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Lukijalle

Q

Vuoden 2024 alusta tuli voimaan laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023), jonka
myota tuli uudet sukupuolineutraalit nimikkeet. Laissa saadetaan potilasasiavastaavien ja
sosiaaliasiavastaavien toiminnan jarjestamisesta, toimintaa koskevista edellytyksista, asiavastaavien
tehtavista seka henkilotietojen kasittelysta asiavastaavien toiminnassa.

Hyvinvointialue vastaa asiavastaavien toiminnan jarjestamisesta. Potilasasiavastaavien ja
sosiaaliasiavastaavien toiminta on jarjestettava yhtenaisena hallinnollisena kokonaisuutena erillaan
hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiseen ja tuottamiseen liittyvista tehtavista.

Lakisaateinen velvoite on koota tietoa asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotoista, seurata asiakkaiden ja
potilaiden oikeuksien ja aseman kehitysta seka laatia siitd vuosittain selvitys aluehallitukselle. Lisaksi
selvitys lahetetaan tiedoksi hyvinvointialueen kuntien kunnanhallituksille ja Lapin aluehallintovirastolle.

Asiavastaava palveluista ja omavalvonnasta laaditan neljan kuukauden valein yhteisraportti liittyen

omavalvontaohjelman raportointiin. Raportit Idytyvat Laphan Internet-verkkosivulta, omavalvonta >
Sosiaali- ja terveydenhuollon valvonta
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Asiavastaavien
huomioita

Potilasasiavastaavalle tuli
yhteydenottoja 1460

Sosiaaliasiavastaavalle
tuli yhteydenottoja 376

Uusia yhteydenottoja oli
62 %

Jatko yhteydenottoja oli
38 %

Uusia yhteydenottoja oli
47 %

Jatko yhteydenottoja oli
53 %

O Potilasvahinkoasiat

O Hoitoon ja tutkimuksiin
paasy

O Tietosuoja ja
tiedonsaantioikeus

O Palvelun laatu

O Kohtelu

Palvelun saaminen
Kohtelu
Tietosuoja ja
tiedonsaantioikeus
o Palvelun laatu

00O
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O Asiakkaalla ja potilaalla
on oikeus tietaa, milloin
saa tiedustelemaansa
asiaansa vastauksen

O Tarkeaa yhtenaiset
ohjeistukset ja
toimintatavat
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Johdanto 1/2

Lapin hva = Lapha

® 0000
Suomessa saamelaisia

®© 000000 HHE

() () kotiseutualueet:
Enontekid, Inari, Utsjoki,

179 000 e 4 kaupunkia Sodankylan pohjoisalue
asukasta Matkailijat 17 kuntaa ylan ponj
2023 oli 3,3 milj. kielet: pohjoissaame,
yopymista inarinsaame ja koltansaame
asutus on Lapin keskussairaala
keskittynyt (Rovaniemi)
kaupunkialueille n. 8000

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

ammattilaista Lansi-Pohjan keskussairaala
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Johdanto 2/2

U Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023) astui voimaan 1.1.2024

L Hyvinvointialueen on nimettava potilasasiavastaavia ja sosiaaliasiavastaavia riittavasti siten, etté
asiavastaavien palveluja on saatavilla potilaiden ja asiakkaiden palvelutarpeen mukaisesti

L Asiavastaavien tehtavaalue laajeni lakimuutoksen myédta vuoden alussa. Hyvinvointialueen potilas- ja
sosiaaliasiavastaavat toimivat julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon lisaksi yksityisten
palveluntuottajien, tydterveyshuollon ja varhaiskasvatuksen potilas- ja sosiaaliasiavastaavina

U Lisaksi laissa saadetaan potilasasiavastaavan, sosiaaliasiavastaavan ja toiminnan vastuuhenkilon
tehtavista

U Lapin hyvinvointialueella potilas- ja sosiaaliasiavastaavina toimivat Satu Peurasaari ja Johanna
Pikkuaho. Toiminnan vastuuhenkiléna toimii valvontapaallikkd Tiina Puotiniemi.
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Laki
potilasasiavastaavista ja

sosliaaliasiavastaavista
739/2023

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

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan on
toimittava tehtavassaan
riilppumattomasti ja puolueettomasti

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

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 14.4.2023/739, 8§

Neuvoa potilaita potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) eli potilaslain
soveltamiseen liittyvissa asioissa

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

Neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus,
vahingonkorvausvaatimus, potilas- tai laakevahinkoa koskeva
korvausvaatimus tai muu potilaan terveydenhuollon oikeusturvaan
liittyva asia voidaan panna vireille toimivaltaisessa viranomaisessa

Koota tietoa potilaiden yhteydenotoista ja seurata potilaiden oikeuksien
ja aseman kehitysta

Toimia potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
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Sosiaaliasiavastaavan tehtavat

