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Suurin osa uutisoidusta vanhustenhuoltoa koskevista surullisista tapahtumista
ajoittuu vuoden 2019 puolelle, mutta tédman selvityksen kirjoitusvaiheessa nayt-
taisi silta, etta potilas- ja asiakasturvallisuuden osalta Suomessa ja myds Pohjois-
Savon alueella on viela paljon tehtavaa. Potilas- ja asiakasturvallisuus on sita,
etta henkilén saamat hoito, hoiva ja palvelut, edistavat hanen fyysista, psyykkista
ja sosiaalista hyvinvointiaan ja naista aiheutuu asiakkaalle mahdollisimman vahan
haittaa.

Potilas- ja asiakasturvallisuudella tarkoitetaan sosiaali- ja terveydenhuollossa toi-
mivien henkildiden ja organisaatioiden periaatteita ja toimintoja. Tarkoituksena on
varmistaa hoidon, hoivan ja palvelujen turvallisuus seka suojata asiakkaita tai po-
tilaita vahingoittumasta. Potilas- ja asiakasturvallisuus kattaa ehkaisevat, hoitavat
ja korjaavat seka kuntouttavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Potilas- ja asiakastur-
vallisuuteen kuuluvat sosiaali- ja terveydenhuollon osaava henkilékunta, tilojen,
laitteiden, tarvikkeiden ja lddkkeiden tarpeenmukaisuus ja oikea kayttd. Myo6s do-
kumentoinnin ja tiedonkulun on oltava turvattua.

Nama kaikki edella mainitut asiat ja periaatteet |0ytyvat sosiaali- ja terveysminis-
terion yhteisty6ssa hallinnon alan laitosten ja Suomen Potilasturvallisuusyhdistyk-
sen seka kentan toimijoiden kanssa 2017 paivittamasta potilas- ja asiakasturvalli-
suusstrategiasta (Potilas- ja asiakasturvallisuusstrategia 2017-2021, Sosiaali-ja
terveysministerion julkaisuja 2017).

Tuottajien (ja tilaajien) vastuuseen kuuluu, ettd potilas- ja asiakasturvallisuus
varmistetaan kaytanndssa. Vaikka sosiaali- ja terveydenhuollon henkilékunta on
lahtokohtaisesti ammattitaitoista, sitoutunutta ja toiminta saadeltya, vaaratapah-
tumia ei voida valttaa ilman kokonaisvaltaista ja resursoitua laadun ja turvallisuu-
den hallintaa. Tata strategiaa tulee toteuttaa seka julkisessa etta yksityisessa so-
siaali- ja terveydenhuollossa.

Palvelutuotannon organisaation johtamiseen kuuluu nakyva vastuunotto potilas-
ja asiakasturvallisuudesta ja sen edellytyksista toimintayksikdssa. Vastuuta ei voi
delegoida. Kaikki paatokset, mukaan lukien poliittiset ja taloudelliset, on arvioi-
tava potilas- ja asiakasturvallisuuden ja laadun nakdkulmasta.

Potilas- ja asiakasturvallisuus taataan parhaiten siirtamalld huomio yksittaisista
tyontekijoista ja virheista potilaille aiheutuvien haittojen véahentamiseen. Turvalli-
suus taataan myds parhaiten, kun arvioidaan ja tutkitaan palvelujarjestelmas,
poistetaan siella olevia riskeja ja selkeytetaan prosesseja. Kuitenkin myoés yksit-
taisten tydntekijoiden asianmukaiseen osaamiseen ja ammatilliseen toimintaky-
kyyn on edelleen kiinnitettdva huomiota seka rekrytoinneissa etta jatkuvassa
omavalvonnassa.

Sosiaalipalveluissa asiakasturvallisuutta on kasitelty toistaiseksi varsin vahan.
Kansainvalisessa tutkimuksessa ja kirjallisuudessa esimerkiksi idkkaiden palvelut
ja paihdepalvelut sisdllytetadn usein potilasturvallisuuteen. Suomessa niiden pii-
riin kuuluu seka sosiaali- etta terveydenhuolloksi luettavaa toimintaa. Sosiaalipal-
veluiden piirissa, esimerkiksi lastensuojelussa ja vammaispalveluissa, ilmenee
haasteita, jotka voidaan luokitella asiakasturvallisuuteen kuuluviksi ja onkin tar-
peen kiinnittda enemman huomiota asiakasturvallisuuden kehittamiseen ja tutki-
mukseen. Sosiaalihuollon yksikdissa toteutetaan myos paljon terveydenhuollon
toimia kuten esimerkiksi [ddkehoitoa.
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Perusturvan palvelualueella palvelun toteutuminen ja palveluun paasy olivat ylei-
simmat syyt yhteydenottoihin. Eniten yhteydenottoja perusturvan osalta tuli kos-
kien lastensuojelua, vanhusten palveluita sekd vammais-ja kehitysvammapalve-
luita.

Asiakkaiden yhteydenottomaara sosiaaliasiamieheen Kuopion kaupungin perustur-
vanpalvelualueelta vahenivat edelleen edellisvuodesta. Vahennysta tapahtui tasai-
sesti koko toimialueella.

Lastensuojelun osalta yhteydenottomaara pysyi edelleen suurena. Lastensuojelun
osalta yhteydenotot kasittelevat paljolti palvelun sisaltéon liittyvia asioita.

Vanhuspalveluiden osalta yhteydenottajina olivat pdaasdantoisesti omaiset. Yhteis-
tyd omaisten suuntaan ja yhteisen suunnitelman tekeminen asiakkaan hyvaksi on
tarkeaa. Tarvetta vastaavia palveluasumisen ja tehostetun palveluasumisen paik-
koja ei edelleenkaan ole riittavasti.

Kehitysvammahuollossa ja vammaispalvelussa asiakasprosessit ovat usein pitka-
kestoisia. Luottamuksen rakentaminen ja sen sailyttaminen ovat keskeinen osa
tyoskentelya.

Kokonaisuutena Kuopion kaupungin perusterveydenhuollon palvelualueella potilai-
den yhteydenotot asiamiehiin edelleen hiukan vahenivat vuoden 2018 aikana.
Viime vuonna yhteydenottoja oli 270 (v. 2017 291). Vastaavasti Kuopion erikois-
sairaanhoitoon (93) ja yksityisiin terveyspalveluihin (38) liittyvien yhteydenotto-
jen maarat lisaantyivat.

Kuopion perusterveydenhuoltoa koskevien potilasvahinkoepailyjen vuoksi asia-
miehiin otettujen yhteydenottojen maara vaheni edelleen aikaisempiin vuosiin
verrattuna. Vuonna 2018 yhteydenottoja kirjattiin yhtensa 46 (v. 2017 53).

Tietosuojaan ja hoitoon paasyyn liittyvien yhteydenottojen maarat hiukan lisaan-
tyivat edelliseen vuoteen verrattuna. Potilasasiamieheen otettiin yhteyttda mm.
potilasrekisteritietojen korjaamispyyntéjen vuoksi. Vastaanottopalveluissa hoitoon
paasyyn liittyvat yhteydenotot koskivat usein kiireetonta ladkariin paasya erilais-
ten [&@dkarin lausuntojen vuoksi.

Suun terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen maara hiukan vaheni (v. 2017
26, v. 2018 21). Sairaalapalvelujen osalta potilaiden/omaisten yhteydenottoja
kaikkien vuodeosastojen osalta oli yhteensa 44 (v. 2017 30). Uusien yhteydenot-
tojen lukumaara viime vuonna ei juurikaan kasvanut, mutta samojen omaisten
toistuvat yhteydenotot lisdantyivat. Terveydenhoidon palveluihin, kuntoutuspalve-
luihin sekd mielenterveys- ja paihdepalveluihin liittyvien yhteydenottojen maarat
ovat pysyneet vahaisina.
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SOSIAALI- JA POTILASASIAMIESTOIMINNAN JARJESTAMINEN KUOPIOSSA JA LAHI-
KUNNISSA

Asiamiestoiminnan jarjestaminen on lakisaateista. Toimintaa sdatelevat Laki sosi-
aalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 ja Laki potilaan oikeuk-
sista 785/1992 (tekstissa Asiakaslaki ja Potilaslaki). Lakien sisalldt ja asiamiesten
tehtavat ovat hyvin pitkalti saman sisaltoiset.

