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Tiivistelma
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Yhteydenottojen Yhteydenottotyyppi Yhteydenottojen Asiavastaavien
maarat aiheita huomioita
Uusia yhteydenottoja oli O Potilasvahinkoasiat o Asiakkaalla/potilaalla on

Potilasasiavastaavalle tuli
yhteydenottoja 1668

Sosiaaliasiavastaavalle
tuli yhteydenottoja 380

60 %

Jatko yhteydenottoja oli
40 %

Uusia yhteydenottoja oli
51 %

Jatko yhteydenottoja oli
49 %

(@)

Hoitoon ja tutkimuksiin
paasy

Hoidon tarpeen arviointi
Palvelun laatu

Kohtelu
Tiedonsaantioikeus

O O OO

Palvelun saaminen
Palvelutarpeen arviointi
Paatos

Kohtelu
Tiedonsaantioikeus

O O0OO0OO0O0

oikeus hyvaan hoitoon ja
palveluun seka
kunnioittavaan
kohteluun

O Asiakkaalla ja potilaalla
on oikeus tietaa, milloin
saa tiedustelemaansa
asiaansa vastauksen

O Yhtenaiset ohjeistukset ja
toimintatavat >
yhdenvertainen kohtelu
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Lapin hva = Lapha

179 000
asukasta

Matkailijat

asutus on
keskittynyt
kaupunkialueille
Rovaniemelle

ja Kemiin seka
Tornioon, joissa
asuu 2/3 alueen
vaestosta.

4 kaupunkia
17 kuntaa

n. 8000
ammattilaista

Suomessa saamelaisia
n.10 000

kotiseutualueet:
Enontekid, Inari, Utsjoki,
Sodankylan pohjoisalue

kielet: pohjoissaame,
inarinsaame ja
koltansaame

Lapin keskussairaala
(Rovaniemi)

Lansi-Pohjan sairaala
(Kemi)

Maantieteellisesti
Suomen laajin ja UTSI0KI
pohjoisin hyvinvointialue

ENONTEKIO

SAVUKOSKI

\
KOLARI
Y

POSIO
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LAPIN HYVINVOINTIALUE
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—I Sisdinen tarkastus I

SOSIAALI- JA TERVEYSPALVELUT

PELASTUS- JA ENSIHOITOPALVELUT

TUKIPALVELUT

Toimialajohtaja

Pelastusjohtaja

Toimialajohtaja

3
<
z
2

Yhteiset palvelut I

J Asiavastaavapal
velu kuuluu

Valvonta ja

Lasten, nuorten, perheiden — Pelastuspalvelut — Jarjestamisen tuki L Varautuminen
ja vammaisten palvelut vastuuyksikon
alayksikkoon
Valvontapalve-

u:.l — Turvallisuuspalvelut — Tietohallinto ja digitaaliset palvelut| \uihin.
—q' — Sotekeskuspalvelut
=]
P
‘2 — Ensihoitopalvelut — Hallinnon tuki
> — Ikaantyneiden palvelut
— Tilannekeskuspalvelut — Tuotannon tuki
— Somaattinen erikoissairaanhoito
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Johdanto 1/2

Q

Lain (Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 739/2023) mukaan hyvinvointialue vastaa asiavastaavien
toiminnan jarjestamisesta. Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toiminta on jarjestettava yhtenaisena hallinnollisena
kokonaisuutena erillaan hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiseen ja tuottamiseen liittyvista
tehtavista. Hyvinvointialueen tulee turvata asiavastaavien toiminnan riippumattomuus ja puolueettomuus tehtavien
hoitamisessa.

Hyvinvointialueen potilas- ja sosiaaliasiavastaavat toimivat julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon lisaksi yksityisten
palveluntuottajien, tydterveyshuollon ja varhaiskasvatuksen potilas- ja sosiaaliasiavastaavina. Potilas- ja
sosiaaliasiavastaavan palvelua on tuotettu kahdella htv:lla. Molemmat tekevat potilas- ja sosiaaliasiavastaavan
tehtavaa. Yhteydenottoihin on pystytty vastaamaan ja pysymaan palvelulupauksessa.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavaan otettiin paaasiallisesti yhteytta silloin, kun asiakas tai potilas oli tyytymaton saamaansa
palveluun, hoitoon, paatoksiin tai kohteluun. Yhteydenotot liittyivat valtaosin julkiseen palveluun. Varhaiskasvatuksen
osalta yhteydenottoja oli vain muutama.

