loissa seki ldhetteeton matalan kynnyksen fysioterapiaohjaus Terve Kuopio -kioskissa.

Kuntoutuspalveluihin oli kirjautunut viime vuonna 61 735 kiyntii. Kuntoutuspalveluiden
osalta koko vuonna tehtiin 2 yhteydenottoa ja kummankin yhteydenottajan asiat hoituivat
nopeasti ilman muistutusmenettelyi.

3.5 Sairaalapalvelut
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Sairaalapalvelujen yhteydenottojen méaira on pysynyt lihes samana. Yhteydenottoja oli
kaikkien vuodeosastojen osalta yhteensi 31 (vuonna 2015 30). Eri yhteydenottajia oli 27.
Muutama omainen otti yhteytté sairaalahoidossa olleen ldheisensi asioista vuoden varrel-
la useamman kerran. Sairaalapalveluissa yleisin yhteydenoton syy oli hoito ja hoitomene-
telmit (19 yhteydenottoa). Potilasvahinkoepdilyji oli 9. Yhteydenottojen syini olivat
myds: asiakasmaksut (3), tiedonsaanti (3), vahingonkorvausvaatimus esim. hoidettavan
kadonneista esineisté (3), omaisen sairaalahoitoon piiseminen (1). Viime vuonna poti-
laan/omaisen huonoon kohteluun liittyvid yhteydenottoja ei tullut lainkaan.

Sairaalapalveluista tehtiin viioden 2016 aikana 8 muistutusta. Muistutusvastaus annettiin
keskimiérin 22,25 piivin sisilla. Kuntakyselyn mukaan vuoden 2016 lopussa sairaalapal-
veluissa 30 potilasta odotti oikeaa hoitopaikkaa. Hoidon porrastus ei toimi riittavin hyvin.
Tihidn on syyné tehostelun asumispalveluiden paikkojen vaje.

Sairaalapalvelut 2013 2014 2015 2016

Kaikki vhteensi 33 26 30 31

Yhteydenottojen syyt:

Hoito ja menetelmaét 22

N
N

Hoitoon paasy 2

Kohtelu

Potilasvahinkoepaily 10

Tiedonsaanti

Muut syyt

ItsemAiridmisoikeus

Tietosuoja ja salassapito

Asiakasmaksut
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Vahingonkorvausvaatimus

Sairaalapalveluista kotiutumisessa korostuu saumaton yhteistyo sairaalan, po-
tilaan, omaisten, kotihoidon tai/ja palveluasumisen valilld.

3.6 Mielenterveys- ja pidihdepalvelut

Kuopion perusterveydenhuollon mielenterveys- ja paihdepalveluihin liittyvid yhteydenot-
toja kirjautui yhteensi 11. Yhteydenottojen miiri on pysynyt kolmena viimeiseni vuotena
lihes samana. Yhteydenotoista 6 koski hoitoon ja hoitomenetelmiin liittyvia asioita ja viisi
hoitoon piaasyd. Hoitoon padsyyn liittyvit yhteydenotot koskivat ldhinni sité, ettd potilas
koki joutuvansa odottamaan hoitoon pAdsyi liian pitkdan.,

Aikuisten mielenterveys- ja paihdepalveluista tehtiin viime vuonna kaksi muistutusta joi-
hin vastaamisaika oli korkeintaan 2 viikkoa. Potilasvakuutuskeskukselle tehtiin kaksi sel-
vitystd. Lasten ja nuorten mielenterveyspalveluista ei tehty yhtiin muistutusta. Kunta-
kyselyyn vastaajien mukaan lasten ja nuorten mielenterveyspalveluissa hoidon porrastus
toimii.

