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Vuoden 2020 sosiaali- ja terveyspalveluiden tarkastelussa on vahvasti mukana
Covid-19 vaikutus koko yhteiskuntaan. Virukselta suojautuminen, erilaiset rajoi-
tukset ja suositukset ovat vaikuttanut suoraan ja epasuorasti sosiaali- ja terveys-
palveluiden siséltéon, tuottamiseen ja kayttamiseen. Koronaviruksen leviamisen
torjunnassa yksi keskeisin vaatimus on ollut etaisyyden pitdminen toisiin ihmisiin.
Joidenkin palveluiden tarkoituksen toteutumiseksi taméa vaatimus ei sinédnsa ole
mahdollinen, joissain palveluissa se on muuttanut toimintatapoja ja joidenkin pal-
veluiden osalta vaikutus ei ehka vielé ole edes néhtavissa. Vuoden 2020 osalta
kuntien koronan vaikutusarvioinnissa nousivat esille uudet tavat ja muodot kunta-
laisten tukemisessa, joidenkin palveluiden katkokset ja epéaselvyys siitd minka
verran korona-aika on kerannyt hoitovelkaa tai patoutunutta asiakastyon tarvetta.

Covid-19 viruksen leviaminen vuonna 2020 vaikutti myds sosiaali- ja potilasasia-
miehen ty6hon. Asiamiestydssa korostui toisaalta aikaisempaa enemmaéan kuuntelu
ja keskustelu, kuin muistutuksissa avustaminen tai potilasvahinkoilmoitusten kir-
jaaminen. Toisaalta taas niissa tilanteissa, joissa paadyttiin muistutuksiin, kante-
luihin tai oikaisuihin tuntui se asiakasnakdkulmasta tarpeelliselta ja vaikuttavim-
malta ratkaisulta. Yhteyttéd ottaneilla oli siis puhumisen ja tilanteen purkamisen
tarvetta, mutta vastaavasti myos vahvaa kokemusta siita, etta asiaa ei ilman oi-
kaisua, muistutusta tai kantelua ole mahdollista saada eteenpdin esim. sovittelun
keinoin.

Useassa kunnassa toteutunut vastaanottopalveluiden ja suun terveydenhuollon
vastaanottoaikojen vahentyminen seka laitoshoidossa ja asumispalveluissa ole-
vien omaisten vierailurajoitukset aiheuttivat kuntalaisissa epatietoisuutta ja pahaa
mielta. Asiamiehen kanssa keskustelulle on ollut tarvetta. Kevéttalven 2020 ai-
kana asiakkaat ottivat yhteytta lahinna puhelimitse ja sdhkopostin valityksella.
Varsinaiset asiakastapaamiset tilapaisesti vahenivat ja asioita pyrittiin hoitamaan
etana. Syksyn ja talven 2020 aikana varsinkin idkkaat henkilét halusivat varata
tapaamisaikoja ja kotikaynteja lahes entiseen malliin. Lahes jokaisessa asiakas-
kontaktissa kasiteltiin varsinaisen asian lisaksi myos Covid-19 virukseen liittyvia
ilmidita.

Palveluntuottajien ja tyontekijoiden kannalta vuosi 2020 on varmasti ollut haas-
tava. Tapaamiset ja kasvokkain tapahtuva tydskentely ovat monen palvelumuo-
don perusta ja edellytys. Varsinkin Covid-19 rajoitusten alkuvaiheessa kysymys
siitd mikd on mahdollista ja miten rajoitusten puitteissa asiakkaiden tarpeisiin
pystytaan vastaamaan, aiheutti haasteita myo6s organisaatoissa. Asiamiesten sil-
min eri organisaatiot ovat pyrkineet aktiivisesti I0ytamaan ja toteuttamaan tilan-
teeseen vastaavia toimintamalleja ja tapoja. Nayttaisi siltd, etta varsinkin etayh-
teyksilla tapahtuva tydskentelyd on pystytty hyddyntamaan entista enemman.
Tama on onnistunut myds asiamiesty0ssa.

Kokonaisuutena asiamiesnakdkulmasta nayttaisi silta, etta vaativissakin tilan-
teissa asiakkailla on sailynyt perusluottamus sosiaali- ja terveydenhuollon toimin-
taan ja kaytettavissa oleviin keinoihin tuoda asioita esille ja vaikuttaa niihin. Toi-
saalta viranomaisilla ja palveluntuottajilla on kaikesta huolimatta ollut viime ka-
dessa kykya viestia tilanteesta, etsia toimivia palvelumalleja ja tarvittaessa kor-
jata toimintaansa vastaamaan asiakastarvetta.
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Perusturvan palvelualueella palvelun toteutuminen ja palveluun paasy olivat edel-
leen yleisimmat syyt yhteydenottoihin. Eniten yhteydenottoja perusturvan osalta
tuli koskien lastensuojelua, vanhusten palveluita sekd vammais- ja kehitysvam-
mapalveluita.

Asiakkaiden yhteydenottomaara sosiaaliasiamieheen Kuopion kaupungin perustur-
vanpalvelualueelta vahentyivat hieman verrattuna edellisvuoteen.

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

Vanhuspalveluiden osalta yhteydenottajina olivat pdasaantdisesti omaiset. Yhteis-
tyd omaisten suuntaan ja yhteisen suunnitelman tekeminen asiakkaan hyvaksi on
tarkeaa. Yhteydenpito ja tietojen antaminen omaisten suuntaan korona-aikana
nayttaytyi entista tarkeampana.

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 vahenivat vuoden 2020 aikana. Viime vuonna yh-
teydenottoja oli 319 (v. 2019: 339).

Vastaanottotoiminnassa vastaanottokayntien méaara viime vuonna vaheni edelli-
seen vuoteen verrattuna. Vastaanottokaynteja oli tilastoitu v. 2019: 214 741 ja v.
2020: 206 360. Vastaanottopalvelujen osalta myds asiamiehiin otettujen yhtey-
denottojen maara hiukan vaheni edelliseen vuoteen verrattuna (v. 2019: 229 ja v.
2020: 212). Myo6s yksityisiin terveyspalveluja koskevia (v. 2019: 41 ja v. 2020:
26) seka Kuopion erikoissairaanhoitoon liittyvia (v. 2019: 94 ja v. 2020: 72) yh-
teydenottoja oli viime vuonna edellista vuotta vahemman.

Kuopion perusterveydenhuoltoa koskevien potilasvahinkoepailyjen vuoksi asiamie-
hiin otettujen yhteydenottojen maara sita vastoin lisdéntyi edelliseen vuoteen ver-
rattuna. Vuonna 2020 yhteydenottoja Kirjattiin yhtensa 54 (v. 2019: 40).

Tietosuojaan liittyvien yhteydenottojen maara (29) hiukan véheni edelliseen vuo-
teen verrattuna (v. 2019: 33). Myds asiakasmaksuihin liittyvien yhteydenottojen
maara (18) vaheni edelliseen vuoteen verrattuna (v. 2019: 21). Asiakasmaksuihin
liittyvista yhteydenotoista 11 koski suun terveydenhuollon asiakasmaksuja.

Suun terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen maara lisdantyi (v. 2019: 40
ja v. 2020: 44). Sairaalapalvelujen osalta potilaiden/omaisten yhteydenottoja
kaikkien vuodeosastojen osalta oli yhteensa 41 (v. 2019: 40). Terveydenhoidon
palveluihin, kuntoutuspalveluihin seka mielenterveys- ja paihdepalveluihin liitty-
vien yhteydenottojen méaréat ovat pysyneet vahaisina.
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SOSIAALI- JA POTILASASIAMIESTOIMINNAN JARJESTAMINEN KUOPIOSSA JA LAHI-
KUNNISSA

Asiamiestoiminnan jarjestaminen on lakisaateista. Toimintaa saatelevat Laki sosi-
aalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 ja Laki potilaan oikeuk-
sista 785/1992 (tekstissa Asiakaslaki ja Potilaslaki). Lakien sisallét ja asiamiesten
tehtavat ovat hyvin pitkélti saman siséaltdiset. Lisdksi sosiaaliasiamiehen tehtava
kattaa my6s varhaiskasvatuksen asiakkaiden oikeuksien toteutumisen seurannan,
tukemisen ja tarvittavan avustamisen.