Selvitys perustuu sosiaali- ja potilasasiavastaaville saapuneisiin yhteydenottoihin seka niista tehtyihin maarallisiin ja
laadullisiin havaintoihin. Asiavastaavat saavat potilailta, asiakkailta ja heidan omaisilta seka laheisilta arvokasta tietoa eri
palveluiden saatavuudesta, hoitoon paasysta, laadusta ja palveluiden toimivuudesta seka ammattilaisten toiminnasta
ja kohtaamisesta.

Selvityksesta saadun tiedon avulla voidaan kehittaa palveluita ja edistaa asiakkaiden ja potilaiden asemaa ja oikeuksien

toteutumista. Potilaat ja asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia saamaansa palveluun, ovat kokeneet tulleensa kuulluksi ja
saaneet edistettya asioitaan eteenpain.

Lapin hyvinvointialue
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Johdanto 2/2

L Asiavastaavat ovat osallistuneet tilastointitydryhmaan, tehneet yhteistyéta eri hyvinvointialueiden kanssa seka
osallistuneet potilas- ja sosiaaliasiavastaavien valtakunnallisille paiville ja koulutuksiin.

Vastuuhenkild on osallistunut kansalliseen yhteistydryhmaan.

Asiavastaava palveluista ja omavalvonnasta laaditaan kolmen-neljan kuukauden valein yhteisraportti liittyen
omavalvontaohjelman raportointiin. Raportit loytyvat Laphan Internet-verkkosivulta, omavalvonta > Sosiaali- ja
terveydenhuollon valvonta.

L Selvitys toimitetaan sosiaali- ja terveyspalveluiden lautakunnalle ja aluehallitukselle. Selvitys lahetetaan tiedoksi
hyvinvointialueen kuntien kunnanhallituksille ja Lupa- ja valvontavirastolle.
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Laki
potilasasiavastaavista ja

sosiaaliasiavastaavista
739/2023

Voimaan 1.1.2024
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Laissa saadetaan potilas- ja
sosiaaliasiavastaavien toiminnan
jarjestamisesta,
rilppumattomuudesta,
kelpoisuudesta ja tehtavista seka
henkilotietojen kasittelysta.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan on
toimittava tehtavassaan
riippumattomasti ja puolueettomasti.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien tulee
seurata potilaiden ja asiakkaiden
oikeuksien toteutumista seka laatia
vuosittain selvitys toiminnan
jarjestajalle.




Laki potilasasiavastaavista ja

sosiaaliasiavastaavista

Asiavastaavien tehtavat 1/2 e

Potilasasiavastaavan tehtavat Sosiaaliasiavastaavan tehtavat
Neuvoa potilaita potilaan asemasta ja oikeuksista Neuvoa asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
(785/1992) eli potilaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa. oikeuksista (812/2000) eli sosiaalihuollon asiakaslain ja

varhaiskasvatuslain (540/2018) soveltamiseen liittyvissa asioissa.

Neuvoa ja tarvittaessa avustaa potilasta tai potilaan laillista Neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta tai asiakkaan laillista
edustajaa, omaista tai muuta laheista muistutuksen edustajaa, omaista tai muuta laheista muistutuksen
tekemisessa. tekemisessa.

Neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, Neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus,
vahingonkorvausvaatimus, potilas- tai ladkevahinkoa vahingonkorvausvaatimus tai muu asiakkaan sosiaalihuollon
koskeva korvausvaatimus tai muu potilaan tai varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyva asia voidaan
terveydenhuollon oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille toimivaltaisessa viranomaisessa.

panna vireille toimivaltaisessa viranomaisessa.

Tiedottaa potilaan oikeuksista. Tiedottaa asiakkaan oikeuksista.

Koota tietoa potilaiden yhteydenotoista ja seurata Koota tietoa asiakkaiden yhteydenotoista ja seurata
potilaiden oikeuksien ja aseman kehitysta. asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta.

Toimia potilaan oikeuksien edistamiseksi ja Toimia asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

toteuttamiseksi.
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Asiavastaavien tehtavat 2/2

lapha.fi

Potilas- ja sosiaaliasiavastaava El:

Mydnna etuuksia.

S

*%

Ota kantaa potilaan hoitoratkaisuihin tai —paatoksiin.
Ota kantaa hoito- ja viranomaispaatoksiin.
Ota kantaa hoidon- tai palvelun sisaltoon tai kaytantdihin.

Tulkitse potilas- tai asiakasasiakirjojen sisaltoa.

o2
o2
o2
o2
o2

Anna maarayksia tai kehotuksia palveluntuottajalle tai henkilostolle.
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Ohjata ja koordinoida
potilasasiavastaavien ja
sosiaaliasiavastaavien toimintaa.