Tarkeimmat sosiaaliasiamiehen tehtavat ovat:

¢ Neuvoa asiakkaita taman lain soveltamiseen liittyvissa asioissa

e Avustaa asiakkaita lain 23 §:n 1 momentin tarkoitetussa asiassa - asiak-
kaan oikeus tehda muistutus saamastaan kohtelusta

e Tiedottaa asiakkaan oikeuksista

e Toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
tdman lain puitteissa

e Seurata asiakkaan oikeuksien ja aseman kehittymistd kunnassa ja antaa
siita selvitys vuosittain

Tarkeimmat potilasasiamiehen tehtavat ovat:

¢ Neuvoa potilaita tdéman lain soveltamiseen liittyvissa asioissa

e Avustaa potilaita lain 10 §:n 1 ja 3 momentin tarkoittamissa asioissa — po-
tilaalla on oikeus tehdd@ muistutus saamastaan kohtelusta, Potilasvahinko-
lain (585/86) mukainen potilasvahinkoilmoitus

e Tiedottaa potilaan oikeuksista

e Toimia muutenkin potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi ta-
man lain puitteissa

Kaytanndssa asiamiehen toiminta on asiakkaan ja potilaan kuuntelemista, sovitte-
lemista asiakkaan ja tydntekijan/viranomaisen valilla ja konkreettista auttamista
oikeusturvakeinojen kayttamisessa (esimerkiksi oikaisuvaatimuksen, muistutuk-
sen, potilasvahinkoilmoituksen, valituksen tai hallintokantelun laatimisessa).

Vuonna 2018 sosiaali- ja potilasasiamiehina ovat toimineet Antero Nissinen ja Arja
Kivari. Asiamiehet ovat olleet tavoitettavissa puhelimitse maanantaista torstaihin
klo 9.00 - 11.30. Henkildkohtainen tapaaminen asiamiehen kanssa on jarjestetty
pyydettdessa ja muutoin tarvittaessa. Tiedot asiamiestoiminnasta ovat olleet jo-
kaisessa toimipaikassa asiakkaiden ja potilaiden saavutettavissa seka palvelujen
tuottajien nettisivuilla.

Sosiaaliasiamiehen toiminta-alueena oli Siilinjarven kunnan lisaksi: Joroinen,
Kaavi, Keitele, Kuopio, Leppavirta, Pielavesi, Rautalampi, Rautavaara, Suonenjoki,
Tervo, Tuusniemi, Varkaus ja Vesanto. Vaestopohja oli 204 196 (Kuntaliitto
1.1.2018).

Potilasasiamiehen toiminta-alue oli Kuopion kaupungin terveydenhuolto, Sisa-Sa-
von kuntainliitto, Siilinjarven seka Tuusniemen terveydenhuolto. Vaestopohja oli
152 984 (Kuntaliitto 1.1.2018). Lisaksi toiminta on kasittanyt Kallaveden tyoter-
veydenhuollon palvelut. Vuonna 2018 potilasasiamiespalveluja myytiin viidelle-
toista terveyspalveluja tarjoavalle yritykselle.
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1 YHTEYDENOTOT SOSIAALI- JA POTILASASAIMIEHEEN

Tyoskentely-muistutukset-tilastointi

Asiamies on asiakkaan ja potilaan asialla. Turhia yhteydenottoja ei ole. Asiakkaan
ja potilaan esittama on heidan kokemansa ja lahtdkohta tilanteen kasittelylle. Yh-
teydenotoista ei saa tehda merkintda asiakkaan tai potilaan asiakirjoihin. Yhtey-
denotolla ei saa olla asiakkaan tai potilaan hoitoon kielteista vaikutusta.

Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiamieheen tapahtuvat useimmiten puhelimella,
sitten tulevat sahkdposti ja tapaamiset. Asiamiehilléd on kdytdssa suojattu sahko-
posti ja se helpottaa yhteydenpitoa asiakkaisiin. Osa asiakkaista on halunnut asi-
oida pelkastaan sahkoépostin vélityksella. Tapaaminen jdrjestetaan aina asiakkaan
tai potilaan sita halutessa.

Asiamiestoiminnassa korostuu yksittdisen palveluntarvitsijan epatietoisuus, huoli,
hata ja pettymys. Vaikka asiamies on ensisijaisesti palveluntarvitsijaa varten,
tydskentelyssa on pyritty siihen, ettd myds tydntekijat nakisivat asiamiehen yh-
teistybkumppanina asiakkaiden tilanteiden selvittamisessa. Asiamiestoiminnan
kautta kertyy paljon asiakaspalautetta, joka on kaytettavissa toiminnan kehitta-
miseksi.

Ohjaus ja neuvonta muodostavat suurimman osan asiamiehen tydskentelysta. Yh-
teydenottoja tulee eniten palveluiden sisaltdén, organisointiin ja yhteystietoihin
liittyen.

Jos asiakas tai potilas on tyytymatdén saamaansa palveluun tai hoitoon, niiden laa-
tuun tai niihin liittyvaan kohteluun, han voi tehda asiasta muistutuksen toimin-
tayksikkdon tai kantelun valvontaviranomaiselle. Muistutusmenettely perustuu
asiakas- ja potilaslakeihin. Vuoden 2015 alusta alkaen valvontaviranomainen, eli
Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira) tai aluehallintovirasto
(AVI), on voinut siirtaa sille tehdyn kantelun kasiteltavaksi ensin muistutuksena
toimintayksikossa.

Kanteluina AVI:lle tai Valviraan otetaan ilman muistutusmenettelya kasittelyyn

vakavat asiat, kuten epailyt vakavasta virheesta ammattitoiminnassa. Muutoin

kannustetaan siihen, etta asiat kasitelldan siina toimintayksikdssa, johon asiak-
kaan tai potilaan moite on kohdistunut. Téma antaa toimintayksikdille mahdolli-
suuden myds valvoa paremmin oman toimintansa laatua.

Muistutuksia tehdaan lukumaaradisesti vahan ja kaikkia ei tehda yhdessa asiamies-
ten kanssa. Yhteydenotoissa muistutuksen tekemista mietitdan enemman kuin
niita loppujen lopuksi tehdaan. Usein on Idydetty yhdessa muu tapa vaikuttaa asi-
oihin. Niissa palveluissa, joissa on paattksentekoa, paadytdaan ennemmin oikaisun
tekemiseen. Osa yhteytta ottaneista arasteli muistutuksen tekemista pelaten sen
vaikeuttavan asioiden hoitoa entisestdan. Voikin sanoa, etta muistutuksen teke-
misen kynnys on korkea ja siihen latautuu paljon asiakkaan ja potilaan toivetta.

Muistutuksen organisaatiokasittelylla ja annetulla vastauksella on suuri merkitys
asiakkaille ja muistutusvastaukset luetaan tarkasti. Tasta syysta vastaaminen
kaikkiin esitettyihin kysymyksiin, asianosaisten kuuleminen ja selvittelyn ripeys
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Alueellinen

ovat tarkeita asioita. Viranhaltijoilla ja esimiehilla on mahdollisuus nahda muistu-
tus hyvana keinona saada palautetta ja mahdollisuutena tarvittaessa korjata toi-
mintaa.

Yhtenaista tilastointia yhteydenottojen maarista ja syistd valtakunnan tasolla ei
ole, mikd estaa vertailun muihin vastaavanlaisiin organisaatioihin.

Kaikkinensa tassa raportissa oleva tilastollinen esitys on suuntaa antava, eika yh-
teydenottojen maara valttamatta kerro palveluntarvitsijoiden yhteydenoton mer-
kityksellisyydesta, painoarvosta tai tehdyn selvittelyn maarasta. Nykyinen tilas-

tointijarjestelma on ollut kaytdssa asiamiestoiminnan osalta vuoden 2015 alusta.

Tilastoinnin ja yhteydenotoista saadun tiedon lisaksi palveluihin on tehty kuntaky-
sely. Kuntakyselyn avulla on viela tarkennettu lukuja ja palvelun sisaltéja. Naita
eri tavoin saatuja tietoja kuvataan tassa raportissa. On huomioitava, etta kaikki
huoli ja tyytymattémyys ei kanavoidu asiamiesten kautta ja téman selvityksen
kuva on siten vain yksi kuva kunnan palveluista, haasteista, kehityskohteista. Li-
saksi on muistettava, etta kunnat tuottavat ja ostavat kuntalaisille suuren joukon
palveluita jotka toimivat hyvin tai erittain hyvin.

ndakokulma

Toiminta-alueen kunnat eroavat toisistaan vaestdon maaran ja palveluiden jarjes-
tamisen tapojen suhteen. My&ds yhteydenotot painottuvat tiettyihin tehtavaaluei-
siin kunnasta ja tilanteesta riippuen. Koko toiminta-alueella yhteydenotot kunnal-
lisesta toimeentulotuesta ovat 2017 tapahtuneen perustoimeentulotuen Kelasiir-
ron jalkeen vahentyneet murto-osaan entisesta. Kuntien tyontekijoiden viesti toi-
meentulotuen Kelasiirrosta on kuitenkin se, etta edelleen kuntiin valuu Kelalle
kuuluvaa ty6ta ja osalla asiakkaista on edelleen haasteita Kela-asioinnissa.