Tarkeimmat sosiaaliasiamiehen tehtavat ovat:
Neuvoa asiakkaita taman lain soveltamiseen liittyvissa asioissa
Avustaa asiakkaita lain 23 §:n 1 momentin tarkoitetussa asiassa — asiak-
kaan oikeus tehda muistutus saamastaan kohtelusta
Tiedottaa asiakkaan oikeuksista
Toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
taman lain puitteissa
Seurata asiakkaan oikeuksien ja aseman kehittymistd kunnassa ja antaa
siita selvitys vuosittain

Tarkeimmat potilasasiamiehen tehtavat ovat:
Neuvoa potilaita taméan lain soveltamiseen liittyvissa asioissa
Avustaa potilaita lain 10 §:n 1 ja 3 momentin tarkoittamissa asioissa — po-
tilaalla on oikeus tehda muistutus saamastaan kohtelusta, Potilasvahinko-
lain (585/86) mukainen potilasvahinkoilmoitus
Tiedottaa potilaan oikeuksista
Toimia muutenkin potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi ta-
man lain puitteissa

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

Vuonna 2020 sosiaali- ja potilasasiamiehind ovat toimineet Antero Nissinen ja Arja
Kivari. Asiamiehet ovat olleet tavoitettavissa puhelimitse maanantaista torstaihin
klo 9.00 — 11.30. Henkilokohtainen tapaaminen asiamiehen kanssa on jarjestetty
pyydettaessa ja muutoin tarvittaessa. Tiedot asiamiestoiminnasta ovat olleet jo-
kaisessa toimipaikassa asiakkaiden ja potilaiden saavutettavissa seka palvelujen
tuottajien nettisivuilla.

Sosiaaliasiamiehen toiminta-alueena oli Kuopion lisaksi: Joroinen, Kaavi, Kei-
tele, Leppavirta, Pielavesi, Rautalampi, Rautavaara, Siilinjarvi, Suonenjoki, Tervo,
Tuusniemi, Varkaus ja Vesanto. Vaestopohja oli 202 565 (Kuntaliitto
31.12.2020).

Potilasasiamiehen toiminta-alue oli Kuopion kaupungin terveydenhuolto, Sisé-Sa-
von terveydenhuollon kuntayhtyma, Siilinjarven sekd Tuusniemen terveyden-
huolto. Vaestdpohja oli 153 877 (Kuntaliitto 31.12.2020). Taman lisdksi vuonna
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2020 potilasasiamiespalveluja myytiin yhdeksélletoista terveyspalveluja tarjoa-
valle yritykselle.

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 merkintaé asiakkaan tai potilaan asiakirjoihin. Yhtey-
denotolla ei saa olla asiakkaan tai potilaan hoitoon kielteista vaikutusta.

Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiamieheen tapahtuvat useimmiten puhelimella,
sitten tulevat sdhkoposti ja tapaamiset. Asiamiehilld on kaytdssa suojattu sahko-
posti ja se helpottaa yhteydenpitoa asiakkaisiin. Osa asiakkaista on halunnut asi-
oida pelkastaan sahkopostin valityksella. Tapaaminen jarjestetadn aina asiakkaan
tai potilaan sita halutessa.

Asiamiestoiminnassa korostuu yksittaisen palveluntarvitsijan epatietoisuus, huoli,
hata ja pettymys. Vaikka asiamies on ensisijaisesti palveluntarvitsijaa varten,
tyoskentelyssa on pyritty siihen, ettd myos tyontekijat nakisivat asiamiehen yh-
teisty6kumppanina asiakkaiden tilanteiden selvittamisessa. Asiamiestoiminnan
kautta kertyy paljon asiakaspalautetta, joka on kaytettavissa toiminnan kehitta-
miseksi.

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

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

Kanteluina AVI:lle tai Valviraan otetaan ilman muistutusmenettelya kasittelyyn
vakavat asiat, kuten epdilyt vakavasta virheesta ammattitoiminnassa. Muutoin
kannustetaan siihen, etta asiat kasitellaan siina toimintayksikéssa, johon asiak-
kaan tai potilaan moite on kohdistunut. Tama antaa toimintayksikoille mahdolli-
suuden my06s valvoa paremmin oman toimintansa laatua.

Muistutuksia tehdaan lukumaaraisesti vahan ja kaikkia ei tehda yhdessa asiamies-
ten kanssa. Yhteydenotoissa muistutuksen tekemista mietitdédan enemman kuin
niita loppujen lopuksi tehddan. Usein on I8ydetty yhdessa muu tapa vaikuttaa asi-
oihin. Niissa palveluissa, joissa on paatdksentekoa, paadytddn ennemmin oikaisun
tekemiseen. Osa yhteytta ottaneista arasteli muistutuksen tekemista pelaten sen
vaikeuttavan asioiden hoitoa entisestaan. Voikin sanoa, etta muistutuksen teke-
misen kynnys on korkea ja siihen latautuu paljon asiakkaan ja potilaan toivetta.
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Alueellinen

Muistutuksen organisaatiokasittelylla ja annetulla vastauksella on suuri merkitys
asiakkaille ja muistutusvastaukset luetaan tarkasti. Tasta syysta vastaaminen
kaikkiin esitettyihin kysymyksiin, asianosaisten kuuleminen ja selvittelyn ripeys
ovat tarkeitd asioita. Viranhaltijoilla ja esimiehilla on mahdollisuus ndhda muistu-
tus hyvana keinona saada palautetta ja mahdollisuutena tarvittaessa korjata toi-
mintaa.

Yhtenaista tilastointia yhteydenottojen méaarista ja syista valtakunnan tasolla ei
ole, mikéa 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 méaarasta. Nykyinen tilas-

tointijarjestelma on ollut kaytdssa asiamiestoiminnan osalta vuoden 2015 alusta.

Tilastoinnin ja yhteydenotoista saadun tiedon liséksi 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 tyytymattdmyys ei kanavoidu asiamiesten kautta ja tdman selvityksen
kuva on siten vain yksi kuva kunnan palveluista, haasteista, kehityskohteista. Li-
saksi on muistettava, ettd kunnat tuottavat ja ostavat kuntalaisille suuren joukon
palveluita, jotka toimivat hyvin tai erittain hyvin.

nakokulma

Toiminta-alueen kunnat eroavat toisistaan vaeston maaran ja palveluiden jarjes-
tamisen tapojen suhteen. My6s yhteydenotot painottuvat tiettyihin tehtavaaluei-
siin kunnasta ja tilanteesta riippuen. Liséksi yksittainen tilanne tai tapahtuma
saattaa aiheuttaa suuren maaran yhteydenottoja asiamieheen.

Koko toiminta-alueella yhteydenotot kunnallisesta toimeentulotuesta ovat 2017
tapahtuneen perustoimeentulotuen Kelasiirron jalkeen vahentyneet murto-osaan
entisesta. Kuntien tyontekijoiden viesti toimeentulotuen Kelasiirrosta on kuitenkin
edelleen se, ettd kuntiin valuu Kelalle kuuluvaa ty6ta ja asiakkailla on edelleen
haasteita Kela-asioinnissa.

Toimeentulotuen yhteydenottojen vahentyessa ovat yhteydenotot vanhusten koti-
hoitoon ja asumispalveluihin ja lastensuojeluun liittyen puolestaan lisdantyneet.
Kuntakyselyissa tuodaan esille vanhustenhuollon sopivien hoitopaikkojen puute ja
lastensuojelusta valittyy vaikeutta rekrytoida sosiaalityontekijéita tai saada heita
pysymaan pitempiaikaisesti kunnan palveluksessa. Koko toimialueella lastensuo-
jelua ja vanhuspalveluita koskevat yhteydenotot muodostavat hieman yli puolet
sosiaalihuollon yhteydenotoista.

Koko toiminta-alueella tulevat esille henkiléston saatavuuteen liittyvat epavar-
muudet, jotka nakyvat sijaisuuksien tayttamisen haasteina ja sita kautta myos
palvelun jatkuvuuden ja laadun haasteina. Henkildstdn vaihtuvuuden viesti tulee
sekd asiakkaiden etta tyontekijoiden kautta. Erityisend huolena toimintavuoden
aikana on noussut kotihoidon henkildéston saatavuuteen liittyvat haasteet. Osaa-
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van henkildston riittavyys on tarkeaa seka palveluiden saatavuuden ettéa henkilds-
ton jaksamisen nakokulmasta.

Asiakasyhteydenottojen perusteella nayttaa silta, ettad entista suoraviivaisemmin
paadytadn muistutuksen, kantelun tai oikaisuvaatimuksen. Tassa voi olla mukana
koronatilanteen vaikutusta, koska tapaamisrajoituksista johtuen asiakkaiden ja
tydntekijoiden henkilokohtainen yhteys on usein esim. Teamsin valityksella ja yh-
teinen ymmarrys tilanteesta saattaa jaada puutteelliseksi.