Mielenterveys- ja paihdepotilaat seké heidin laheisensé ottavat yhteytta asiamiehiin. Yh-
teydenotot tilastoituivat usein vastaanottopalveluihin liittyvina yhteydenottoina. Myds
psykiatrian erikoissairaanhoidossa clevat potilaat ottivat yhteyttd kaupungin asiamiehiin.
Tarvittaessa asiamies viitti potilaan soittopyynnon KYS:n psykiatrian potilasasiamiehelle.
Nama yhteydenotot ovat tilastoituneet erikoissairaanhoidon palveluiden alle.
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Mielenterveys- ja piihdepalvelut 2013 2014 2015 2016
Kaikki yhteensi 19 10 10 11
Yhteydenottojen syvt:

Hoito ja menetelmiit 11 5 6 6
Hoitoon paasy 1 2 2 5
Kohtelu 3 0 0 0
Potilasvahinkoepiily 1 0 o 0
Tiedonsaanti 4 1 1 0]
Muut syyt 3 1 &) 0
Itsemiddriimisoikeus 1 0 (¢] 0
Tietosuoja ja salassapito 2 1 1 0
Asiakasmaksut 1 0 0 0]

4 KEHITTAMISKOHTEITA JA HUOLENAIHEITA
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1. Kaikissa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa tirkedi on asiakkaan kunnioittava
kohtaaminen ja palveluista kertominen asiakkaalle ymmiirrettivilli tavalla.
Palveluista pitdéd antaa selked ja realistinen kuva. Tami vihentid asiakkaan turhia odotuk-
sia, pettymyksii ja valituksia.

2. Olisiko aikuissosiaalityGssi 2015 toteutetusta muutosprosessista saatavissa evaiti myos
muiden palveluiden ldpikéyntiin ja kehittimiseen?

3. Muistutusten merkitystii on joissain tapauksissa kyseenalaistettu seki asiakkaiden
mutta myés tyontekijéiden taholta, Asiakkaat ja potilaat ovat pelinneet muistutuksen vai-
kuttavan kielteisesti muistutuksen tehneen tai omaisen hoitoon/palveluun. Toimintayksi-
kdissi taimén vaikutelman syntymisté tulisi pyrkia ehkiisemiin. Muistutus ei aina valtta-
mittd ratkaise asiaa. Asiakkaalle muistutuksen tekeminen on tirkeds, koska se avulla ja
sitd kautta han kokee tulleensa kuulluksi. Téstd syystd muistutuksiin tulisi vastata riitté-
vin huolellisesti. Huolellisuus tarkoittaa vastaamista kaikkiin asiakkaan esille tuomiin
asioihin ja kysymyksiin. Puolittainen vastaus johtaa usein kantelun tekemiseen. Virheti-
lanteissa myGs pahoittelu olisi suotavaa.

4. Valvira suosittaa, ettd toimintayksiot analysoivat sdannéllisesti muistutukset ja yhteyden-
otot palvelujensa laadun kehittimiseksi, silld muistutusten asianmukainen kisittely on
osa palvelujen hyvai laatua ja laadun kehittimista.

5. Asiamiesten saaman palautteen perusteella potilaiden sairauskertomusten tiedonkorjaa-
mispyyntojen kisittelya on syyta selkeyttaa.

6. Monia ja paljon palveluja tarvitsevien tyéskentelyn kokoamisessa on edelleen haastetta ja
kehitettdvaa. Vaikka palvelun- ja avuntarve nahdédin monella sektorilla, niin avun jarjes-
tyminen voi olla hankalaa.

7. Kuinka lastensuojelun prosessia saisi kehitettyi siihen suuntaan, etti asiakkailla olisi en-
tistd useammin selkeini mité ollaan tekemissi ja miksi ollaan tekemissi?

8. Yhteyden saaminen eri viranomaisiin on edelleen kehittimishaaste. Puhelintunnit on
luotu asiakkaiden ja potilaiden hoidon ja palvelun parantamiseksi, mutta jos yhteydenotto
tarvittaessa on ja tuntuu ylivoimaisen vaikealta, ei palvelua koeta hyviksi vaikka se olisi
kuinka laadukasta.