Toimeentulotuen yhteydenottojen vahentyessa ovat yhteydenotot vanhusten koti-
hoitoon ja asumispalveluihin ja lastensuojeluun liittyen suurin yhteydenoton syy.
Kuntakyselyissa tuodaan esille vanhustenhuollon sopivien hoitopaikkojen puute ja
lastensuojelusta valittyy vaikeutta rekrytoida sosiaalitydntekijoita tai saada heita
pysymaan pitempiaikaisesti kunnan palveluksessa. Koko toimialueella lastensuo-
jelua ja vanhuspalveluita koskevat yhteydenotot asiamieheen muodostavat hie-
man yli puolet kaikista sosiaalihuollon yhteydenotoista.

Ikaantyvien osalta puolesta asiointi tulee todennakdisesti lisaantymaan. Kuntalai-
sia tulee tiedottaa puolesta asioinnista riittavasti esimerkiksi nettisivuilla ja henki-
I6kuntaa perehdyttaa puolesta asioinnin kaytantoihin.

Jos kunnassa suunnitellaan mahdollisia uusia yhteistoimintamalleja, pitaa potilas-
asiamiestoiminnasta sopia erikseen kunkin palveluntuottajan kanssa. Sosiaali-
asiamiestoiminta on kunnan asukkaille tarjottava palvelu. Se koskee seka yksityi-
sia etta julkisia palveluita. Potilasasiamiehen palveluista on sovittava sopimuk-
sissa erikseen. Myds yksityisten hoivapalveluyritysten potilasasiamiehen yhteys-
tiedot tulee olla selkeasti palvelujen kayttdjien/ omaisten nahtavilla.
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2 PERUSTURVAN PALVELUALUEEN ASIAKASTAPAHTUMAT

Perusturvan palvelualueelta oli kaikkiaan 212 yhteydenottoa sosiaaliasiamieheen
(vuonna 2017 245, vuonna 2016 279, vuonna 2015 296 ja vuonna 2014 297 yh-
teydenottoa). Yleisimmat syyt yhteydenotoissa olivat edelleen palvelun toteu-
tus, palveluun paasy ja tiedonsaanti. Palvelun toteutukseen liittyvat syyt oli-
vat seka pienempia etta isompia asiakkaiden kokemia asioita. Palveluun paasyn
hankaluus koetaan liittyvan tavoitettavuuteen ja erityisesti toimeentulotuen osalta
rajapinta Kelan ja kunnan valilla vaikuttaa siihen koetaanko palvelun piiriin paas-
tavan. Tiedonsaannissa on ldhinna kysymys omien asiakirjojen saamisen kaytan-
noistd ja asiakirjojen saamisen aikatauluista.

Muistutuksia palvelualueelta tehtiin maarallisesti vahan suhteessa tuotetun palve-
lun maaraan ja yhteydenottoihin ndhden. Kuntakyselyn perusteella muistutusten
maara oli 35. Koetut ongelmat palvelun toteuttamisessa tai koettu huono kohtelu
ei siis automaattisesti johda muistutuksen tekemiseen. Oletettavaa on, ettd osa
naista kokemuksista kanavoituu tehtyjen paatoésten oikaisuihin. Monessa tilan-
teessa muistutuksen tekeminen ja siita saatu vastaus selkeyttaa tilannetta.

Merkittdva muutos kolmen viime vuoden aikana on ollut toimeentulotukea koske-
vien yhteydenottojen jatkuva vdhentyminen. Osaltaan tata selittda myos perus-
toimeentulotuen siirtyminen vuoden 2017 alusta alkaen Kelan hoidettavaksi.

Asiakasyhteydenottojen perusteella oikean, ymmarrettavan tiedon saaminen itsea
tai laheistd koskevassa asiassa on tarkeaa. My6s omaisten, laheisten ja asiakkai-
den omien verkostojen ottaminen huomioon, pitaminen mukana ja heille tiedotta-
minen, varsinkin muutostilanteissa nousivat tarkeiksi asioiksi.

Seuraavassa on eroteltuina eri alueiden yhteydenotot. Yhteen yhteenottoon voi
liittyd useita syita ja toimenpiteita, sen vuoksi niiden yhteenlaskettu maara voi
olla suurempi kuin yhteydenottojen maara. Luvuista on tarkemmat tiedot liit-
teessa 1.

Yhteydenottojen 2013 2014 2015 2016 2017 2018
maara tehtavaalu-

eittain

Kaikki yhteensa 265 297 296 279 245 212
Toimeentulotuki 95 163 114 70 14 19
Lastensuojelu 64 74 77 73 75 74
Huolto /tapaaminen/ 11 15 11 5
elatus

Kotihoito/vanhuspal- | 23 32 20 16 37 28
velut

Asumispalvelut /van- | 32 31 20 35 38 18
huspalvelut

Kehitysvammahuolto 2 11 18 17
Vammaispalvelut 20 21 21 20
Muu sosiaalihuolto- 17 20 18
lain mukainen pal-

velu
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Yleisimmat yhteydenot- | 2013 2014 2015 2016 2017 | 2018
tojen syyt
Palvelun toteutus 145 211 202 197 177 151
Hoitoon/ palveluun paasy 23 24 66 53 38 42
Kohtelu 18 17 37 28 21 21
Asiakasmaksut 14 4 13 3 26 11
Muut syyt 66 65 24 27 18 21
Tiedonsaanti 19 10 27 23
Tietosuoja 9 6 7 9
Merkittavimmat toi- 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018
menpiteet
Ohjaus ja neuvonta 172 202 172 170 123
Valitys/ Sovittelu 38 65 79 96 70 78
Muistutusneuvonta 13 54 45 21 20 11
Muu oikeusturvaneuvonta |9 14 32 13 12 13

2.1 Vanhusten kotihoito

Kuntakyselyn mukaan vuonna 2018 kaikki omaishoidon tuen kriteerit tayttéaneet
ovat saaneet omaishoidon tukea ja maararahojen puuttumisen vuoksi ei ole tehty
kielteisia paatoksia. Saman kyselyn mukaan vuoden aikana on tehty 2525 ilmoi-
tusta iakkaan henkilon palvelutarpeesta. Terveydenhuollon laitoshoidosta kotiutu-
minen Kuopiossa hoidetaan keskitetysti kotihoidon yhteyspisteen kautta. Kotihoi-
don resurssi on kyselyn perusteella palvelutarpeeseen nahden riittava ja riitta-

vyyttd arvioidaan jatkuvasti.

Kotihoidon kayntimaara vanhusten kotona oli vuonna 2018 1 251 855 kayntia
(2017 1 086 651 kayntia) ja asiakkaiden luona tapahtuvaa ty6ta oli 430420 tuntia
(vuonna 2017 409 610 tuntia). Yhteensa kotihoidon asiakkaita oli vuonna 2018
4203 (2017 4177). Naihin lukuihin nahden yhteydenottojen maara sosiaaliasia-
mieheen oli véhainen. Yhteydenottajana oli useimmiten vanhuksen omainen.
Asiamiehelle tulleiden yhteydenottojen perusteella palautetta asioista oli paasaan-
toisesti ensin pyritty antamaan suoraan toteuttavalle taholle.

Vanhusten kotihoito 2013 2014 2015 2016 2017 | 2018
Kaikki yhteensa - - 20 16 37 28
Yhteydenottojen syyt:

Palvelun toteutus 18 13 13 12 22 18
Maksuasiat 7 1 1 0 3 2
Hoitoon paasy 5 8 5 3 4 4
Kohtelu 4 1 4 0 2 0
Tiedonsaanti 3 0 2 0 7 1
Muut syy 4 15 3 2 4 2
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2.2 Vanhusten asumispalvelut

Asumispalveluiden yhteydenottojen alle on rekisteréity yhteydenotot, joissa van-
huksen asuinpaikka on ollut muualla kuin kotona. Vuonna 2018 kaupungin omissa
palvelukeskuksissa oli hoitopaivia 76 231 (vuonna 2017 79 379), omassa tehoste-
tussa palveluasumisessa 73 307 (vuonna 2017 70 656) ja ostetussa tehostetussa
palveluasumisessa 146 550 (vuonna 2017 168 448) hoitopaivaa.

Asiamieheen yhteydenottajina olivat paasaantdisesti vanhusten omaiset. Yhtey-
denottojen perusteella huolta oli hoidon laadusta ja epatietoisuutta kaytannoista.
Lisaksi esille nousivat maksuihin liittyvat asiat ja potilasvahinkoepailyt.