Seurata potilaiden ja asiakkaiden
oikeuksien ja aseman kehitysta ja
koota siita yhdessa

potilasasiavastaavien ja
sosiaaliasiavastaavien kanssa
vuosittain selvitys aluehallitukselle.

Laki potilasasiavastaavista ja
sosiaaliasiavastaavista
739/2023, 8§

Kehittaa osaltaan
potilasasiavastaavien ja
sosiaaliasiavastaavien osaamista ja
toimintaa.

Tehda yhteistyota eri sosiaali ja
terveydenhuollon ja
varhaiskasvatuksen viranomaisten ja
palveluntuottajien kanssa asiakkaan ja
potilaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi.




Potilaiden ja asiakkaiden oikeudet seka §\

aslavastaavien palvelut
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Laki potilaan
asemasta ja
oikeuksista 785/1992
Laki sosiaalihuollon

asiakkaan asemasta

ja oikeuksista
812/2000
Varhaiskasvatuslaki
540/2018

Potilaan
ja asiak
kaan
oikeu-
det

Potilaalla on:
- Oikeus laadultaan hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon.

- Oikeus hyvaan ja kunnioittavaan kohteluun (hanen vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan, aidinkieli,
yksilolliset tarpeet ja kulttuuri huomioidaan mahdollisuuksien mukaan).

- Oikeus hoitoon paasyyn.
- Oikeus tutkimusta, hoitoa tai laakinnallista kuntoutusta koskevaan suunnitelmaan.

- Oikeus tiedonsaantiin omasta terveydentilasta, hoidon merkityksesta, eri hoitovaihtoehdoista ja niiden
vaikutuksista.

- ltsemaaraamisoikeus, hoidettava yhteisymmarryksessa hanen kanssaan.

Asiakkaalla on:
- Oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon.

- Oikeus hyvaan ja kunnioittavaan kohteluun (hanen vakaumustaan, yksityisyyttaan kunnioitetaan), oikeus tulla
kuulluksi.

- Oikeus saada selvitys toimenpidevaihtoehdoista. Selvitys on annettava niin, etta asiakas riittavasti ymmartaa
sen sisallon ja merkityksen.

- Oikeus saada paatos sosiaalihuollon jarjestamisesta.
- Oikeus saada palvelu- ja hoitosuunnitelma.

- ltsemaaraamisoikeus ja osallistuminen, annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa
suunnitteluun ja toteuttamiseen.

- Asiakkaan etu huomioitava asioita kasiteltaessa ja ratkaistaessa.

Asiakkaalla on:

- Oikeus varhaiskasvatukseen.

- Oikeus yhdenvertaiseen ja hyvaan kohteluun.

- Oikeus varhaiskasvatusymparistoon, joka on kehittava, oppimista edistava, terveellinen ja turvallinen.
- Oikeus lapsen ravitsemustarpeet tayttavaan terveelliseen ja tarpeelliseen ravintoon.

- Oikeus kehityksen, oppimisen ja hyvinvoinnin tukeen.

- Lapsella on oikeus ilmaista mielipiteensa ja toivomukset, huomioiden hanen ikansa ja kehityksensa.

- Lapsen vanhemmille/huoltajille on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa lapsensa varhaiskasvatuksen
suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin.

- Oikeus varhaiskasvatussuunnitelmaan.



Potilas- ja
sosiaaliasiavastaavapalvelu

Potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien
toiminta seuraavissa palveluissa ja toiminnoissa:

% Hyvinvointialueiden jarjestama ja tuottama sosiaali-
ja terveydenhuolto.

K/
0‘0

Kuntien tuottamat sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelut.

O/
0‘0

Kuntien ja yksityisten jarjestamat ja tuottamat
varhaiskasvatuspalvelut.

% Yksityisten jarjestamat ja tuottamat sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelut.

s Tybnantajien jarjestamat ja tuottamat
tyéterveyshuollon palvelut.

Asiavastaavat palvelevat koko
Lapin alueella

Laki potilasasiavastaavista ja
sosiaaliasiavastaavista

739/2023, 2§

POHIOISEN LAPIN
PALVELUALUE

ITAISEN LAPIN
PALVELUALUE

20 600

ROVARIEMI

POSIO

RAMUA

. KAAKKOISEN LAPIN
LOUNAISEN LAPIN PALVELUALUE
PALVELUALUE 70 900

58 800



Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien asiointikanavat

Asiavastaavat ovat parhaiten - s s

tavoitettavassa puhelimitse AS I o I ntl ka n avat
arkisin klo 9-11.