2 PERUSTURVAN PALVELUALUEEN ASIAKASTAPAHTUMAT

Perusturvan palvelualueelta oli kaikkiaan 236 yhteydenottoa sosiaaliasiamieheen
(vuonna 2019 253, vuonna 2018 212, vuonna 2017 245, vuonna 2016 279,
vuonna 2015 296 ja vuonna 2014 297 yhteydenottoa). Yleisimmat syyt yhteyden-
otoissa olivat edelleen palvelun toteutus, palveluun paasy ja kohtelu. Liséksi
maksuihin liittyviin asioihin tuli entista enemman yhteydenottoja. Palvelun toteu-
tukseen liittyvat syyt olivat sekéa pienempia etta isompia asiakkaiden kokemia asi-
oita. Palveluun paasyn hankaluus koetaan liittyvan ainakin joltain osin palveluihin,
joissa palveluun paasyyn liittyy harkintaa esim. kuljetuspalvelut. Kohtelun osalta
suurin osa tasta palautteesta tuli lastensuojelusta.

Muistutuksia palvelualueelta tehtiin maarallisesti vahan suhteessa tuotetun palve-
lun maaraan ja yhteydenottoihin nahden. Koetut ongelmat palvelun toteuttami-
sessa tai koettu huono kohtelu ei siis automaattisesti johda muistutuksen tekemi-
seen. Oletettavaa on, etta osa naista kokemuksista kanavoituu tehtyjen paatésten
oikaisuihin. Monessa tilanteessa muistutuksen tekeminen ja siita saatu vastaus
selkeyttaa tilannetta. Oletettavasti myo6s palautepalvelun kautta kanavoituu osa
tyytymattomyydesta tai epatietoisuudesta.

Merkittavd muutos neljan viime vuoden aikana on ollut toimeentulotukea koske-
vien yhteydenottojen jatkuva vaheneminen. Tata selittda myds perustoimeentulo-
tuen siirtyminen vuoden 2017 alusta alkaen Kelan hoidettavaksi.

Asiakasyhteydenottojen perusteella oikean, ymmarrettavan tiedon saaminen itsea
tai laheista koskevassa asiassa on tarkeaa. My6s omaisten, laheisten ja asiakkai-
den omien verkostojen ottaminen huomioon, pitdminen mukana ja heille tiedotta-
minen, varsinkin muutostilanteissa nousivat tarkeiksi asioiksi. Kaikkinensa luotta-
mus palveluun toimivuuteen ja tydntekijaan vaikuttavat siihen, kuinka asiakas ko-
kee palvelun vastaavan tarpeeseen.

Seuraavassa on eroteltuina eri alueiden yhteydenotot. Yhteen yhteenottoon voi
liittyd useita syita ja toimenpiteitd, sen vuoksi niiden yhteenlaskettu maara voi
olla suurempi kuin yhteydenottojen maaréa. Luvuista on tarkemmat tiedot liit-
teessa 1.
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Yhteydenottojen | 2013 2014 2015 2016 2017 2018 | 2019 | 2020
maara tehtava-
alueittain
Kaikki yhteensa 265 297 296 279 245 212 253 236
Toimeentulotuki 95 163 114 70 14 19 16 8
Lastensuojelu 64 74 77 73 75 74 98 94
Huolto /tapaami- 11 15 11 5 9 10
nen/ elatus
Kotihoito/vanhus- 23 32 20 16 37 28 32 32
palvelut
Asumispalvelut 32 31 20 35 38 18 31 25
/vanhuspalvelut
Kehitysvamma- 2 11 18 17 5 12
huolto
Vammaispalvelut 20 21 21 20 18 33
Muu sosiaalihuolto- 17 20 18 24 12
lain mukainen pal-
velu
Yleisimméat 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
yhteydenot-
tojen syyt
Palvelun toteu- | 145 211 202 197 177 151 172 167
tus
Hoitoon/ pal- 23 24 66 53 38 42 55 52
veluun paasy
Kohtelu 18 17 37 28 21 21 45 34
Asiakasmaksut | 14 4 13 3 26 11 23 10
Muut syyt 66 65 24 27 18 21 14 10
Tiedonsaanti 19 10 27 23 25 9
Tietosuoja 9 6 7 9 6 7
Merkittavim- | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
mat toimen-
piteet
Ohjaus ja neu- 172 202 172 170 123 157 136
vonta
Valitys/ Sovit- | 38 65 79 96 70 78 81 60
telu
Muistutusneu- | 13 54 45 21 20 11 31 32
vonta
Muu oikeustur- | 9 14 32 13 12 13 22 30
vaneuvonta
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2.1 Vanhusten kotihoito

Kotihoidon kayntimaara vanhusten kotona oli vuonna 2020 1 395 787 (2019

1 263 503, 2018 1 251 855 ja 2017 1 086 651 kayntia) ja asiakkaiden luona ta-
pahtuvaa ty6ta oli 449 879 tuntia (2019 450 312 tuntia, 2018 430 420 tuntia,
2017 409 610 tuntia). Yhteenséa kotihoidon asiakkaita oli vuonna 2020 3913
(2019 3286). Naihin lukuihin nahden yhteydenottojen méaara sosiaaliasiamieheen
oli vahainen. Yhteydenottajana oli useimmiten vanhuksen omainen. Asiamiehelle
tulleiden yhteydenottojen perusteella palautetta asioista oli paasaantoisesti ensin
pyritty antamaan suoraan toteuttavalle taholle. Asiakasyhteydenottojen ja asioi-
den selvittelyn myota tarkeana nayttaytyi tarkeana se, etta asiakas itse ja omai-
set voivat luottaa vanhuksen selviytymiseen kotioloissa.

Vanhusten 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
kotihoito

Kaikki yh- - - 20 16 37 28 32 32
teensa

Yhteydenot-

tojen syyt:

Palvelun toteu- | 18 13 13 12 22 18 15 20
tus

Maksuasiat 7 1 1 0 3 2 7 8
Hoitoon padsy |5 8 5 3 4 4 8 5
Kohtelu 4 1 4 0 2 0 2 2
Tiedonsaanti 3 0 2 0 7 1 1 0
Muut syy 4 15 3 2 4 2 3 2

2.2 Vanhusten asumispalvelut

Asumispalveluiden yhteydenottojen alle on rekisterdity yhteydenotot, joissa van-
huksen asuinpaikka on ollut muualla kuin kotona. Vuonna 2020 kaupungin omissa
palvelukeskuksissa oli hoitopaivia 68 428 (2019 69 185, 2018 76 231, 2017

79 379), omassa tehostetussa palveluasumisessa 97 114 (2019 91 248, 2018

73 307, 2017 70 656) ja ostetussa tehostetussa palveluasumisessa 160 549
(2019 141 072, 2018 146 550, 2017 168 448) hoitopaivaa.

Asiamieheen yhteydenottajina olivat pdasaantdisesti vanhusten omaiset. Yhtey-
denottojen perusteella huolta oli hoidon laadusta ja epéatietoisuutta kaytannoista.
Lisaksi esille nousivat maksuihin liittyvét asiat ja potilasvahinkoepailyt.
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Vanhusten 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020

asumispalve-

lut

Kaikki yh- 32 31 20 35 38 18 31 25

teensa

Yhteydenot-

tojen syyt:

Hoidon/ palve- | 18 16 10 25 26 11 20 19

lun toteutus

Hoitoon/ palve- | 5 1 2 6 3 5 4 1

luun paasy

Kohtelu 4 1 0 5 5 3 6 3

Asiakasmaksut | 7 3 10 1 9 2 4 8

Muut syyt 5 4 1 2 6 0 1 0

Vanhuspalveluista valittyy huoli tydvoiman riittavyydesta ja Kiire.
Tyossa korostuvat toimenpiteet asiakkaan hyvaksi, mutta iso osa
asiakaskokemusta ovat keskinainen luottamus ja toimiva vuoro-
vaikutus asiakkaan ja omaisten suuntaan.

2.3 Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalvelun osalta yhteydenottoja oli 33 ja kehitysvammahuollon osalta 12.
Yhteydenottoja oli edellisvuotta enemman. Kokonaisasiakasmaara naissa palve-
luissa oli 2883 (vuonna 2019 3676, vuonna 2018 3350 ja vuonna 2017 3056)
vammaispalvelun asiakasta, joista 905 (vuonna 2019, 2018 918) oli kehitysvam-
maisia.

Tilastojen perusteella yhteydenottojen maarat olemassa olevan palvelun toteutuk-
sesta ja vammaispalvelun piiriin paasemisesta ovat lisdantyneet. Asiakasyhtey-
denottojen perusteella asioiden yksil6llinen harkinta ja paatdsten perusteleminen
ovat tarkeé osa palvelua. Asiakkaiden tilanteet ja tarpeet vaihtelevat paljon ja
asiakkaat ovat usein pitkdaikaisesti riippuvaisia naista palveluista. Tama nayttaisi
asettavan isoja vaatimuksia perusteelliselle tilanteen selvittdmiselle, pdatdsten
perustelemiselle ja paatésten seka suunnitelmien selkeydelle.