Kuntakyselyn mukaan Kuopiossa ei talla hetkelld ole riittavasti vanhuksen tarpee-
seen sopivia palveluasumisen ja tehostetun palveluasumisen paikkoja.
31.12.2018 paikka oli jonottamassa 139 vanhusta (2017 115, 2016 89 vanhusta).
Kuntakyselyn mukaan kaupunki on muuttanut mahdollisuuksien mukaan sosiaali-
huollon laitospaikkoja palveluasumisen tai tehostetun palveluasumisen paikoiksi.
Muutokset eivat kaikissa tilanteissa ole olleet mahdollisia rakenteista tai korjaus-
tarpeista johtuen. Yksityisen tuotannon vuodelle 2018 suunniteltu lisdys viivastyi
ja kaynnistyi vasta vuoden 2019 alusta. Kuntakyselyn perusteella hoitopaikan va-
linnassa pystytaan ottamaan vanhuksen ja omaisten mielipide huomioon.

Vanhusten asumispal- 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018
velut

Kaikki yhteensa 32 31 20 35 38 18

Yhteydenottojen syyt:

Hoidon/ palvelun toteutus | 18 16 10 25 26 11
Hoitoon/ palveluun paasy 5 1 2 6 3 5
Kohtelu 4 1 0 5 5 3
Asiakasmaksut 7 3 10 1 9 2
Muut syyt 5 4 1 2 6 0

Vanhusten kotiin tehtdvan tyon ja asumispalvelujen suunnitte-
lussa ja toteuttamisessa omaisten huomioiminen ja yhteistyo6 hei-
ddn kanssaan on tidrkea osa vanhuksen hoidon onnistumista.

2.3 Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalvelun osalta yhteydenottoja oli 20 ja kehitysvammahuollon osalta 17.
Yhteydenottoja oli hieman edellisvuotta vahemman. Kokonaisasiakasmaara naissa
palveluissa oli 3350 (vuonna 2017 3056) vammaispalvelun asiakasta, joista 918
oli kehitysvammaisia.

Asiakasyhteydenottojen perusteella asioiden yksiléllinen harkinta ja perustelemi-
nen ovat tarkea osa palvelua. Asiakkaiden tilanteet ja tarpeet vaihtelevat paljon
ja asiakkaat ovat usein pitkaaikaisesti riippuvaisia naista palveluista. Tama nayt-
tdisi asettavan isoja vaatimuksia perusteelliselle tilanteen selvittamiselle, paatos-
ten perustelemiselle ja paatdsten seka suunnitelmien selkeydelle. Myds paatésten
maaraaikaisuus on aina perusteltava.
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Asiakasnakdkulmasta nayttaytyi erityisen tarkeana muutostilanteiden hyva hoita-
minen, niiden valmistelu ja ennakointi asiakkaiden suuntaan. Naita muutostilan-
teita ovat esim. palvelun sisallon muutokset, rajaukset, lopettamiset ja myo6s
tyontekijavaihdokset.

Vammaispalvelu ja ke- 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018
hitysvammahuolto

Kaikki yhteensa 45 5 24 32 39 37

Yhteydenottojen syyt:

Hoidon/ palvelun toteutus 10 1 14 23 30 29
Hoitoon / palveluun paasy |21 1 10 9 7 7
Kohtelu 2 0 2 1 4 6
Tietosuoja 0 0 2 0 2 1
Muut syyt 7 3 0 1 0 1

Vammaispalvelun ja kehitysvammahuollon asiakassuhteet ovat
usein pitkdkestoisia. Tama asettaa erityisen vaatimuksen luotta-
muksen ja toimivan yhteistyon rakentamiselle ja vaalimiselle.

2.4 Lastensuojelu ja perheoikeudelliset palvelut

Yhteydenottojen perustella lapsiperhepalveluiden toimialueelta nousivat esille las-
tensuojelu ja perheoikeudelliset palvelut.

Perheoikeudelliset palvelut
Kokonaisasiakasmaara perheoikeudellisissa palveluissa oli vuonna 2018 2407
(2017 2166, 2016 2160) asiakasta. Yhteydenottoja vuonna 2018 tuli 5.

Asiakasyhteydenottojen perusteella nousivat esille seuraavat asiat:

Yhteydenotot liittyvat usein erotilanteisiin ja asioiden eteenpain vienti vaatii paljon
tietoa. Nayttaisi my0s siltd, etta sosiaaliasiamiehen arvellaan hoitavan tédhan ko-
konaisuuteen liittyvia asioita ja jonkin verran haluttiin myds vahvistusta ja kes-
kustelua asioiden sisaltoihin liittyen. Erotilanteissa tunteet ovat usein pinnalla ja
voivat olla haittaamassa asioiden kasittelya. Helposti epaillaan, etta tydntekija on
toisen vanhemman puolella. Toiveena voi my6s olla se, ettd lastenvalvoja pystyy
maaraamaan toisen vanhemman tekemaan sopimuksen.

Lastensuojelu
Lastensuojelun tilanne asiakasyhteydenottojen maaran ja niiden sisallén perus-

teella ei ole vuoden aikana juurikaan muuttunut. Tavoitettavuus, vaihtuvuus ja
tyontekijoiden mahdollisuus perehtya ja antaa asiakkaalle aikaa nousivat huolina
esille. Epatietoisuus tilanteesta, tulevaisuudesta ja epadvarmuus omista ja lapsen
oikeuksista olivat myo6s huolen aiheina. Asiakasnakdkulmasta epavarmuutta ja
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turhautumista aiheutti myds se, etta sosiaality6ntekijat varmistavat monet paa-
tokset esimiehelta ja myodnnetyissa tukimuodoissa oli lyhyitdakin maaraaikaisia
paatdksia. Lastensuojelun vahva juridiikka, tahdonvastaisten toimenpiteiden mah-
dollisuus, tilanteiden akillinen kriisiytyminen ja yllatyksellisyys asettavat suuret
vaatimukset oikealle tiedolle, selvittamiselle, tavoitettavuudelle ja paatoksente-
olle. Yhteydenottoja asiamieheen vuonna 2018 oli 74 (2017 75). Asiamiehelle tul-
leiden yhteydenottojen ja niista valittyneen epatietoisuuden ja tyytymattémyyden
pohjalta tuntuisi perustellulta kerata lastensuojelusta systemaattisesti palautetta
seka lapsilta etta heidan laheisiltdaan tydskentelyn onnistumisista ja kipukohdista.

Kuntakyselyn kautta saatuna tietona on, etta lastensuojeluilmoituksia on tehty
vuonna 2018 3459 (2017 3756, 2016 2855, 2015 2970). Taman lisaksi on tullut
220 yhteydenottoa sosiaalihuollon tarpeen arvioimiseksi (2017 180, 2016 289) ja
80 ennakollista lastensuojeluilmoitusta (vuonna 2017 69, vuonna 2016 47).

Lastensuojelun asiakasmaaraa tyontekijaa kohden on ollut 26 lasta (vuonna 2017
23) lasta. Kuntakyselyssa kysyttiin tydvoiman saatavuutta lastensuojelun tehta-
viin. Vastauksen mukaan varsinkin lyhyisiin tydsuhteisiin on ollut haastavaa saada
rekrytoitua kokeneita ja patevia tyontekijoita.

Lastensuojelu ja perhe- | 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018
oikeudelliset palvelut

Kaikki yhteensa 65 74 88 88 86 79
Yhteydenottojen syyt:

Hoidon/ palvelun toteutus | 38 49 71 76 68 64
Hoitoon/ palveluun paasy 2 0 10 5 4 3
Kohtelu 8 9 20 17 8 10
Muut syyt 20 20 2 7 1 4
Tiedonsaanti 15 4 11 6 13 12
Tietosuoja 4 3 3 2 2 5

Olisiko asiakkaille jaettavan kirjallisen informaation avulla mahdol-
lista lisdta asiakkaiden tietoisuutta lastensuojelun tyomuodoista,
tuesta, prosesseista ja asiakkaan oikeuksista?

2.5 Toimeentulotuki/ Aikuissosiaalityd

Toimeentulotuen osalta suuri muutos oli perustoimeentulotuen siirtyminen vuonna
2017 Kelan hoidettavaksi. Tadydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki jaivat kuntien
hoidettavaksi. Muutoksella on ollut vaikutusta asiakkaisiin seka kunnan tuotta-
maan palveluun. Vuonna 2016 7471 kotitaloutta sai toimeentulotukea ja vuonna
2017 tadydentdvaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea saaneiden kotitalouksien
maara oli 4006. Vuonna 2018 taydentavaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea saa-
neiden kotitalouksien maara oli 3692.