Yhteydenottaja voi jattaa viestin

vastaajaan, jolloin hanelle Palvelulupaus: yhteydenottoon vastataan
soitetaan takaisin. 1-7 arkipaivan kuluessa

Asiakkailla ja potilailla on

mahdollisuus saada ohjausta, Puhelin Sahkoinen asiointi Tapaaminen
neuvontaa ja avustamista eri

asiointikanavien kautta.

Virtu/DigiLapha INERIVEICSSEE!

Yhteydenotot

virka-aikana Etatapaaminen esim. Lansi-Pohjan sairaala
Teams

Lapin keskussairaala,
Yhteissahkdposti Vilkka
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Yhteydenotot

® Potilas- ja sosiaaliasiavastaavilla ei ole valtakunnallisesti yhtenevaista ja vertailukelpoista
tilastointia.

® Potilas- ja sosiaaliasiavastaavilla ei ole ollut kaytdssa lain edellyttamaa jarjestelmaa.
Jarjestelman hankinta on ollut vireilla. Valiaikaisesti on kaytetty Microsoft Forms —ohjelmaa,

johon yhteydenotot on tilastoitu anonyymisti.

® VYhteydenottoon voi liittyd useampi asia/epakohta, joka voi liittyd useampaan
palveluun/toimipisteeseen.

Lapin hyvinvointialue

.
Lappi buresveadjinguovlu
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i

Lappi pue'rrvaajjamvu'vdd

N3
7\



N

Potilasasiavastaavan palvelut
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Potilasasiavastaavan palvelut 1/8

Yhteydenottoja oli 1668 kpl:ta (1460 kpl:ita 2024), joista suurin osa oli potilailta Yhteydenottaja
itseltdaan. Sama henkild saattoi olla useamman kerran yhteydessa, uusinta

hteydenottoja oli 672 kpl:ta (556 kpl:ta 2024) 1400 1269
eydenottoja oli ‘ta ‘ta .
Y Y ) P P 1200 1051
L Yhteydenotot koskivat paasaantdisesti julkista palveluntuottajaa. Yksityista 1000
palveluntuottajaa koskevia yhteydenottoja oli 201 kpl:ta (74 kpl:ita 2024). E 800
= 600
400 274 278

\ 1057 kpl:ta (1073 kpl:ta 2024). 2024 2025

H Potilas Laheinen Potilas ja laheinen Henkilokunta
Sahkoisen asioinnin (sahkoposti, tekstiviesti,
sdhkoéinen asiointi Virtu/DigiLapha) kautta
> . ‘ otettiin yhteytta 441 kpl:ta.

. .. . . 200 62 48 68 47
@ Yhteytta otettiin paasaantdisesti puhelimitse 0

Viikoittaiset yhteydenotot DigiLaphan kautta

potilas- ja sosiaaliasiavastaaviin PigiLapha
otettiin
Potilaista kaksi otti yhteytta kirjeitse. 30 kayttoon
8102025
25

20

25 03 25
19 19 20
17 16 16 15

15 13
Asiakastapaamisia oli 168 kpl:ta. 10 8
Asiakkaita tavattiin toimistolla,
poliklinikalla ja osastolla. 5 I

41 42 43 44 45 46 47 48 49 50

Asiakastapaamisia oli myds Teams:lla. 0
51 52



Potilasasiavastaavan palvelut 2/8

Eniten yhteydenottoja oli kaupungeista, kaikissa yhteydenotot
nousivat vuoteen 2024 verrattuna.

O Rovaniemi: 20 %

O Kemi: 44 %

O Tornio: 27 %

Eniten yhteydenotot nousivat Keminmaassa 70 %.

O Vuoden 2024 yhteydenotoissa eniten nousivat
tyytymattdmyys kotiutukseen, hoitoon, kayntien
peruuntumiseen/siirtymiseen, Potilasvakuutuskeskuksen
kielteisiin paatdksiin, kohteluun.

O Vuoden 2025 yhteydenotoissa eniten nousivat
tyytymattédmyys hoitoon paasyyn, jatkohoitoon,
kayntien/kontrollien siirtymiseen, kivunhoitoon, kohteluun,
kirjauksiin ja lausuntoihin.

® Yhteydenotoissa korostui potilasvahingot.