Asiakasnakokulmasta nayttaytyi erityisen tarkeana muutostilanteiden hyva hoita-
minen, niiden valmistelu ja ennakointi asiakkaiden suuntaan. Naitd muutostilan-
teita ovat esim. palvelun siséllon muutokset, rajaukset, lopettamiset ja myos
tyontekijavaihdokset.
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Vammaispal- | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020

velu ja kehi-

tysvamma-

huolto

Kaikki yh- 45 5 24 32 39 37 23 45

teensa

Yhteydenot-

tojen syyt:

Hoidon/ palve- | 10 1 14 23 30 29 18 28

lun toteutus

Hoitoon / pal- 21 1 10 9 7 7 8 21

veluun paasy

Kohtelu 2 0 2 1 4 6 2 4

Tietosuoja 0 0 2 0 2 1 0 0

Muut syyt 7 3 0 1 0 1 0 1

Vammaispalvelun ja kehitysvammahuollon asiakassuhteet ovat
usein pitkakestoisia. Tama asettaa erityisen vaatimuksen luotta-
muksen ja toimivan yhteistyodn rakentamiselle ja vaalimiselle. Eri-
tyisesti muutostilanteiden ennakointi ja perusteellinen lapikaynti
ovat tarkeita asioita.

2.4 Lastensuojelu ja perheoikeudelliset palvelut

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

Perheoikeudelliset palvelut

Kokonaisasiakasmaara perheoikeudellisissa palveluissa oli vuonna 2020 2420
asiakasta (vuonna 2019 2240, 2018 2407, 2017 2166, 2016 2160) asiakasta. Yh-
teydenottoja asiamieheen vuonna 2019 tuli 10.

Asiakasyhteydenottojen perusteella nousivat esille seuraavat asiat:

Yhteydenotot liittyvéat usein epatietoisuuteen mahdollisista toimintavaihtoehdoista
ja epaluottamukseen toista osapuolta ja viranomaisia kohtaan. Nayttaisi myos
silta, etta sosiaaliasiamiehen arvellaan hoitavan tdhan kokonaisuuteen liittyvia
asioita ja jonkin verran haluttiin my6s vahvistusta ja keskustelua asioiden sisaltoi-
hin liittyen. Erotilanteissa tunteet ovat usein pinnalla ja voivat olla haittaamassa
asioiden kasittelya. Helposti arvellaan, etta tyontekija on toisen vanhemman puo-
lella ja tdma tunne saattaa olla molemmilla vanhemmilla. Toiveena voi my6s olla
se, ettad lastenvalvoja pystyy maaraamaan toisen vanhemman tekemaan sopi-
muksen tai madraamaan missa lapsi asuu. Asiakkailla on myds jonkin verran epa-
selvyytta toimitaanko lapsen huoltolain vai lastensuojelulain perusteella, jos asi-
akkuus on molemmissa palveluissa.
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Lastensuojelu

Lastensuojelun yhteydenottomé&ara asiamieheen on hieman vahentynyt edellis-
vuodesta. Edelleen palvelun siséltd ja toteutus ovat suurin yhteydenottojen syy.
Huolestuttavana voidaan pitdad huonona koetun kohtelun kokemusten maaraa yh-
teydenotossa.

Asiakasyhteydenottojen kirjausten perusteella useat yhteydenotot liittyvéat Kiireel-
lisiin tilanteisiin ja sijoitusten perusteisiin. Kiireelliseen sijoitukseen, huostaanot-
toon ja sijaishuollon kokonaisuuteen liittyy asioina muutoksia lapsen asuinpaik-
kaan, paljon juridiikkaa, tunnetta ja mahdollisuuksia vastakkainasetteluun. Asiak-
kaan nakokulmasta tarve on oikealle tiedolle, eri vaihtoehtojen lapikaynnille ja
sille, etta tydskentelyssa huomioidaan seka lapsi etta vanhemmat. Hyvan luotta-
mussuhteen rakentuminen eri tahojen valille ndissa prosesseissa on ensiarvoisen
tarkeaa. Tyontekijoiden pysyvyys, tavoitettavuus ja riittdva aika nayttaisivat ole-
van keskeisia elementteja. Kuntakyselyn perusteella sosiaalityontekijan tydpa-
nosta on puuttunut ja tyéntekijéiden rekrytoinnissa on ollut haasteita. Asiakkailta
on tullut palautetta tyontekijoiden vaihtuvuudesta ja tavoitettavuudesta.

Yhteydenottoja asiamieheen oli vuonna 2020 94 (vuonna 2019 98, 2018 74, 2017
75). Asiamiehelle tulleiden yhteydenottojen ja niista valittyneen viestin pohjalta
kysymys on monessa tilanteessa oikeasta ja perustellusta tiedosta ja luottamuk-
sen puutteesta viranhaltijoiden suuntaan. Useissa asiamiehelle tulleissa yhteyden-
otoissa asioita halutaan varmistaa ulkopuoliselta taholta.

Kuntakyselyn kautta saatuna tietona on, etta lastensuojeluilmoituksia on tehty
vuonna 2020 3920 (vuonna 2019 3714, 2018 3459, 2017 3756, 2016 2855, 2015
2970). Taman liséksi on tullut 491 yhteydenottoa sosiaalihuollon tarpeen arvioi-
miseksi (vuonna 2019 334, 2018 220, 2017 180, 2016 289) ja 71 ennakollista
lastensuojeluilmoitusta (vuonna 2019 46 vuonna 2018 80, vuonna 2017 69,
vuonna 2016 47).

Lastensuojelun asiakasméaaraa tyontekijaa kohden on ollut 34 lasta (vuonna 2019
33, vuonna 2018 26, vuonna 2017 23) lasta. Kuntakyselyssa kysyttiin tyévoiman
saatavuutta lastensuojelun tehtéaviin. Vastauksen mukaan virat on saatu taytet-
tya, mutta maaraaikaisten rekrytoinnissa on ollut haastetta.

Lastensuojelu | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
ja perheoi-

keudelliset

palvelut

Kaikki yh- 65 74 88 88 86 79 98 94
teensa

Yhteydenot-

tojen syyt:

Hoidon/ palve- | 38 49 71 76 68 64 87 78
lun toteutus

Hoitoon/ palve- | 2 0 10 5 4 3 8 12
luun paasy

Kohtelu 8 9 20 17 8 10 28 21
Muut syyt 20 20 2 7 1 4 1 0
Tiedonsaanti 15 4 11 6 13 12 14 7
Tietosuoja 4 3 3 2 2 5 3 3
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Luottamuksen rakentaminen, oikea tietoa, asioiden perustelemi-
nen ja riittava aika asiakkaille ja laheisille on tarkeaa tydskentelyn
onnistumisen kannalta.

2.5 Toimeentulotuki/ Aikuissosiaalityd

Toimeentulotuen osalta suuri muutos oli perustoimeentulotuen siirtyminen vuonna
2017 Kelan hoidettavaksi. Taydentéva ja ehkaiseva toimeentulotuki jaivat kuntien
hoidettavaksi. Muutoksella on ollut vaikutusta asiakkaisiin sek&d kunnan tuotta-
maan palveluun. Taydentavaa ja ennaltaehkaisevaa toimeentulotukea saaneiden
kotitalouksien maara on vahentynyt joka vuosi tdman muutoksen jalkeen. Vuonna
2020 toimeentulotukea sai 2964 kotitaloutta. (2019 3146, 2018 3692, 2017
4006, 2016 7471.)

Yleinen kehitys kunnille jaaneiden taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen
osalta on yleensa ollut se, ettéd perustoimeentulotuen siirto Kelalle on vahentanyt
taydentavan toimeentulotuen menoja ja lisannyt ehkaisevan toimeentulotuen me-
noja.

Kuopion osalta tdydentavaa toimeentulotukea on mydénnetty vuonna 2020

1 082 323 euroa (2019 1 127 441 euroa, 2018 1 172 985 euroa, 2017 1 109 013
euroa ja vuonna 2016 1 670 233 euroa) ja ennaltaehkéisevda vuonna 2020

486 591 euroa (2019 604 609 euroa, 2018 672 528 euroa, 2017 647 426 euroa
ja 2016 525 472 euroa). Selittavaa tekijaa ennaltaehkéaisevan toimeentulotuen
vahentymiseen ei asiamiehelld ole tiedossa.

Toimeentulotuen siirto Kelalle on tasapuolistanut asiakkaiden asemaan, mutta
edelleen tunnistetaan se, etta Kelan mydntamiskaytanndssa on kuitenkin poik-
keavuutta verrattuna kunnan aikaisempaan kaytantdon ja tama vaatii tybpanosta
my6s kunnan puolelta asioiden selvittdmiseksi.