Yleinen kehitys kunnille jadneiden tdydentavan ja ehkdisevan toimeentulotuen
osalta on ollut se, etta perustoimeentulotuen siirto Kelalle on vahentanyt tayden-
tavan toimeentulotuen menoja ja lisdnnyt ehkaisevan toimeentulotuen menoja.
Kuopion osalta taydentavaa toimeentulotukea on myoénnetty vuonna 2018
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1 172 985 euroa (vuonna 2017 1 109 013 euroa ja vuonna 2016 1 670 233 eu-
roa) ja ennaltaehkdisevaa vuonna 2018 672 528 euroa (vuonna 2017 647 426
euroa ja vuonna 2016 525472 euroa). Kuopion osalta toimeentulotuen kehitys
vuoden 2016 tilanteeseen on siis sama kuin valtakunnassa yleisesti.

Varsinkin alkuvuodesta 2017 asiamieheen oli runsaasti yhteydenottoja perustoi-
meentulotuen epaselvyyksien tai viipymisen takia. Myos eduskunnan oi-
keusasiamies joutui tuolloin ottamaan kantaa aikatauluissa pysymisen, tuen sisal-
I6n ja yksildllisen harkinnan osalta. Kuntakyselyn 2018 vastauksessa tuotiin esille,
ettd hakeminen on tasapuolistunut ja tukea hakevat myds henkildt, jotka eivat
sitd aiemmin kunnasta hakenet. Kelan mydntamiskaytanndssa on kuitenkin poik-
keavuutta verrattuna kunnan aikaisempaan kaytantoon ja tdma vaatii tydépanosta
myds kunnan puolelta asioiden selvittamiseksi.

Muina ongelmina ja kunnan sosiaalitydnpanosta vaativina asioina Kelan toimin-
nassa kuntakyselyn perusteella nousivat seuraavat asiat:

Kela ei valttamatta korjaa virheellista paatosta asiakkaan pyynndsta ja tasta
syysta on tarvittu kunnan sosiaalitydntekijan yhteydenottoa Kelaan.

Kela ei kayta harkintaa perustoimeentulotuessa ja harkintaa on jouduttu puolta-
maan kunnasta.

Kela siirtaa vastoin lakia hakemuksia kunnan kasittelyyn perustoimeentulotuen
menoista, joihin Kela ei ole mydntanyt tukea. Tama aiheuttaa asiakkaan kannalta
turhaa hakemusten siirtoa Kelan ja kunnan valilla.

Toimeentulotuki / ai- 2013 2014 2015 2016 2017 | 2018
kuissosiaalityo
Yhteydenottojen maa- 95 163 114 70 14 19

rat yhteensa

Yhteydenottojen syyt:

Hoidon/ palvelun toteutus | 97 127 118 49 7 8
Hoitoon/ palveluun paasy 11 14 28 22 5 10
Kohtelu 5 7 10 3

Asiakasmaksut 4 0 0 1 2
Muut syyt 26 23 8 2 2 1
Tiedonsaanti 1 0 0 0 2
Tietosuoja 0 0 1 0

2.6 Yksityiset, muu sosiaaliasiamiestoimintaan liittyva tyéskentely ja muut sosiaalihuoltolain
mukaiset palvelut

Pelkastaan yksityisten palveluntuottajien palveluiden osalta sosiaaliasiamieheen
oltiin yhteydessa 4 kertaa. Kunnan toimialueella olevat yksityiset sosiaalihuollon
tuottajat kuuluvat automaattisesti kunnan sosiaaliasiamiehen palvelun piiriin. Yk-
sityisten palveluntuottajien osalta on epdselvaa miten hyvin sosiaaliasiamiehen
yhteystiedot ovat nakyvissa toimintayksikdissa ja milla kynnykselld toimipaikoista
ohjataan ottamaan sosiaaliasiamieheen yhteytta. Yksityisten sosiaalihuollon toimi-
pisteiden sivuilta asiamiehen yhteystietoa saa etsimalla etsia. Kaikki yksityiset ei-
vat tietoa sivuilleen lisaa, vaikka muutamassa tapauksessa asiamies on sita pyy-
tanyt.
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Muita yhteydenottoja asiamiehelle tuli mm. liittyen kuluttaja-asioihin, Kelan
etuuksiin, vakuutusoikeudellisiin asioihin, oikeusapuun, edunvalvontaan ja huo-
neenvuokralakiin. Ndiden yhteydenottojen perusteella on todettava, ettad sosiaali-
asiamieheen otetaan yhteyttd hyvin moniin asioihin liittyen. Jokaista yhteydenot-
tajaa on autettu parhaan tiedon ja taidon mukaisesti.

Sosiaalihuoltolakiin liittyvat muut yhteydenotot koskivat niita tilanteita joissa asia-
kas ei suoraan kuulunut jonkun palvelun piiriin tai oli rajanvetoa suhteessa yleisiin
palveluihin ja erityispalveluihin.

2.7 Omavalvontasuunnitelmat (SHL 478) ja palautteen kerdadminen (SHL 478§)

Kuntakyselyn mukaan lain vaatimat omavalvontasuunnitelmat ovat monissa tyo-
yksikdissa valmistuneet ja ovat nahtavilla tydyksikdiden ilmoitustauluilla ja kau-
pungin internetsivuilla. Valvonnan ja tyon sisaltdjen avaamisen kannalta omaval-
vontasuunnitelmat ovat yksi keskeinen naihin liittyva elementti.

Kuntakyselyssa kysyttiin palautteen keradamisesta seka asiakkailta etta tydyksikoi-
den henkilostolta. Vastauksen perusteella systemaattisesti palautetta on kysytty
ainakin vanhustenhuollon ja vammais-ja kehitysvammapalveluiden osalta. Esim.
vammaispalveluissa on palautteen perusteella kehitetty paivatoiminnan sisalté ja
viranhaltijaty6skentelya.
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3 TERVEYDENHUOLLON PALVELUALUEEN ASIAKASTAPAHTUMAT

Potilaslain mukaan potilasasiamiehen tulee toimia potilaan oikeuksien edista-
miseksi ja toteuttamiseksi seka tiedottaa potilaan oikeuksista. Asema on puoluee-
ton asiakkaan/potilaan ja hoitohenkildkunnan valilla ja organisaatiosta riippuma-
ton.

Asiamiehiin yhteytta ottaneille on ollut valilla epaselvaa potilasasiamiehen toimen-
kuva, rooli ja valtuudet. Jotkut potilaat ovat ajatelleet, etta asiamies voisi vaikut-
taa henkildkunnan hoitoratkaisuihin yksittdisissa tapauksissa. Asiamies voi poti-
laan pyynnosta valittaa potilaan kysymyksen/ongelman oikealle taholle vastatta-
vaksi. Asiamies ei kuitenkaan voi olla paatdksentekijan roolissa eika hanella ole
valvontaoikeuksia, kuten esimerkiksi aluehallintovirastolla tai Valviralla. Asiamie-
hen rooli on ohjaava ja neuvova. Kaytannéssa asiamiehen toiminta on asiakkaan
ja potilaan kuuntelemista, sovittelemista potilaan/laheisten ja hoitohenkilékunnan
valilla seka konkreettista auttamista esimerkiksi muistutusten, potilasvahinkoil-
moituksen tai kantelujen laatimisessa.

Kokonaisuutena Kuopion kaupungin perusterveydenhuollon palvelualueella potilai-
den yhteydenotot asiamiehiin vahenivat vuoden 2018 aikana edelliseen vuoteen
verrattuna. Viime vuonna yhteydenottoja oli 270 (v. 2017 291). Kuopion erikois-
sairaanhoitoon (93) ja yksityisiin terveyspalveluihin (38) liittyvien yhteydenotto-
jen maarat vastaavasti lisaantyivat. Kuopion yliopistollisessa sairaalassa on poti-
lasasiamiehet seka somatiikan etta psykiatrian palvelualueilla. Kaikki erikoissai-
raanhoitoon liittyvat asiat eivat kuitenkaan aina ohjaudu KYS:n potilasasiamie-
hille. Yksityisten terveyspalveluyritysten kohdalla potilasasiamiehen yhteystiedot
saattavat olla huonosti I6ydettavissa tai jotkut potilaat eivat luota yksityisen pal-
veluyrityksen potilasasiamiehen puolueettomuuteen.