\&\\ll//;/ Lapin hyvinvointialue
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600
500
400
300
200
100

229
159

Kemi

Kotikunta
565
471
185
146
102

= 0
[ |
Keminmaa Tornio Rovaniemi
2024 w2025
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Potilasasiavastaavan palvelut 3/8

Hoitoon paasy

Hoitoon paasy (sisaltaa perusterveydenhuollon ja 160

erikoissairaanhoidon) 141
140
O  Eniten yhteydenotot nousivat jatkohoitoon 120 10107 103
liittyen ja kiireettomaan hoitoon. 100
E e
O  Yhteydenotot liittyivat mm. hoitoon paasyn - 50
viiveisiin, hoidontarpeen arvioinnin
toteutumiseen, palveluketjujen 40
katkeamiseen, puutteelliseen tiedonkulkuun, 20
jatkohoidon puutteisiin. 0
Kiireellinen hoito Kiireeton hoito
m2024 m2025

Lapin hyvinvointialue

.
Lappi buresveadjinguovlu
. Laapi pyereestvaijeemkudviu

Lappi pue'rrvadjjamvu'vdd
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Jatkohoito



Potilasasiavastaavapalvelu 4/8

Perusterveydenhuoltoon liittyen oli 468 yhteydenottoa (349 kpl:ta 2024), joista 372

kpl:ta (270 kpl:ita 2024) liittyi vastaanottotoimintaan.
Asiavastaavapalvelu

O  Yhteydenotot liittyivat mm. hoitoon ja jatkohoitoon paasyyn, Tilanteen rauhoittelua ja
tutkimustulosten saamiseen, hoitosuunnitelmiin, |adkehoitoon, Jés_entelyé yhdessa
reseptien uusimisten viiveisiin, virheellisiin kirjauksiin, rekisteritietojen asiakkaan kanssa.
tarkastus- ja oikaisupyyntdihin, muistutusvastausten lapikaymiseen, Asiakkaita ohjattu
Mmuistutusvastauksiin. keskustelemaan yksikdn

esihenkildiden kanssa.
» Asiakirjoissa oli puutteita tai virheellisia kirjauksia > vaikuttivat hoitoon . .
] - Annettu ohjausta ja neuvoa
ja etuuksiin. sekd avustettu
muistutusten, kanteluiden,
oikaisupyyntdjen ja
potilasvahinkoilmoitusten
tekemisessa.

» Hoidon aloituksen viivastyminen: ei tehty tarvittavia tutkimuksia
virheellinen diagnoosi > hoito viivastyi.

» Osa potilaista koki, etta hoidon tarvetta ei ole tunnistettu tai oireita on

vahatelty, ei ole tullut kuulluksi, toiminta ja kohtelu koettiin
epaasialliseksi.
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Potilasasiavastaavapalvelu 5/8

Toiminta- ja tyokyvyn tuen kuntoutuspalveluihin liittyvia yhteydenottoja oli 60 kpl:ta
(51 kpl:ta 2024).

O  Yhteydenotot liittyivat hoitoon paasyyn, kielteisiin paatoksiin (esim. peruukit, Asiavastaavapalvelu

kyparat, lampoéhanska, tukikengat), hoitolinjauksiin, hoitosuunnitelmiin,
asiavirheisiin kirjauksissa, tutkimuksiin ja lausuntoihin.

Annettu ohjausta ja neuvoa
seka avustettu muistutusten,

. . e . . . . . kanteluiden, rekisteritietojen
Mielenterveys- ja riippuvuuksien hoidon palveluihin liittyvia yhteydenottoja oli 149 oikaisupyyntdjen ja

kplita (97 kplita 2024), joista 92 kpl:ta(64 kpl:ta 2024) liittyi aikuisten keskitettyjen potilasvahinkoilmoitusten
mielenterveys- ja riippuvuuspalveluihin (aikuispsykiatria, sairaalahoito) ja 56 kpl:ita (30 tekemisessa.
kpl:ta 2024) alueellisiin mielenterveys- ja riippuvuuspalveluihin seka yksi (kolme 2024)

lasten ja nuorten keskitetyt mielenterveys- ja riippuvuuspalveluihin.

O  Yhteydenotot liittyivat hoitoon ja jatkohoitoon paasyyn, hoidon siirtymiseen tai
katkeamiseen, hoidon viivastyminen, reseptin uusimisen pitkittymiseen,
paikkakunnan vaihtoon, ladkehoitoon, korvaushoidon linjauksiin ja paatdksiin,
laakevahinkoepailyihin, kohteluun ja vuorovaikutukseen (kuulluksi tuleminen),
asiavirheisiin Kirjauksissa ja lausunnoissa, tietosuojapoikkeamiin,
lokitietopyyntoihin, paatdokseen tahdosta riippumattomaan hoitoon,
muistutusvastauksiin.