Edelleen ongelmana on se, ettd Kela ei valttamatta korjaa virheellistd paatosta
asiakkaan pyynnosta ja tasta syysta on tarvittu kunnan sosiaalitydntekijan yhtey-
denottoa Kelaan. My6s Kelan tekemaa harkintaa joudutaan tukemaan kunnan
puolelta. Kokonaisuutena perustoimeentulotuen siirto nahdaan myoénteisena
asiana, joka on vapauttanut aikaa suunnitelmalliseen sosiaalityéhon.

Toimeentulo- | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
tuki / aikuis-
sosiaality®

Yhteydenot- 95 163 114 70 14 19 16 8
tojen maarat
yhteensa

Yhteydenot-
tojen syyt:

Hoidon/ palve- | 97 127 118 49 7 8 7 2
lun toteutus

Hoitoon/ palve- | 11 14 28 22 5 10 9 7
luun paasy

Kohtelu 5 7 10 3 2 0]

Asiakasmaksut | 4 0] 0] 1 2 2 1
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Muut syyt 26 23 8 2 2 1 0 1

Tiedonsaanti 1 0 0 0 2 0 0

Tietosuoja 0 0 1 0 0 0

2.6 Muut sosiaalihuoltolain mukaiset palvelut, yksityiset ja muut sosiaaliasiamiehelle tulevat
yhteydenotot

Sosiaalihuoltolakiin liittyvat muut yhteydenotot (12) koskivat niita tilanteita,
joissa asiakas ei suoraan kuulunut jonkun palvelun piiriin tai oli rajanvetoa suh-
teessa yleisiin palveluihin ja erityispalveluihin. Naissa yhteydenotoissa korostui
tiedon tarve hakemisesta ja palveluun paasyn kriteereista.

Pelkastaan yksityisten palveluntuottajien palveluiden osalta sosiaaliasiamieheen
oltiin yhteydessa 13 kertaa. Kunnan toimialueella olevat yksityiset sosiaalihuollon
tuottajat kuuluvat automaattisesti kunnan sosiaaliasiamiehen palvelun piiriin. Yk-
sityisten palveluntuottajien osalta on epaselvaa, miten hyvin sosiaaliasiamiehen
yhteystiedot ovat nakyvissa toimintayksikoéissa ja milla kynnyksella toimipaikoista
ohjataan ottamaan sosiaaliasiamieheen yhteytta.

Muissa ja Kela yhteydenotoissa (3+6) kéasiteltiin mm. edunvalvontaa, kuntou-
tusta, toimeentulotukea. Jokaista yhteydenottajaa on autettu parhaan tiedon ja
taidon mukaisesti eteenpain.

2.8 Omavalvontasuunnitelmat (SHL 478) ja palautteen kerddminen (SHL 478)

Kuntakyselyn mukaan lain vaatimat omavalvontasuunnitelmat ovat kuntakyselyn
perusteella padsaantoisesti tehty ja ovat nahtavilla tyoyksikdiden ilmoitustauluilla
ja kaupungin internetsivuilla. Valvonnan ja tyon sisaltdjen avaamisen kannalta
omavalvontasuunnitelmat ovat yksi keskeinen naihin liittyva elementti.

Kuntakyselyssa kysyttiin palautteen kerdamisesta seka asiakkailta etté tydyksikoi-
den henkildstolta. Asiakaspalautteen keraamisen kaytannon ja aikataulut vaihtele-
vat eri palveluiden osalta. Suunnattujen palautekyselyiden lisaksi merkittavaa on
asiakkaiden mahdollisuus antaa palautetta Palautepalvelun kautta. (palaute.kuo-

pio.fi)

3 VARHAISKASVATUS

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) 24
§:ssa tarkoitetun kunnan sosiaaliasiamiehen tehtdvana on myds varhaiskasvatuk-
sen osalta neuvoa asiakkaita taméan lain soveltamiseen liittyvissa asioissa, avus-
taa asiakasta muistutuksen tekemisessa, tiedottaa asiakkaan oikeuksista, toimia
muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi sekéd seurata
asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita selvitys vuo-
sittain kunnanhallitukselle.

Yhteydenottoja asiamieheen ei tullut toimintavuoden aikana. (vuonna 2019 nelja).
Varhaiskasvatuksen osalta on toteutettu varhaiskasvatuksen kuntakysely. Kunta-
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kyselyn mukaan sosiaaliasiamiehen yhteystiedot ovat asiakkaiden saatavilla. Ky-
selyssa kysyttiin myds muistutusten ja kanteluiden maaraa vuonna 2020. Var-
haiskasvatusta koskien ei muistutuksia ei kanteluita oltu tehty vuonna 2020.

Kuntakyselyvastauksen perusteella asiamiestoiminalle nahtiin olevan paikkansa
asiakkaan puolueettomana ohjaajana ja tarvittaessa mukana asioiden selvittami-
sessa.
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4 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 henkilokunnan hoitoratkaisuihin yksittaisissa tapauksissa. Asiamies voi poti-
laan pyynndsta valittda potilaan kysymyksen/ongelman oikealle taholle vastatta-
vaksi. Asiamies ei kuitenkaan voi olla paatdéksentekijan roolissa eika hanella ole
valvontaoikeuksia, kuten esimerkiksi aluehallintovirastolla tai Valviralla. Asiamie-
hen rooli on ohjaava ja neuvova. Kadytannéssa asiamiehen toiminta on asiakkaan
ja potilaan kuuntelemista, sovittelemista potilaan/laheisten ja hoitohenkil6kunnan
valilla seka konkreettista auttamista esimerkiksi muistutusten, potilasvahinkoil-
moituksen tai kantelujen laatimisessa.

Kokonaisuutena Kuopion kaupungin perusterveydenhuollon palvelualueella potilai-
den yhteydenotot asiamiehiin vahentyivat vuonna 2020 edelliseen vuoteen verrat-
tuna. Viime vuonna yhteydenottoja oli 319 (v. 2019: 339). Kuopion erikoissai-
raanhoitoon liittyvia yhteydenottoja tuli 72 (v. 2019: 94). Yksityisia terveyspalve-
luita koskevia yhteydenottojen oli 26 (v. 2019: 41).

Kuopion yliopistollisessa sairaalassa on somatiikan ja psykiatrian palvelualueilla
omat potilasasiamiehet. Kaikki erikoissairaanhoitoon liittyvat asiat eivat kuiten-
kaan aina ohjaudu KYS:n potilasasiamiehille. Yksityisten terveyspalveluyritysten
kohdalla potilasasiamiehen yhteystiedot saattavat olla huonosti I6ydetta-

vissa tai muutamat potilaat eivat luota yksityisen palveluyrityksen potilasasiamie-
hen puolueettomuuteen.

Kuopion kaupungin perusterveydenhuollosta tehtiin vuoden 2020 aikana 54 poti-
laslain mukaista muistutusta (v. 2019: 50).

Kuopiossa perusterveydenhuoltoa koskevien potilasvahinkoepailyjen vuoksi yhtey-
denottojen maara lisdantyi edelliseen vuoteen verrattuna. Vuonna 2020 yhtey-
denottoja kirjattiin yhtensa 54 (v. 2019: 40). Potilasvakuutuskeskus otti vuoden
2018 lopulla kayttédnsa sahkdisen vahinkoilmoituslomakkeen. Osa potilaista tayt-
taa vahinkoilmoituksen netissda omatoimisesti. Nama ilmoitukset eivat nay asia-
miesten tilastoissa. Potilasvakuutuskeskuksen vuosiraportin 2020 mukaan Potilas-
vakuutuskeskukselle tehtiin potilasvahingoista 8 390 ilmoitusta, mika oli noin 13
prosenttia vahemman kuin edeltavana vuonna. Valtakunnallisesti koronaepidemia
vaikutti ilmoitusmaéarien laskuun muun muassa kiireettéman hoidon vastaanotto-
kayntien ja toimenpiteiden vahentymisen vuoksi (www.pvK.fi).