Kuopion perusterveydenhuoltoa koskevien potilasvahinkoepailyjen vuoksi yhtey-
denottojen maara vaheni edelleen aikaisempiin vuosiin verrattuna. Vuonna 2018
yhteydenottoja kirjattiin yhtensa 46 (v. 2017 53). Potilasvakuutuskeskus otti
viime vuoden lopulla kdyttéénsa sahkdisen vahinkoilmoitus potilasvahingosta-lo-
makkeen. Vaikka osa potilaista tayttad jatkossa vahinkoilmoituksen netissa itse,
potilasvahinkoepailyjen kohdella ohjauksen ja keskustelun tarve tuskin kokonaan
haviaa. Viime vuoden aikana Potilasvakuutuskeskus on lahettanyt Iahes poikkeuk-
setta vahinkoilmoituksen tekijalle jaljenndksen hankkimastaan terveydenhuollon
selvityksesta tai laaketieteellisesta asiantuntijalausunnosta ja varaa ilmoituksen
tekijalle mahdollisuuden kirjallisen vastineen antamiseen maardajassa. Kuulemis-
menettely perustuu hallintolain 34-36 §:4an. Ilmoituksentekija haluaa usein
kayda terveydenhuollon selvityksen tai lausunnon lapi asiamiehen kanssa ja kai-
paa apua vastineen kirjaamiseen. Tama kaytantd on jonkin verran lisannyt asia-
miehen tyota. Asiamiehen tilastoissa nama tapaamiset on tilastoitu uusintayhtey-
denottoina.

Tietosuojaan ja hoitoon paasyyn liittyvien yhteydenottojen maarat lisaantyivat
edelliseen vuoteen verrattuna. Potilasasiamieheen otettiin yhteytta mm. potilasre-
kisteritietojen korjaamispyyntdjen tai tarkastuspyyntéjen vuoksi. Osa tietosuojaan
liittyvista asioista ohjautui tietosuojavastaavan selvitettavaksi. Kuopion kaupun-
gissa otettiin viime vuonna kayttoon sahkoisesti taytettavia rekisteritietoihin liitty-
via lomakkeita (Rekisteritietojen oikaisu-/taydennys-/kayton rajoituspyyntd, Re-
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kisteritietojen tarkistuspyynt6 ja Selvityspyyntd omien tietojen kasittelystd). Lo-
makkeet ovat I6ydettavissa Kuopion kaupungin www-sivulta, mutta potilaat/ asi-
akkaat eivat ole vield olleet tietoisia sahkoisten lomakkeiden olemassa olosta.

Terveydenhuollon pal- 2013 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
velualue

Kaikki yhteensa 238 270 282 357 291 270
Yhteydenottoja tuli

myos

Erikoissairaanhoidosta 65 82 77 93
Yksityisista palveluista 14 22 29 38
Kallaveden tydterveyshuol- 6 15 20 13
losta

Muilta palvelualueilta 11 5
Kuopion alueelta yhtey- 367 476 428 419
denottoja yhteensa

Yhteydenottoja muista 30 35 36 32
kunnista, joiden kanssa ei

ole voimassaolevaa yhteis-

tydsopimusta

Seuraavassa on eroteltuina eri alueiden yhteydenotot. Yhteen yhteenottoon voi
liittya useita syita ja toimenpiteita. Sen vuoksi niiden yhteenlaskettu maara voi
olla suurempi kuin yhteydenottojen maara. Vuonna 2015 kayttoon otetussa sah-
kdisessa tilastointiohjelmassa ladkehoitoon liittyvid yhteydenottoja ei ole laskettu
erikseen, vaan ne sisaltyvat hoito- ja menetelmat osioon. Luvuista on tarkemmat
tiedot liitteessa 2.

3.1 Vastaanottopalvelut

Vastaanottotoiminnassa oli vuonna 2018 yhteensa 208 489 vastaanottokayntia
(v. 2017 196 888 kayntia). Kiireettomaan terveyskeskushoitoon paasyn aika
vuoden 2018 marraskuussa oli keskimadrin 14 vuorokautta. Vastaanottopalve-
luista tehtiin viime vuonna 24 muistutusta ja niihin vastattiin keskimaarin 14 pai-
van sisalld. Kuntakyselyn vastauksen mukaan hoidon porrastus toimii ja hoitoon
paasyajoista tiedotetaan kunnan internetsivuilla. Kuopion kaupungin www-sivuilta
I6ytyy potilaalle ohjeet terveydenhuoltolain (2010/1326) mukaisesta hoitopaikan
valintaoikeudesta.

Viime vuonna asiamiehille tuli vastaanottopalveluja koskevia yhteydenottoja yh-
teensa 183 (v. 2017 210). Tahan lukuun sisaltyvat sekd Kuopion kaupungin kaik-
kien terveysasemien seka KYS:n tiloissa toimivan perusterveydenhuollon akuutti-
vastaanoton palvelut. Toistuvia tai uusintayhteydenottoja oli 44 (v. 2017 56).

Eniten yhteydenottoja tuli seuraavien syiden vuoksi: hoito ja menetelmat 120 (v.
2017 131), tietosuojaan ja salassapitoon liittyvat kysymykset 30 (v. 2017 20),
potilasvahinkoepailyt 25 (v. 2017 28), hoitoon paasy 21 (v. 2017 11) sekd muut
syyt 17 (v. 2017 28). Muiden syiden ja uusintayhteydenottojen alle on kirjattu
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mm. erilaiset tiedustelut, uusintayhteydenotot potilasvahinkoilmoitusten ja muis-
tutusten osalta. Tietosuojaan ja hoitoon paasyyn liittyvien yhteydenottojen maara
lisaantyi edelliseen vuoteen verrattuna. Potilasasiamieheen otettiin yhteyttd mm.
potilasrekisteritietojen korjaamispyyntéjen vuoksi. Osa tietosuojaan liittyvista asi-
oista ohjautui tietosuojavastaavan selvitettavaksi. Hoitoon paasyyn liittyvat yh-
teydenotot koskivat usein kiireetonta ladkariin paasya erilaisten laakarin lausunto-
jen vuoksi. Potilaan kokemaan huonoon kohteluun liittyvia yhteydenottoja oli 16
(v. 2017 18).

KYS:n padsairaalan yhteydessa olevan akuuttivastaanoton ja Juankosken terveys-
aseman ilta- ja viikonloppupaivystyksen kaynnit oli tilastoitu vuoden 2018 ajalta
yhdessa. Laakari- ja hoitohenkildstékaynteja oli viime vuonna yhteensa 22 336
(v. 2017 19 949). Akuuttivastaanottoa koskevia yhteydenottoja tuli vuoden ai-
kana 9 (v. 2017 17). Liitteena olevassa taulukossa akuuttivastaanottoon liittyvat
yhteydenotot ovat tilastoitu omalle rivilleen.

Vastaanottopalvelut 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018
Kaikki yhteensa 151 204 207 259 210 183
Yhteydenottojen syyt:

Hoito ja menetelmat 42 74 103 173 131 120
Laakarin/ hoitajan vaihto 11 16 9 12 12 9
Hoitoon paadsy 52 34 73 35 11 21
Kohtelu 46 23 38 56 18 16
Ladkehoito 3 5

Muut syyt 12 22 10 21 28 17
Potilasvahinkoepaily 20 13 31 39 28 25
Tiedonsaanti 14 9 11 14 13 5
Tietosuoja ja salassapito 8 13 19 17 20 30
Asiakasmaksut 0 0 2 13 5 3
Vahingonkorvaus 1 0

Potilasasiakirjamerkintdjen virheettémyyteen ja riittdvyyteen kannattaa kiinnit-
taa edelleen huomiota. Potilasasiakirjamerkinndissa ei saa olla hoidon kannalta
tarpeettomia potilasta leimaavia tietoja.

3.2 Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollossa oli viime vuonna 167 861 potilaskayntia (v. 2017

137 002 kayntia). Joulukuun 2018 hoitotakuuselvityksen mukaan suun terveyden-
huollossa kiireellinen hoito toteutuu samana paivana ja odotusaika jonosta tarkas-
tukseen kestaa noin viisi kuukautta. Suun terveydenhuollosta tehtiin kaksi muistu-
tusta (v. 2017 1).

Suun terveydenhuoltoon liittyvien yhteydenottojen maara vaheni hiukan edelli-
seen vuoteen verrattuna. Yhteydenottoja oli 21 (v. 2017 26). Viime vuonna suu-
rin osa yhteydenotoista koski hoitoa ja hoitomenetelmia (13). Tahan kohtaan on
kirjattu my6s potilaiden harmistuneet yhteydenotot, jolloin vastaanottoaika on
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jouduttu perumaan samana paivana. Potilasvahinkoepadilyjen maara on kahtena
viimeisena vuonna vahentynyt (v. 2016 20, v. 2017 13 ja v. 2018 10). Hoitoon
paasyyn liittyvien ongelmien vuoksi otettiin yhteytta kaksi kertaa. Asiakasmak-
suja koskevia yhteydenottoja oli 2. Yksi yhteydenotto liittyi hammaslaakarin vaih-
tamiseen ja yksi tietosuojaan.