\&\\ll//// Lapin hyvinvointialue
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Somaattiseen erikoissairaanhoitoon liittyvia
yhteydenottoja oli Lapin keskussairaalan osalta 287 kpl:ta

(316 kpl:ta 2024) ja Mehildinen Lansi-Pohjan sairaalan Yhteydenotot vastuualueittain
osalta 269 kpl:ta (315 kpl:ta 2024). 700 834
600 Em 554
O Suurin osa yhteydenotoista liittyi kirurgiaan 252 kpl:ta 500 464 .
(264 kpl:ta 2024). oo 361 B
» Yhteydenotot liittyivat mm. hoidon £ . .
viivastymiseen, kotiutukseen, jatkohoitoon, — 300 . .
kohteluun, henkils-, infektio- ja 200 ] 5 ] 110 119
toimenpidevahinkoihin. 100 5159 =
, I — | ] ] []
Yhteispaivystykseen liittyviad yhteydenottoja LKS:n osalta Sairauksien Toiminta- ja Mielenterveys- ja Somaattinen Paivystys ja
tuli 57 kpl'ta (58 kpl'ta 2024) ja Akuuttiklinikan (MLP) 26 ehkaisy ja hoito tyokyvyn tuki riippuvuuksien erikoissairaanhoito valmius
: : hoit
kplita (31 kpl:ita 2024) seka ensihoitoon liittyen 23 kpl:ta (21 ore
kpl:ta 2024). W 2024 m2025
\&\\ll//;/ Lapin hyvinvointialue
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lkm
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300

200

100

447

333

Hoitoon paasy

Sisaltaa: potilas-, laake-, esinevahinkoepailyt,
tapaturmat. Em. liittyvat korvaushakemukset,
muutoksenhaut.

586 574

426
276
196 221
149
I135 109

Hoidon laatu
Kohtelu
Vahinkoasiat

Tyytymattomyys paatokseen
Henkilorekisteritietojen oikasu- tai -

(o]
o

taydennystarve

Yhteydenoton syita

133

.
B
~N

Henkilorekisteritietojen tarkastustarve

8 10

Lokitiedot

m 2024

24 20

Laheisten tiedonsaantioikeus elossa I

2025

olevasta laheisesta

N

w
w
[ep)

Laheisten tiedonsaantioikeus vainajan I

tiedoista

Yhta yhteydenottoa kohti voidaan valita useampi eri syy
tapauksen mukaan.

Suurin osa yhteydenotoista ovat lyhyita kestoltaan alle
30 min. Laajemmat ja monimutkaisemmmat
asiakokonaisuudet vaativat yleensa pidemman ajan ja
usein myods fyysisen tapaamisen, jolloin asiakkaan
kanssa yhdessa tehdaan selvitystyota.
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Kohtelu

153

200

150

100

lkm

50

2024 2025

Lahde: <a href="https:/fi.freepik.com/iimainen-vektori/iakkaat-ihmiset-
terveystarkastuksessasairaalassa_3585414.htm#tfrom_element=cross_selling__vect
or'>Kuvan tekija: rawpixel.com Freepikissa</a>

M Potilaan kokema epaasiallinen kohtelu, kuulluksi tuleminen

Laheisen kokema epaasiallinen kohtelu, kuulluksi tuleminen
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Yhteenveto
1/2

Nostoja potilaiden
yhteydenotoista




Yhteenveto
2/2

Nostoja potilaiden
vhteydenotoista

Kotiutukset ja jatkohoidon katkeaminen
+%* Potilas kotiutettu huonokuntoisena tai
keskeneraisilla tutkimuksilla
*Ei ole jarjestetty jatkohoitoa, kuntoutusta tai muuta
seurantaa
DX Hoidonrajauksia tehty ilman potilaan tai omaisten
asianmukaista kuulemista

Potilasasiakirjojen ja lausuntojen puutteet
X8 Potilasasiakirjoissa virheellisia kirjauksia
‘:‘Tyytyméttémyys lausuntoihin, puutteellisia
lausuntoja mennyt Kelalle

Tiedonsaannin ja tietosuojan puutteet
+* Tutkimustuloksia ei aina anneta potilaalle
+%* Jatkohoidosta ja paatdksista ei tiedoteta
‘:‘Tietosuojapoikkeamista ei ole ilmoitettu
asianosaiselle
+3* Loki- ja rekisteripyyntoihin ei vastata tai vastataan
viiveella

Muistutusten ja kantelujen kasittelyn viiveet
** Muistutusvastausten kasittely pitkittynyt,
tyytymattomyytta vastaukseen