Potilasvakuutuskeskus lahettaa vahinkoilmoituksen tekijéalle jaljennoéksen ilmoituk-
sen kohteena olevan hoitopaikan laatimasta terveydenhuollon selvityksesta tai
ladketieteellisesta asiantuntijalausunnosta ja varaa ilmoituksen tekijalle mahdolli-
suuden kirjallisen vastineen antamiseen maaraajassa. Kuulemismenettely perus-
tuu hallintolain 34—-36 §:4an. llmoituksentekija haluaa usein kayda terveyden-
huollon selvityksen tai lausunnon lapi asiamiehen kanssa ja kaipaa apua vastineen
kirjaamiseen. Tama kaytantd on jonkin verran lisannyt asiamiehen ty6ta. Asiamie-
hen tilastoissa nama tapaamiset on tilastoitu uusintayhteydenottoina.
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Osassa potilasvahinkoihin ja vahingonkorvauksiin liittyvissa yhteydenotoissa tulee
esille yhteydenottajien vaara kasitys siita, etta terveydenhuollon toimintayksi-
koilla olisi kaiken kattava vakuutus, joka korvaisi kaikki toimintayksikoissa tapah-
tuneet ei-toivotut tapahtumat. Potilaiden nakemys siitd, etta kaikki taloudelliset
vahingot tulee korvata, ei aina vastaa Potilasvakuutuskeskuksen potilasvahinko-
lain tulkintoja. Joskus potilasvahinkoilmoitusten tekemisen taustalla saattaa olla
potilaan taloudelliset ongelmat ja tulojen vahyys.

Asiakasmaksuihin liittyvien yhteydenottojen maara (18) vahentyi hiukan edelli-
seen vuoteen verrattuna (v. 2019: 21). Asiakasmaksuihin liittyvista yhteyden-
otoista 11 koski suun terveydenhuollon asiakasmaksuja. Tietosuojaan liittyvien
yhteydenottojen maara (29) hiukan vaheni edelliseen vuoteen verrattuna (v.
2019: 33). Osa tietosuojaan liittyvista asioista ohjautui tietosuojavastaavan selvi-
tettavaksi.

Terveyden- 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
huollon pal-
velualue

Kaikki yh- 238 270 282 357 291 270 339 319
teensa

Yhteydenot-
toja tuli myo6s

Erikoissairaan- 65 82 77 93 94 72
hoidosta

Yksityisista pal- 14 22 29 38 41 26
veluista

Kallaveden tyo- 6 15 20 13
terveyshuol-
losta

Muilta palvelu- 11 5 7 2
alueilta

Kuopion alu- 367 476 428 419 481 419
eelta yhtey-
denottoja yh-
teensa

Yhteydenottoja 30 35 36 32 30 21
muista kun-
nista, joiden
kanssa ei ole
voimassaole-
vaa yhteistyo-

sopimusta

Seuraavassa on eroteltuina eri alueiden yhteydenotot. Yhteen yhteenottoon voi
liittyd useita syita ja toimenpiteitd. Sen vuoksi niiden yhteenlaskettu maara voi
olla suurempi kuin yhteydenottojen maara. Vuonna 2015 kayttéon otetussa sah-
koisessa tilastointiohjelmassa laédkehoitoon liittyvia yhteydenottoja ei ole laskettu
erikseen, vaan ne siséltyvat hoito- ja menetelméat osioon. Luvuista on tarkemmat
tiedot liitteessa 2.
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4.1 Vastaanottopalvelut

Asiakirjan nimi Nro 18 (27)
Liitenro
Dnro

Paivamaara Julkinen

Vastaanottotoiminnassa oli vuonna 2020 yhteensa 206 360 vastaanottokayntia (v.
2019: 214 741 kayntia). Kuopion perusterveydenhuollon hoitotakuun toteutumi-
sesta tiedotetaan kolme kertaa vuodessa: huhtikuussa, elokuussa ja joulukuussa.
Joululuun 2020 tiedotteen mukaan vastaanottopalvelujen hoitotakuu toteutui.
Vastaanottopalvelujen ajanvarausvastaanoton hoidonarviosta kiireetén hoito to-
teutui keskimaarin kolmen viikon kuluessa. Kuopion kaupungin www-sivuilta 18y-
tyy potilaalle ohjeet terveydenhuoltolain (2010/1326) mukaisesta hoitopaikan va-
lintaoikeudesta.

Viime vuonna asiamiehille tuli yhteensa 212 (v. 2019:229) vastaanottopalveluja
koskevaa yhteydenottoa. Tahan lukuun siséltyvat sekd Kuopion kaupungin kaik-
kien terveysasemien seka KYS:n tiloissa toimivan perusterveydenhuollon akuutti-
vastaanoton palvelut. Toistuvia tai uusintayhteydenottoja oli 65 (v. 2019: 82).
Naista uusintayhteydenotoista 16 koski jo tehtyja potilasvahinkoilmoituksia.

Eniten yhteydenottoja tuli seuraavien syiden vuoksi: hoito ja menetelméat 148 (v.
2019: 165), potilasvahinkoepailyt 34 (v. 2019: 21), hoitoon paasy 24 (v. 2019:
19), tietosuojaan ja salassapitoon liittyvat kysymykset 22 (v. 2019: 25), seka
muut syyt 25 (v. 2019: 23). Muiden syiden ja uusintayhteydenottojen alle on kir-
jattu mm. erilaiset tiedustelut, uusintayhteydenotot potilasvahinkoilmoitusten ja
muistutusten osalta. Potilasasiamieheen otettiin yhteytta mm. potilasrekisteritie-
tojen korjaamispyyntdjen vuoksi. Hoitoon paasyyn liittyvat yhteydenotot koskivat
usein Kiireettoman laakariajan saamista erilaisten ladkarin lausuntojen vuoksi. Po-
tilaan kokemaan huonoon kohteluun liittyvia yhteydenottoja oli 16 (v.2019:14).

Hoitoon ja palvelujen toteutukseen liittyvat ongelmat liittyvat useasti ladkehoi-
toon. On tilanteita, jolloin aikanaan hyvaksi arvioitu ladke ei ole valttamatta paras
mahdollinen ladke pitkaan kaytettyna. Ladkehoitoon liittyvien yhteydenottojen
taustalla oli osin sdhkoéinen reseptien uusinta. Jos ladkari ei uusi reseptia tai
muuttaa ladkehoitoa, potilaat toivovat paasevansa keskustelemaan laakarin
kanssa asiasta. Ajoittain potilaat kokevat hammentéavana, kun pitkaan kaytossa
ollutta ladkereseptia ei enaa uusita ja potilasta ohjeistetaan varaamaan vastaan-
ottoaika laakarille. Laakehoitoon liittyvissa yhteydenotoissa nékyy valtakunnalli-
nen ja globaali huoli erityisesti vahvojen kipuladkkeiden pitkaan jatkuneesta kay-
tosta ja ladkeriippuvuuksista. Vaikka tama asia on noussut esille, potilaan

hoito tulee aina arvioida yksil6llisesti. Ladkarin ja potilaan valille tulisi jarjestya
kontakti kohtuullisessa ajassa oikean (ladke)hoidon turvaamiseksi.

KYS:n péaasairaalan yhteydessa olevan akuuttivastaanoton ja Juankosken terveys-
aseman ilta- ja viikonloppupaivystyksen kaynnit oli tilastoitu vuoden 2020 ajalta
yhdessa. Laakari- ja hoitohenkiléstékaynteja oli viime vuonna yhteensa 14 719
(v. 2019: 18 217). llta- ja viikonloppupaivystysta koskevia yhteydenottoja tuli
vuoden aikana 7 (v. 2019: 8). Liitteena olevassa taulukossa ilta- ja viikonloppu-
paivystykseen liittyvéat yhteydenotot ovat tilastoitu omalle rivilleen.
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Asiakirjan nimi

Paivamaara

Nro 19 (27)
Liitenro

Dnro

Julkinen

vaus

Vastaanotto- | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
palvelut

Kaikki yh- 151 204 207 259 210 183 229 212
teensa

Yhteydenot-

tojen syyt:

Hoito ja mene- | 42 74 103 173 131 120 165 148
telmét

Laakarin/ hoi- 11 16 9 12 12 9 10 9
tajan vaihto

Hoitoon paasy | 52 34 73 35 11 21 19 24
Kohtelu 46 23 38 56 18 16 14 16
Laakehoito 3 5

Muut syyt 12 22 10 21 28 17 23 25
Potilasvahin- 20 13 31 39 28 25 21 34
koepaily

Tiedonsaanti 14 9 11 14 13 5 12 15
Tietosuoja ja 8 13 19 17 20 30 25 22
salassapito

Asiakasmaksut | O 0 2 13 5 3 7 4
Vahingonkor- 1

Potilasasiakirjamerkintdjen virheettomyyteen ja riittavyyteen kannattaa kiinnit-
taa edelleen huomiota. Potilasasiakirjamerkinnodissa ei saa olla hoidon kannalta
tarpeettomia potilasta leimaavia tietoja.

4.2 Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollossa oli viime vuonna 89 441 potilaskayntia (v. 2019: 117
377). Suun terveydenhuollosta tehtiin vuoden 2020 aikana yhteensa 3 potilaslain
mukaista muistutusta. Muistutuksiin vastattiin keskimaarin 24 paivan sisalla.