Suun terveydenhuolto 2013 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Kaikki yhteensa 22 19 32 25 26 21
Yhteydenottojen syyt:

Hoito ja menetelmat 14 13 15 19 8 13
Hoitoon paasy 5 0 3 1 3 2
Kohtelu 3 0 5 1 1 0
Muut syyt 1 1 2 0 3 0
Potilasvahinkoepaily 13 5 16 20 13 10
Ladkarin vaihto/hoitajan 0 0 3 1 0 1
vaihto

Asiakasmaksut 0 0 1 2 5 2
Tietosuoja ja salassapito 0 0 0 0 1 1

3.3 Terveydenhoidon palvelut

Terveydenhoitopalveluissa toteutui vuonna 2018 160 138 asiakaskayntia (v. 2017
163 146 kayntia). Neuvolatoimintaa ja kouluterveydenhuoltoa koskevia yhteyden-
ottoja asiamiesten suuntaan tilastoitiin 14 (v. 2017 15). Naista asiakkaiden yh-
teydenottoja oli 13. Yhteydenottojen syina olivat: hoito ja menetelmat 7, tieto-
suojaan ja salassapitoon liittyvat kysymykset 5, potilasvahinkoepailyt 2, tiedon-
saanti 2, hoitoon paasy 1 (Iahinna terapiapalveluihin paasy liittyva ongelma) seka
yksi asiakasmaksuun/ vahingonkorvaukseen liittyva yhteydenotto. Terveydenhoi-
don palveluiden osalta muistutusneuvontaa annettiin kolme kertaa.

Terveydenhoidon palve- | 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018
lut
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Kaikki yhteensa 7

Yhteydenottojen syyt:

Hoito ja menetelmat

Hoitoon paasy

Kohtelu

Muut syyt

Potilasvahinkoepaily

Tietosuoja ja salassapito

Tiedonsaanti
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Asiakasmaksut
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3.4 Kuntoutuspalvelut

Kuopion kaupungin kuntoutusyksikdn toimintaa ovat: fysioterapia, puheterapia,
toimintaterapia, kuntoutusohjaus, veteraanikuntoutus, terapiapalvelut Kuopion
kaupungin sairaaloissa seka lahetteetén matalan kynnyksen fysioterapiaohjaus
Terve Kuopio -kioskissa.

Kuntoutuspalveluihin oli kirjautunut viime vuonna 60 252 kayntia (v. 2017 59 121
kayntia). Vuoden 2018 aikana potilasasiamies avusti yhden kuntoutuspalveluihin
liittyvan potilasvahinkoilmoituksen kirjaamisessa.

Kuntoutuspalvelut 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018

Kaikki yhteensa 6 2 0 2 1 1

Yhteydenottojen syyt:

Hoito ja menetelmat

Hoitoon paasy

Kohtelu

Potilasvahinkoepaily

Tiedonsaanti
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Muut syyt

3.5 Sairaalapalvelut

Sairaalapalveluissa oli viime vuonna kaytéssa 194 omaa sairaansijaa. Omassa
osastohoidossa toteutui 67 117 hoitopaivaa (v. 2017 66 184 hoitopaivad). Osas-
tojen kuormitusprosentti oli 95 (v. 2017 93).

Sairaalapalveluista tehtiin vuoden 2018 7 muistutusta (v. 2017 4). Muistutusvas-
taus annettiin keskimaarin 18 paivan sisalld. Kuntakyselyn mukaan hoidon por-
rastus ei toimi. Vuoden 2018 lopussa sairaalapalveluissa 60 potilasta odotti jatko-
hoitopaikkaa tehostettuun palveluasumiseen.

Sairaalapalvelujen osalta potilaiden/omaisten yhteydenottoja kaikkien vuodeosas-
tojen osalta oli yhteensa 44 (v. 2017 30). Naista uusia potilaiden/omaisten yhtey-
denottoja oli 25. Uusien yhteydenottojen maara viime vuonna ei juurikaan lisaan-
tynyt, mutta muutaman sairaalahoidossa olleen ldheisen toistuvat yhteydenotot
lisdavat kokonaislukumaaraan. Sairaalapalvelujen yhteydenotoista 18 koski Har-
julan sairaalan osastoja. Juankosken vuodeosaston osalta tuli kaksi yhteydenottoa
ja Karttulasta yksi.

Sairaalapalveluissa yleisin yhteydenoton syy oli hoito ja hoitomenetelmat (21 yh-
teydenottoa). Hoito ja menetelmat otsikon alle sisdltyi monia erilaisia syita kuten
esim. kuntoutukseen, ladkehoitoon, infektioiden hoitoon, hoitovirhe-epailyyn tai
kotiutukseen liittyvia kysymyksia. Potilailla / omaisilla on ollut ajoittain kokemus,
etta heilla on vaikeuksia selvittaa hoitoon liittyvia asioita hoitoyksik6issa. Asiamie-
hille on tullut viestia, etta potilaiden/ omaisten soittopyyntéjen valittdminen [&a-
kareille ei aina onnistu. Omaisille on jaanyt kasitys, etta hoitohenkilékunta rajaa
heidan yhteydenpitoaan hoitavan ldaakarin kanssa.
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Asiamiesten tietoon tuli sairaalapalvelujen osalta 8 potilasvahinkoepadilya (v. 2017
10). Yhteydenottojen syina olivat myds: vahingonkorvausvaatimukset (5), tiedon-
saanti (3), asiakasmaksut (2), tietosuoja-asiat (1), sairaalahoitoon padgseminen
(1) sekad muut syyt (15). Muut syyt koskivat padosin jo tehtyjen potilasvahinkoil-
moitusten, muistutusten tai kantelujen jatkokasittelya.

Sairaalapalvelut 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Kaikki yhteensa 33 26 30 31 30 44

Yhteydenottojen syyt:
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Hoito ja menetelmat

Hoitoon paasy

Kohtelu

o
o

Potilasvahinkoepaily

Tiedonsaanti
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Muut syyt

Itsemaaraamisoikeus

Tietosuoja ja salassapito

Asiakasmaksut
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Vahingonkorvausvaatimus

Millaisissa asioissa soittopyyntdja ohjataan ladkareille? Puhelinkeskustelun
avulla epaselvyydet voi hoitua nopeammin ja tdma saattaa vahentaa suu-
ritdisten muistutusten/ kantelujen kasittelya.

3.6 Mielenterveys- ja paihdepalvelut

Kuopion perusterveydenhuollon mielenterveys- ja paihdepalveluihin liittyvin yh-
teydenottojen maara on sailynyt vahaisena. Yhteydenottoja kirjautui yhteensa 7
(v. 2017 8). Yhteydenotoista 3 koski hoitoon padsya, 2 hoitoa ja hoitomenetel-

mid, yksi tiedon saantia ja yksi muita syita.

Perusterveydenhuollon mielenterveyspalveluista ei tehty viime vuonna yhtaan
muistutusta. Kuntakyselyn mukaan erityisesti opiskelijaterveydenhuollossa olisi
lisdresurssien tarvetta.

Erikoissairaanhoidon mielenterveys- ja paihdepalveluja koskevia kyselyja ja kan-
nanottoja tuli perusterveydenhuoltoon yhteensa 16 kertaa. Ndista osa ohjattiin
KYS:n psykiatrian potilasasiamiehelle. Ndma yhteydenotot ovat tilastoituneet eri-
koissairaanhoidon palveluiden alle. Paihdepalvelusaatién toimintaan liittyvia yh-
teydenottoja tuli myds jonkin verran. Paihdepalvelusaation potilasasiamiehen yh-
teystiedot lisattiin vuoden 2019 alussa palvelusaation www-sivuille.