N

Sosiaaliasiavastaavan palvelut
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yhteydenottoja oli 11
Yhteydenottoja oli 380 kpl:ta (377 kpl:ta 2024), sama henkil® saattoi olla Vhtevdenottai kplta ja muiden & kpl:ta.
useamman kerran yhteydessa, silla uusintakontakteja oli 185 kpl:ta. eyaenottaja

- 0~

L Varhaiskasvatukseen liittyvia yhteydenottoja oli neljd, kun vuonna 2024

178 191
154
200 161 ° y
niita oli kaksi.
150
[ Eniten yhteydenottoja oli kaupungeista Rovaniemeltd, Kemista, 100
Torniosta ja Kemijarvelta. = o5
18
50
L Yhteydenotot koskivat paasaantdisesti julkista palveluntuottajaa.

Yksityista palveluntuottajaa koskevia yhteydenottoja oli 60 kpl:ita (48 2024
kpl:ta 2024).

km

2025

W Asiakas Laheinen m Asiakas jalaheinen

N :\\\ Yhteytta otettiin padsaantoisesti puhelimitse Kotikunta

285 kpl:ita (265 kpl:ita 2024).

2\
111 118
120
Sahkdisen asioinnin (sahkdposti, tekstiviesti, 100
sahkoinen asiointi Virtu/DigiLapha) kautta 80 62 /71 68
}‘ otettiin yhteytta 78 kpl:ita (52 kpl 2024). E o
~
- 32
40 20 29 20 29
. r a/
Asiakastapaamisia oli 15 kpl:ita (47 kpl:ta 0
2024). Asiakkaita tavattiin toimistolla. Kemi Keminmaa Tornio Kemijarvi Rovaniemi

Asiakastapaamisia oli myos Teams:lla.
2024 w2025



Sosiaaliasiavastaavan palvelut 2/6

160
140
120
100

Yhteydenotot vastuualueittain

129
109

Ikaantyneiden palvelut

155 150
=
64
Perheiden ja tyoikaisten Vammaispalvelut
palvelut

m2024 = 2025
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Asiavastaavapalvelu

Ikaantyneiden palvelut
Annettu ohjausta ja heuvoa

O  Yhteydenotot liittyivat mm. palvelutarpeen arviointiin, paatoksiin, palvelun seka avustettu muistutusten,
laatuun, turvallisuuteen, lddkehoitoon, kohteluun, asioiden tiedottamiseen ja kanteluiden, rekisteritietojen
tiedon saantiin, kdyntiajat vaihtelivat, asiakasmaksuihin, tietosuojaan, asiakas- oikaisupyyntdjen ja

potilasvahinkoilmoitusten

ja esinevahingot. : N
tekemisessa.

» Palvelutarpeen arviointi: viivastyvat ja siirtyivat useita kertoja, puutteellisia,
omaisia ei huomioida, kuulla.

» Hygienia: ei pesty riittavan usein tai vaihdettu vaippaa, aamutoimia jai . .
tekematta. Ikaantyneiden palvelut

» Laakehoito: [aakkeita jai antamatta
80

» Kohtelu: koettiin vahattelevaksi ja epaasialliseksi, omaiset kokivat ettei heidan
huolta ei otettu todesta. 60

71
54
36 36
- ) ) . . . . . 40 22
» Omaisilla huoli turvallisuudesta: vaaratilanteita toisten asiakkaiden taholta, 19
tapahtuneeseen tapaturmaan ei reagoitu, omainen ohjannut [aakariin. 20 ' -

lkm

» Tiedottaminen ja tiedon saanti: omaisille tiedottaminen saattohoidosta oli 0 ' _ -
puutteellista, omaisten soittopyyntdihin ei vastattu, omaiset kokivat etteivat Asumispalvelut Kotona asumista Sosiaalityo ja
saaneet tietoa esim. hautajaisjarjestelyihin liittyen. tukevat palvelut palveluohjaus

2024 m 2025
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Perheiden- ja tyoikaisten palvelut
O  Yhteydenotot liittyivat kohteluun, kuulluksi tulemiseen,

yhteistydn toimimattomuuteen, tydntekijdiden
vaihtuvuuteen, rajoitustoimiin, paatoksiin, virheellisiin
Kirjauksiin, palveluun paasyyn, palvelun viivastymiseen,
paatdksiin, asiakasmaksuihin.

» Kohtelu: epaasiallista kohtelua, ei tule kuulluksi.
Soittopyyntodihin ei vastata.

> Yhteistyd ei toimi asiakkaan/ldheisten-tydontekijan/yksikon
henkiloston valilla. Vanhempi kokee puolueellisuutta
tyontekijan taholta.