Suun terveydenhuollon kiireettéman hoidon jonossa oli vuoden 2020 lopussa
2100 potilasta, joista 300 hoitotakuu ylittyi. Koronapandemian vuoksi kiireetén
vastaanottotoiminta ajettiin alas valtakunnallisen linjauksen mukaisesti ja palvelu-
setelien jakaminen keskeytetiin kolmeksi kuukaudeksi. Hoitoajat peruttiin n.10
000 potilaalta. Kiireellista hoitoa annettiin kolmessa hammashoitolassa, muut hoi-
tolat suljettiin. Hammaslaakarit olivat vuoroviikoin tydssa, lomautettuna tai lo-
malla. Muu henkildkunta oli vastaanottotydn lisaksi myos osittain korvaavassa
tydssa. Osa henkil6kuntaa teki omassa toiminnassa kehittamis- ja huolto yms.
toita. Vuosilomia pidettiin mahdollisimman paljon. Kiireettdtmaan hammashoitoon
paasyaika vuoden 2020 marraskuussa oli keskimaarin 273 vuorokautta.
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Suun terveydenhuoltoon liittyvien yhteydenottojen méaara lisdantyi hiukan edelli-
seen vuoteen verrattuna. Yhteydenottoja oli 44 (v. 2019: 40). Suurin osa yhtey-
denotoista koski hoitoa ja hoitomenetelmia (23). Tahan kohtaan on kirjattu myds
potilaiden harmistuneet yhteydenotot, jolloin vastaanottoaika on jouduttu peru-
maan ja uusi aika jarjestyi viiveella. Potilasvahinkoepaéilyja oli 14 (v. 2019:

11). Asiakasmaksuja koskevia yhteydenottoja tuli 11 (v. 2019: 9). Muihin yhtey-
denottoihin (9) on kirjattu potilasvahinkokasittelyyn liittyvat uusintayhteyden-
otot. Muutamia yhteydenottoja tuli potilaan kokemasta huonosta kohtelusta (2),
tietosuojaan ja salassapitoon liittyvissa asioista (2) sekda hammaslaakéarin vaihta-

mista (1).

Suun tervey- 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
denhuolto

Kaikki yh- 22 19 32 25 26 21 40 44
teensa

Yhteydenotto-

jen syyt:

Hoito ja mene- 14 13 15 19 8 13 31 23
telmét

Hoitoon paasy 5 0 3 1 3 2 0 6
Kohtelu 3 0 5 1 1 0 0 2
Muut syyt 1 1 2 0 3 0 4 9
Potilasvahin- 13 5 16 20 13 10 11 14
koepaily

Laakarin 0 0 3 1 0 1 0 1
vaihto/hoitajan

vaihto

Asiakasmaksut | O 0 1 2 5 2 9 11
Tietosuoja ja 0 0 0 0 1 1 1 2
salassapito

4.3 Terveydenhoidon palvelut

Terveydenhoitopalveluissa toteutui vuonna 2020 129 932 asiakaskayntia

(v. 2019: 148 500 kayntia). Neuvolatoimintaa ja kouluterveydenhuoltoa koskevia
yhteydenottoja asiamiesten suuntaan tilastoitiin 6 (v. 2019: 17). Yhteydenottojen
syina olivat: tietosuojaan ja salassapitoon liittyvat kysymykset 1, tiedonsaanti 1
ja hoitoon paasy 1, (Iahinna terapiapalveluihin paasyyn liittyvia ongelmia). Yhden
lapsen vanhemmat toivoivat ladkarin/terveydenhoitajan vaihtoa. Muut syyt (2)
koskivat jo kasittelyssa olevien asioiden uusinta yhteydenottoja.
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Asiakirjan nimi Nro 21 (27)
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Paivamaara Julkinen
Terveydenhoi- | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
don palvelut
Kaikki yh- 7 9 9 17 15 14 17 6
teensa
Yhteydenotto-
jen syyt:
Hoito ja mene- | 4 1 5 6 9 7 10 0
telmat
Hoitoon paasy 2 0 1 1 2 1 2 1
Kohtelu 1 0 5 1 0 0 1 0
Muut syyt 1 2 1 4 0 0 4 2
Potilasvahin- 2 1 1 0 2 2 0
koepaily
Tietosuoja ja 1 3 4 7 4 5 4 1
salassapito
Tiedonsaanti 0 2 0 2 1 2 1 1
Asiakasmaksut | O 0 0 1 0 1 0 0
Laakarin 0 0 0 0 0 0 2 1
vaihto/ hoitajan
vaihto

4.4 Kuntoutuspalvelut

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

Kuntoutuspalveluihin oli kirjautunut viime vuonna 33 561 kayntia (v. 2019: 60184
kayntia). Vuoden 2020 aikana kuntoutuspalvelujen osalta tuli 5 yhteydenottoa.
Yhteydenotoista kaksi koski lymfaterapian maksusitoumusten jatkamista, yksi
apuvalineen saamista ja kaksi fysioterapian vastaanottoajan jarjestymista.

Kuntoutus- 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
palvelut

Kaikki yh- 6 2 0 2 1 1 2 5
teensa

Yhteydenot-

tojen syyt:

Hoito ja mene- | 5 0 0 1 1 0 1 3
telmét

Hoitoon padsy | O 1 0 1 1 0 1 2
Kohtelu 0 1 0 0 0 0 0 0
Potilasvahin- 2 0 0 0 0 1 1 0
koepaily

Tiedonsaanti 1 0 0 0 0 0 0 0
Muut syyt 1 0 0 0 0 0 0 0
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4.5 Sairaalapalvelut

Sairaalapalveluissa oli viime vuonna kaytéssa 194 omaa sairaansijaa. Omassa
osastohoidossa toteutui 65 148 hoitopaivaa (v. 2019: 64 717 hoitopaivaa). Osas-
tojen kuormitusprosentti oli 91 (v. 2019: 91). Sairaalapalveluista tehtiin vuo-
den 2020 aikana 9 muistutusta (v. 2019: 8).

Sairaalapalvelujen osalta potilaiden/omaisten yhteydenottoja kaikkien vuodeosas-
tojen osalta oli yhteensa 41 (v. 2019: 40). Naista uusia potilaiden/omaisten yh-
teydenottoja oli 32. Muutaman sairaalahoidossa olleen ldheisen toistuvat yhtey-
denotot (9) lisdavat yhteydenottojen kokonaislukuméaaraé. Sairaalapalvelujen yh-
teydenotoista yksi koski Juankosken vuodeosastoa ja loput Harjulan sairaa-

lan osastoja.

Sairaalapalveluissa yleisin yhteydenoton syy oli hoito ja hoitomenetelmat (28 yh-
teydenottoa). Hoito ja menetelmat otsikon alle siséltyi monia erilaisia syita kuten
esim. kuntoutukseen, ladkehoitoon, infektioiden hoitoon, hoitovirhe-epailyyn tai
kotiutukseen liittyvid kysymyksia.

Asiamiesten tietoon tuli sairaalapalvelujen osalta 6 potilasvahinkoepailya

(v. 2019: 7). Yhteydenottojen syina olivat myds: tiedonsaanti (5), potilaan/
omaisten kokema huono kohtelu (3), tietosuoja-asiat (2), itsemaaraamisoikeu-
teen liittyvat asiat (1), asiakasmaksut (1) seka muut syyt (8). Muut syyt koskivat
paaosin jo tehtyjen potilasvahinkoilmoitusten, muistutusten tai kantelujen jatko-
kasittelya.

Sairaalapal- 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
velut

Kaikki yh- 33 26 30 31 30 44 42 41
teensa

Yhteydenot-

tojen syyt:

Hoito ja mene- | 22 14 22 19 15 21 25 28
telmat

Hoitoon paasy 2 0 1 1 1 1 0 0
Kohtelu 8 1 5 0 0 0 0 3
Potilasvahin- 10 5 8 9 10 8 7 6
koepaily

Tiedonsaanti 2 1 3 3 4 3 3 5
Muut syyt 0 5 2 3 5 15 8 8
Itsemaaraamis- | O 0 3 0 0 0 0 1
oikeus

Tietosuoja ja 0 1 0 0 2 1 1 2
salassapito

Asiakasmaksut | O 0 0 3 4 2 5 1
Vahingonkor- 0 0 0 3 1 5 1 0
vausvaatimus
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4.6 Mielenterveys- ja paihdepalvelut

Kuopion perusterveydenhuollon mielenterveys- ja paihdepalveluihin liittyvin yh-
teydenottojen maara oli viela vuoden 2020 puolella vahainen. Yhteydenottoja Kir-
jautui yhteensa 11 (v. 2019: 9). Yhteydenotoista 6 koski hoitoa ja hoitomenetel-
mi&, 6 hoitoon paasya, 2 potilaan kokemaa huonoa kohtelua, 2 tietosuojaa ja sa-
lassapitoa, 2 ladkarin lausuntoihin liittyvaa asiakasmaksua, yksi tiedonsaantia
sekd itsemaaraamisoikeutta. Perusterveydenhuollon mielenterveyspalveluista teh-
tiin viime vuonna 3 muistutusta.