Mielenterveys- ja paihdepotilaat seka heidan laheisensa ottavat yhteytta asiamie-
hiin. Yhteydenotot tilastoituivat padosin vastaanottopalveluihin liittyvina yhtey-
denottoina. Yhteydenotot koskivat mm. ladkehoitoa, potilaskertomuskirjauksia,
somaattisiin tutkimuksiin paastya ja muita hoitohenkilékunnan kansa yhteisty6-
hoén liittyvia ongelmia.
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Mielenterveys- ja paih-
depalvelut

2013

2014

2015

2016

2017

2018

Kaikki yhteensa

Yhteydenottojen syyt:

Hoito ja menetelmat

=

Hoitoon padasy

Kohtelu

Potilasvahinkoepdily

Tiedonsaanti

Muut syyt

Itsemaaraamisoikeus

Tietosuoja ja salassapito

Asiakasmaksut

Ladkarin/hoitajan vaihto
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4 KEHITTAMISKOHTEITA JA HUOLENAIHEITA

Pienet vahingot ja korvaukset: Potilasvakuutuskeskus ei voi myoéntaa korvauksia
vahingoista, jotka sattuvat muussa kuin terveydenhuollon ammattihenkilén suo-
rittamassa terveyden- tai sairaanhoidossa. Esimerkiksi palveluasumisen yksikdssa
tai kotihoidossa annettu avustaminen tavanomaisissa liikkkumiseen, syémiseen tai
peseytymiseen liittyvissa toimissa ei kuulu potilasvahinkolain soveltamisalaan.
Asiakkaan (myos tydntekijoiden) kannalta olisi hyva, jos olisi olemassa selkea
korvauskaytantd ja toimintamalli. Myds niissa tapauksissa, joissa asia lahtee
eteenpadin potilasvahinkoilmoituksen kautta, on kunnalla mahdollista olla maksun-
saajana, jos potilasvahinko todetaan.

Muistutus-, kantelu- ja paatodsten oikaisuprosessit ovat huonoimmillaan asiakkai-
den kannalta tuskastuttavan hitaita. Muistutusmenettelyn osalta kunnassa tulee
olla selkea ja riittavan nopea vastaamisen tapa. Kanteluiden ja oikaisujen osalta
pullonkaulana ovat aluehallintovirastot ja hallinto-oikeudet. Lahelle vuotta kestava
kasittely ei valttamatta tuo liséselkeytta tai ole takaamassa asiakkaan oikeustur-
vaa.

Yhteydenotot lastensuojelupalveluista ovat olleet lukumaardisesti suurimpia ver-
rattuna muihin palveluihin ja monissa kunnista lastensuojelun yhteydenotot asia-
mieheen ovat lisdantyneet. Toivottavaa olisi, etta kunnat alkaisivat systemaatti-
sesti kerata palautetta lastensuojelun tydskentelyn piirissa olevilta lapsilta ja hei-
dan vanhemmiltaan ja pyrkisivat kehittamaan palvelua asiakastarpeiden suun-
taan.

Potilailla / omaisilla on ollut ajoittain vaikeuksia selvittaa itse hoitoonsa liittyvia
asioitaan hoitoyksikdissa. Potilaiden/ omaisten soittopyynnot |adkareille ei aina
toteudu. Omaisille on saattanut jaada kasitys, etta hoitohenkildkunta rajaa heidan
yhteydenpitoaan hoitavan laakarin kanssa. Hoitoa selventavien keskustelujen
puutteen takia kirjallinen muistutus voi jaada potilaan/ omaisen seuraavaksi vaih-
toehdoksi. Ajoittain kaivataan linjauksia, millaisissa asioissa soittopyyntéja ohja-
taan laakareille. Soittopyyntéjen avulla potilaan asian kasittely voi nopeutua ja
nain valtetaan aikaa vieva muistutusmenettely.
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5 LIITTEET 1 ja 2

Perusturvan palvelualueen yhteydenotot, syyt ja toimenpiteet

Sosiaaliasiamiestilasto vuodelta 2018

LITE 1 Kuopio 1.1-31.12.2018 Yhtey oton syy/aihe Toi
> ki
z . 8
" . = ]
2 2 & 5 El
g : s :
-} c ] 3 = H = £ g
< 3 2 3 s £ £ o £ 3 E
El 2 i £ £ S g 3 g 2 E
] 2 2 L 5 E1 5 5 3 = S
2 2 g = El
o g H g £ ] £ H N F g z g 2 £ 2
s 3 2 £ N = 5 z S S g g g 3 g £ o £ 3
S ¢ 8§ 3 £ =z 5 g H 3 2 g Z a g 3 E] E H 5 w 5 £
2 g £ 2 3 g 3 3 S £ 2 2 5 = K} 38 2 k4 s s = 2 2
. .5 £ 3w 2 S5 -3 & ) s g 5 I E 3 2 17} s E} El E} = 2 T
Kuopio 1.1-31-12.2018 Uussi & = & & & A s ES ES 2 2 3 s 4 = = 2 =3 s s <] & =
Asumispalvelut/ vanhuspalvelut | 13 5 18 11 5 3 2 3 1 6 1 11
Huolto/ tapaaminen/ elatus 4 1 5 2 1 1 4
Kehitysvammahuolto 8 9 17 15 1 1 1 1 12 5
Kotihoito/ vanhuspalvelut 20 8 28 18 4 2 2 2 3 1 1 2 1 2 13 11 1
Lastensuojelu 57 17 74 62 2 1 9 5 4 11 5 3 4 5 42 27
Mielenterveyspalvelut 0
Muu 5 2 7 1 2 1 1 3 1 1 1 5 1
Muu sosiaalihuoltolain mukainen palvelu | 16 2 18 6 9 1 1 1 2 1 11 9
paihdehuolto 4 1 s 1 3 1 3
Piivihoito 1 1 1 1
Toimeentulotuki 19 19 8 10 2 1 2 1 11 4
Vammaispalvelut 11 9 20 14 6 3 1 2 7 12
Yhteensi 31.12.2018 158 54 212 138 42 6 21 11 13 3 23 9 6 11 13 1 120 0 78 1
Yhteensd 31.12.2017 176 69 245 177 38 5 21 26 18 13 27 7 7 20 12 5 170 10 70 o
Yhteensd 31.12.2016 209 70 279 197 53 5 28 3 27 6 10 6 5 21 13 3 172 5 96 1
Yhteensa 31.12.2015 209 87 296 202 66 2 37 13 24 4 18 9 18 45 32 8 202 4 79 7
Yhteensa 31.12.2014 273 24 297 211 24 0 17 4 65 9 3 22 54 14 138 65
Yksityiset 31.12.2018 18 2 20
Yksityiset 31.12.2017 11 5 16 15 1 3 2 1 1 2 a4 11 8
Yksityiset 31.12.2016 8 0 8 3 1 1 1 2 1 5 2
Terveydenhuollon palvelualueen yhteydenotot, syyt ja toimenpiteet
Liite 2. Kuopio 1.1.-31.12.2018 Yhteyd yylaih Toi i
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1.1.2018 - 31.12.2018 usi & £ 2 s 2 A c |2 2 ERNECEERE. s & & & < g s s s & ° g =
Sairaalapalvelut 29 15 44 40 4 21 1 2 15 3 1 5 1 6 5 25 10 12
Kuntoutuspalvelut 1 1 1 1 1
Vastaanottopalvelut 130 44 174 170 4 112 19 15 9 3 17 23 4 30 2 21 133 30 49
Akuuttivastaanotto 8 1 9 9 8 2 1 2 1 1 3 8 4 1
Terveydenhoidon palvelut 10 4 14 13 1 7 1 1 2 2 5 3 2 10 3 2
Suun terveydenhuolto 17 4 21 21 13 2 1 1 2 10 1 1 4 13 9 6
Mielenterveys- ja paihdepalvelut| 7 7 7 2 3 1 1 3 5 1
Yhteensd 31.12.2018 202 68 270 261 9 163 28 0 17 10 8 33 46 12 37 5 4 40 2 5 189 62 il
Yhteensa 31.12.2017 223 68 291 13 180 19 1 19 13 14 37 53 18 27 2 3 54 5 8 194 61 60 0
Yhteensa 31.12.2016 87 70 357 9 235 46 1 64 14 19 29 69 19 24 3 | 5 92 0 10 28 69 91 1
Yhteensa 31.12.2015 282 50 282 5 47 78 8 53 13 3 18 5 15 24 0 | 2 8 0 9 180 & 70 15
Yhteensa 31.12.2014 242 28 270 100 37 0 24 16 5 29 20 13 18 6 6 81 0 1 93 23 16 0
Lisdksi 1.1.2018 - 31.12.2018
Kuopion erikoissairaanhoito 66 27 9 o1 2 8 4 1 1 o 1 15 24 3 12 o |3 7 o 3 8 18 5 o0
Kuopion yksityiset 23 15 38 34 4 13 2 0 0 0 1 7 2 6 1 0 1 6 21 8 9 0
Kallaveden tyéterveyshuolto 13 0 13 1" 2 9 0 0 2 1 1 2 3 0 2 0 0 5 0 0 10 3 2 0
Muut 5 0 5 5 0
Kaikki yhteensi 2018 309 110 419 402 17
Kaikki yhteensé 2017 329 99 428 289 27 3 22 14 2 5 8 25 4 2 | 4 6 8 10 285 8 74 0
Kaikki yhteensa 2016 395 81 476 287 52 2 8 15 28 36 102 23 32 7 7 9 3 15 300 92 104 3
Kaikki yhteensé 31.12.2015 36 61 397