> Paatokset: tyytymattomyys paatdkseen, paatokset
viivastyneet tai puuttuneet.

Lapin hyvinvointialue

.
Lappi buresveadjinguovlu
. Laapi pyereestvaijeemkudviu
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80
70
60
50

£ a0

30
20
10

0

Asiavastaavapalvelu

Annettu ohjausta ja neuvoa
seka avustettu muistutusten,
rekisteritietojen
oikaisupyyntdjen ja
tekemisessa.

Perheiden- ja tydikaisten palvelut

72
58
53
32
28 27 23
Lastensuojelu Tyodikaisten Perheoikeudelliset Lapsiperheiden

palvelut ja palvelut palvelut
paihdehuolto

W 2024 w2025
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Asiavastaavapalvelu

Vammaisten palvelut

(@) Yhteydenotot liittyivat palveluun paasyyn, palvelutarpeen arviointiin,
paatdksiin, palveluiden vahentamiseen, asiakassuunnitelmiin,
kuljetuspalveluun, asiakasmaksuihin, tiedonsaantiin, kohteluun.

Annettu ohjausta ja neuvoa
sekd avustettu muistutusten,
rekisteritietojen

vel S L vel oikaisupyyntojen ja
> Palvelutarpeen arviointi: ei toteudu tai viivastynyt. Palvelua tekemisessa.

vahennetaan, mutta arviointia ei ole tehty.

» Asiakassuunnitelmat: ei ole paivitetty, vaikka asiakkaan vointi on

heikentynyt ja palveluntarve kasvanut.

» Paatokset: paatds puuttunut tai puuteellinen tai viivastynyt. Vammaisten palvelut

» Kuljetuspalvelu, liikkumisen tuki: kuljetusmatkoja vahennetty,

vakiotaksin poistaminen/rajoittaminen. 41 49
-
s 50
» Palvelu: paivatoiminta lakkautettu.
27
40 23
» Asiakasmaksut: asiakkailla epaselvyytta siitd, mihin maksu 30
perustuu, mita sisaltaa, mista muodostuu. § 20
» Tiedonsaanti: asiakkaalla ei tietoa, onko paatodsta tehty > 10
paatosta ei ole toimitettu asiakkaalle. Tydntekijan vaindoksesta 0
ei ole ilmoitettu asiakkaalle > asiakas ei tieda, keneen olla o R ) ) )
htevd 5 Tied ti eri palveluista hai ist Sosiaalityo seka asiakas- ja Asumisen palvelut ja
yhteydessa. Tiedonsaanti eri palveluista hajanaista. palveluohjaus paivaaikainen toiminta
2024 2025
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Palvelun saaminen
Paatoksiin liittyvia 85 kpl (88 kpl 2024)
Palvelutarpeen arviointiin 40 kpl (73 kpl 2024)

Tiedon saamiseen vaihtoehdoista 31 kpl (41 kpl 2024) Yhteydenoton y[e|S|mmat Syyt

Kohtelu
Asiakaista/laheisista 43 (39 2024)koki

259

ammattihenkilon kohtelevan epaasiallisesti
250 206

Asiakaista/laheisista 28 (50 2024) koki ettei
200 tullut kuulluksi
150

85 89
100 62 71
46 46 38 42
? N &)
0

Palvelun saaminen Palvelun laatu Kohtelu Alaikaisen asiat Asiakasmaksut

300

W 2024 w2025
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Yhteenveto

Nostoja asiakkaiden
yhteydenotoista




N

Yhteenveto yhteydenotoista
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavapalvelu

2024 2025

Potilasasiavastaava Potilasasiavastaava

Yhteydenotot liittyivat mm:

1668
kpl

1460
kpl

Vahinkoasioihin

Hoidon/palvelun laatuun
Hoitoon/palveluun paasyyn
Kohteluun

Tyytymattdmyys paatdkseen
Pitkittyneeseen muistutusprosessiin
Tiedonsaantioikeuksiin

Asiakasmaksuasioihin

Sosiaaliasiavastaava Sosiaaliasiavastaava




Kiitos!

Vastuuhenkild, esihenkilo
Tiina Puotiniemi, valvontapaallikko

040 154 5729

Satu Peurasaari, 040 482 3584
Johanna Pikkuaho, 040 506 0083

2@t Gesma e S

Yhteissahkopostit
potilasasiavastaava@lapha.fi
sosiaaliasiavastaava@lapha.fi

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat // \\

etunimi.sukunimi@lapha-fi .

Kuva: Lapin materiaalipankki |Ar10 Komulainen
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