9. Pitkiaikaissairaat toivovat perusterveydenhuollossa kokonaisvaltaisempaa tydotetta.

5 LIITEET 1ja2
18



Perusturvan palvelualueen yhteydenotot, syyt ja toimenpiteet

LUTE

Kuopla 1.133-12.2018

Asumis patvelut/ vantwapalvelut
Huolto/ tapsamineny/ elstua
Kehltysvammahuolts

Ketiholt/ vanhuspalvelut
Lastensuojely
Mislenterveyipatwiut

b

By vniaatihgel tnlalh frapbaihen palvetan
Phihdehuoita

Pilviholto

Toimeentulatubl
Yammaispalvelut

Yhtesnsd 51,12 2016
Yhteernh 31.13.2015

Thteersh 31.13.2014

Yupirdaat

1 Kuopio 1.1-31-12.2018

Yhteydenoton syylsihe

Toishaa
Yhteemd

)
w5 0w
n 4 18
§ 5 1
W1 a6
W on N
(3 T )
12 4 18
1 s v
2 ol 2
ifog:2
16 T
wialan

w M oam

09 8 %6

7 1 w7
[ ] L]

Atlahyi
Tybnteki|d

Spoatl

Tapasminen

Holtoony' patveluan plisy

-

LT R

n

kLl

emdiri miselbes

3
i 3
5 =
z
2 H) 1
1
1 i
1
18
H
1
3 13
1
3 n 1
2 L1 13
Q9 17 4

Terveydenhuollon palvelualueen yhteydenotot, syyt ja toimenpiteet

LITE 2 Kueple 1.1, - 31.12.2018
: i
Kuapio 1.1. 31422018 bt 2 E
Sakaatspaive st Fid 4 n
Kunioutuspe e lut 2 2
Vasisanoetopateslict % er 250
Aluuttivansis anctia 12 12
Tervaydanholdon patvalul 12 4 ”
Buun lerveydsnhuolio FL 1 b}
yo- o n n
Yiisorad 31122000 ot T8 87
Yhivensd 31 122013 2 S0 m2
Yhtaensd 31122014 w2 pL] o
Liakkal 31.32.2010
Enhotassitaanhaily ™ 7 a
Kuoplon yhaltylsat 18 4 n
Kgilawaden tySaneyahuolto 15 15
Malhk) yhisenad 31.12.2010 s [}] 4n
Kalkid yhissnad 31 12 2015 k-] L1} =T

Asigkas

Tyontekijd

Puhelin

Spoat

‘Tapaaminen

Hoidery/ patvelun 1oteutus

3
1 i
id
£ s
F- i
= |Ils §-8
Fiilil3
T 3§ 3
1
1
B 1 S8 12
2 [ ]
1 1
1 1 1
-1
“ 1 14
7o ] 12
3 24 "

19

Yhtoydenolon syyfathe

z :
%
5 i
]
; § !
z E P E - E T
REEER SRR AR R
18 F E| R 3133 5B ]
2 & 2 1 1 [ ] ] a Fi 3 11 o
4 2 1 1 12 2 1
1 2 H a
2 1 2 1 [ 1 1 9
|} 4 1 ) 1) s 52 13
1 1
13 1 1 11 1
1 2 3 5 13
1
1 1 1
F 4 1 . ES
1 1 1 ] 11 1 T
b1 & 10 [ ] 5 n 13 1] in 5 ” 1
L] 1 L ] i) s ¥4 2 w2 4 n 7
L] 5 2 “ 14 158 (1]
2 ] [} 2
Tolmenpltest
:—; E
2
g % f
3 3| e E s g i
o B8
gl (272,08} % £ [
§0F 7 iR b B (0(§ §|:/8/[323
AR RN AR R AR IR AR I IR RR BE 1B
i 3 3 Fl§ & 3 3 32 5
b 30 O < e - OIS - S SR X =2
3 3 ] 3 3 1 ] H 18 T 1 1
1 Fi
13 n » " 17 3 &5 T 7 k] &8
1 1 ] ] 3
1 4 1 2 T T 1 4
1 .1 3 ] n 3
1 3 1 ] 3
1 n n 1w u 3 - ” 10 m n 1
3 19 L] 3% bl 2 [+ 2 130 & 1%
5 0 13 i1} [ ] ] a 1] n i1]
- El 24 4 T 1 1 B a 3 .1 T 8 2
4 4 ] 1 3 i i 2 13 [ ] L]
28 3% 102 b} n 3 15 am 2 104