Mielenterveys- ja paihdepotilaat sekd heidan laheisensa ottavat yhteytta asiamie-
hiin. Yhteydenotot tilastoituivat padosin vastaanottopalveluihin liittyvina toistu-
vina yhteydenottoina. Yhteydenotot koskivat mm. ladkehoitoa, potilaskertomus-
kirjauksia, somaattisiin tutkimuksiin paastya ja muita hoitohenkildkunnan kansa
yhteisty6hon liittyvia ongelmia.

Mielenter- 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
veys- ja paih-

depalvelut

Kaikki yh- 19 10 10 11 8 7 9 11
teensa

Yhteydenot-

tojen syyt:

Hoito ja mene- | 11 5 6 6 6 2 6 6
telmat

Hoitoon paasy 1 2 2 5 1 3 5 6
Kohtelu 3 0 0 0 0 0 0 2
Potilasvahin- 1 0 0 0 0 0 0 0
koepaily

Tiedonsaanti 4 1 1 0 0 1 0 1
Muut syyt 3 1 0 0 1 1 0 0
Itsemaaraa- 1 0 0 0 0 0 0 1
misoikeus

Tietosuoja ja 2 1 1 0 0 0 1 2
salassapito

Asiakasmaksut | 1 0 0 0 0 0 0 2
Ladkarin/hoita- | O 0 0 0 1 0 0 0
jan vaihto
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5 HUOMIOITA, KEHITTAMISKOHTEITA JA HUOLENAIHEITA

Potilaan rooli on muuttumassa potilaasta asiakkaaksi. Potilaat vaativat yha
enemman vastinetta asiakasmaksuille. Potilaat eivat ole valmiita maksamaan
itsesta riippumattomista syista tulevia kustannuksia. Yhd useammin halutaan
korvauksia ns. turhasta kaynnista, jolloin potilas on kokenut jddneensa ilman
hoitoa tai on syntynyt turhia matkakustannuksia. Myos Kuluttajaliitto on alka-
nut 3/2020 alkaen tarjota avointa ja maksutonta neuvontaa potilaiden seka
sosiaalipalveluiden asiakkaiden oikeuksista. Uusi neuvontanumero palvelee
kaikkia neuvoa kaipaavia lisamaksuttomassa numerossa.

Pitkaaikaissairauksien tunnistaminen ja hyva hoito edellyttavat sdannollista
seurantaa ja moniammatillista yhteistydta. Monien pitkaaikaissairauksien tun-
nistaminen on voinut viivastya koronaviruspandemian aiheuttamien palvelu-
muutosten vuoksi.

Terveydenhuoltolaissa (49 8) on tunnistettu hoitosuhteen jatkuvuuden merki-
tys. Potilaan jatkohoito on toteutettava siten, etta hanet ohjataan hanta aiem-
min hoitaneen ladkarin hoitoon, aina kun se hoidon asianmukaisen jarjestami-
sen kannalta on mahdollista. Varsinkin pitkaaikaissairaiden ja paljon terveys-
palveluja kayttavien kohdalla tama turvaa pitkdaikaissairaiden hoidon jatku-
vuuden ja hoitoketjun sujuvuuden. Hoidon jatkuvuudella on keskeinen merki-
tys perusterveydenhuollon tehokkuuteen, kustannuksiin ja laatuun.

Tilanteissa, joissa joudutaan toimimaan asianosaisen toiveen tai tahdon vas-
taisesti, on perustelu ja asian perusteellinen lapikaynti erityisen tarkeda. Nain
mahdollinen tyytymattémyys voisi kohdistua itse asiaan eikd koettuun perus-
teluiden tai tiedon puutteeseen.

Muistutus-, kantelu- ja paatdsten oikaisuprosessit ovat huonoimmillaan asiak-
kaiden kannalta tuskastuttavan hitaita. Muistutusmenettelyn osalta kunnassa
tulee olla selkea ja riittdvan nopea vastaamisen tapa. Kanteluiden ja oikaisu-
jen osalta pullonkaulana ovat aluehallintovirastot ja hallinto-oikeudet. Lahelle
vuotta kestava kasittely ei valttamatta tuo lisaselkeytta tai ole takaamassa
asiakkaan oikeusturvaa.
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LIITTEET 1 ja 2
Perusturvan palvelualueen yhteydenotot, syyt ja toimenpiteet
Sosiaaliasiamiestilasto vuodelta 2020

LITE 1 Kuopio 1.1-31.12.2020 Yhteydenoton syy/aihe Toi
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Kuopio 11:31-12.2019 usi © £ 2 2 2 & < 2 2 k! g g H & £ & g 2 H H [ 3 g
Asumispalvelut/ vanhuspalvelut 20 5 25 19 1 0 1 8 0 4 1 0 5 8 2 0 16 2 8 0
Huolto/ tapaaminen/ elatus 9 1 10 1 0 2 0 1 0 1 1 0 2 0 0 7 0 1 0
Kehitysvammahuolto 7 5 12 12 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0 7 0 3 0
Kotihoito/ vanhuspalvelut 29 3 32 20 5 1 2 8 2 0 0 3 1 4 2 0 18 0 15 0
Lastensuojelu 68 26 94 78 12 1 21 13 0 0 7 3 9 14 13 0 55 0 14 0
Mielenterveyspalvelut 3 1 4 3 0 1 1 0 1 0 0 0 0 2 0 0 4 0 0 0
Muu 6 0 6 1 1 0 0 1 3 0 0 0 1 0 0 0 4 0 2 0
Muu sosiaalihuoltolain mukainenpalvelu | 11 1 12 8 4 0 2 0 1 0 0 0 1 1 1 0 8 0 2 0
Péihdehuolto 0 0 0
Péivahoito 0 0 0
Toimeentulotuki 7 1 8 2 7 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 5 3
Vammaispalvelut 25 8 33 16 21 0 2 2 1 0 0 0 2 1 10 0 12 0 12 0
Yhteensa 31.12.2020 185 51 236 167 52 4 34 33 10 4 9 7 19 32 30 0 136 2 60 0
Yhteensa 31.12.2019 206 47 253 172 55 1 45 23 14 5 25 6 9 31 22 1 157 4 81 7
Yhteensa 31.12.2018 158 54 212 138 42 6 21 11 13 3 23 9 6 11 13 1 120 0 78 1
Yhteensa 31.12.2017 176 69 245 177 338 5 21 26 18 13 27 7 7 20 12 5 170 10 70 0
Yhteensa 31.12.2016 200 70 279 197 53 5 28 3 27 6 10 6 5 21 13 3 172 5 % 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
Muu 2020 3 0 3 0 2 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 2 0 0 0
Yksityiset 2020 10 3 13 10 0 0 0 2 1 2 2 0 1 4 0 0 1u 2 3 0
KELA 5 1 6 6 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 1 0
Muu kuulumaton 2019 8 2 10 3 2 0 0 0 5 0 0 0 0 0 2 0 6 0 2 0
Yksityiset 31.12.2019 9 1 10 0 1 1 1 1 1 0 0 0 1 0 0 4 1 6 0
Yksityiset 31.12.2017 11 5 16 15 1 3 2 1 1 2 4 1u 8
Yksityiset 31.12.2016 8 0 8 3 1 1 1 2 1 5 2
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Terveydenhuollon palvelualueen yhteydenotot, syyt ja toimenpiteet

Liite 2. Kuopio 1.1. - 31.12.2020

Yhteydenoton syy/aihe

Toimenpiteet

26 (27)

1.1.-31.12.2020 Uusi
Sairaalapalvelut 2
Kuntoutuspalvelut 5

Vastaanottopalvelut 141
Ita- ja viikonloppupéiystys 6

Terveydenhoidon palvelut 5

Suun teneydenhuolto 2
Mielenteneys- ja paihdepalvelut 10
Yhteens 31.12.2020 231
Yhteensa 31.12.2019 229
Yhteensa 31.12.2018 202
Yhteensa 31.12.2017 223
Yhteensa 31.12.2016 287
Yhteensa 31.12.2015 232
Yhteensa 31.12.2014 242
Lisaksi 1.1. - 31.12.2020

Kuopion erikoissairaanhoito 65
Kuopion yksityiset 2
Muut 2

Kaikki yhteensa 2020 322
Kaikki yhteensa 2019 324
Kaikki yhteensa 2018 309
Kaikki yhteensa 2017 329
Kaikki yhteensa 2016 305
Kaikki yhteensa 2015 336
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Selvittaminen/ sovittelu
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