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 14.4.2023/739, 8§

Neuvoa asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000) eli sosiaalihuollon asiakaslain ja varhaiskasvatuslain (540/2018)

soveltamiseen liittyvissa asioissa

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

Neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus,
vahingonkorvausvaatimus tai muu asiakkaan sosiaalihuollon tai
varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille
toimivaltaisessa viranomaisessa

Koota tietoa asiakkaiden yhteydenotoista ja seurata asiakkaiden
oikeuksien ja aseman kehitysta

s TOiMia asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
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Vastuuhenkilon tehtavat

Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 14.4.2023/739, 8§

Ohjata ja koordinoida potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien
toimintaa

Kehittaa osaltaan potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien
osaamista ja toimintaa

Seurata potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta ja
koota siita yhdessa potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien kanssa
vuosittain selvitys aluehallitukselle

Tehda yhteistydta eri sosiaali- ja terveydenhuollon ja varhaiskasvatuksen
viranomaisten ja palveluntuottajien kanssa asiakkaan ja potilaan
oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
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Potilas- ja
sosiaaliasiavastaavapalvelu

Potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien
toiminta seuraavissa palveluissa ja toiminnoissa:

1) hyvinvointialueiden jarjestama ja tuottama
sosiaali- ja terveydenhuolto

2) kuntien tuottamat sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelut

3) kuntien ja yksityisten jarjestamat ja tuottamat
varhaiskasvatuspalvelut

4) yksityisten jarjestamat ja tuottamat sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelut

5) tyonantajien jarjestamat ja tuottamat
tyoterveyshuollon palvelut
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POHIOISEN LAPIN
PALVELUALUE

ITAISEN LAPIN
PALVELUALUE

20 600

POSIO

KAAKKOISEN LAPIN

LOUNAISEN LAPIN PALVELUALUE
PALVELUALUE 70 500
58 800
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien asiointikanavat

Asiointikanavat

IPaIveIqupaus: 1-7 vrk:n kuluessa vastataan yhteydenottoonl

U Asiavastaavat ovat
parhaiten tavoitettavassa
puhelimitse arkisin klo 9-11,
yhteydenottaja voi jattaa
soittopyynnon

o . Puhelin Sahkoinen Tapaaminen
U Asiakkailla ja potilailla on e o e
: asiointi
mahdollisuus saada
ohjausta, neuvontaa ja
asiointikanavien kautta aikana
- Etatapaaminen esim. - Lansi-Pohjan
Teams keskussairaala
- Lapin keskussairaala
Vilkka

- Yhteissahkoposti
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Potilasasiavastaavan palvelut
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Potilasasiavastaavan palvelut 1/4

Yhteydenottajat potilasasiavastaavaan

L Yhteydenottoja oli 1460 kpl:ta, suurin osa

yhteydenotoista oli potilailta itseltaan. Sama henkild
saattoi olla useamman kerran yhteydessa, silla
uusintakontakteja oli yli 550 kpl:ta

U Eniten yhteydenottoja oli kaupungeista
Rovaniemelta, Kemista ja Torniosta

[ Potilaat ottivat yhteytta paasaantodisesti puhelimitse,
jonka kautta tapahtui myos ohjaus ja neuvonta

Tiina Puotiniemi, valvontapaallikko

I

1

17
8
273

~—_——6

Henkilokunta

= Henkilokunta ja potilas
Laheinen

= Muu viranomainen

m Potilas

= Potilas ja laheinen

= tuttuva

m Yksityinen palveluntuottaja




Potilasasiavastaavan palvelut 2/4

Neuvonnan ja ohjauksen muodot
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Potilasasiavastaavan palvelu 500
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Potilasasiavastaavan palvelut 3/4

, o ) Yhteydenottosyita potilasasiavastaavaan
L Eniten neuvontaa ja ohjausta pyydettiin

potilasvahinkoihin liittyvissa asioissa
600
L Potilaat olivat eniten tyytymattdmia

540
P/

. ot . 500
potilasvakuutuskeskuksen paatdksiin (76 kpl) ja 315 333
muistutusvastauksiin (46 kpl) seka pitkittyneeseen 400 216 o
muistutusprosessiin (46 kpl) 300 196 -

. 149 . -
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Potilasasiavastaavan palvelut 4/4

Yhteydenottojen maarat vastuualueittain

L Eniten yhteydenottoja tuli somaattisen 628
erikoissairaanhoidon osalta kirurgialta LKS:sta 135 700 -
kpl ja LPKS:sta 129 kpl 600
500
L Paivystys ja valmiuden vastuualueen
yhteispaivystyksesta LKS:ta tuli yhteydenottoja 58 € 400 269
kpl:ita ja Akuuttiklinikalta (MLP) 31 kpl:ta kpl:ta seka — 300 - 110
ensihoidosta 21 kpl:ta 200 97
43 33 51 . —
o 100
U Perusterveydenhuollon osalta yhteydenotot liittyivat —~ = D a J
mm. tiedonsaantioikeuksiin, hoitoon paasyyn, 0 > N N “ o N .
palvelun laatuun, muistutuksen laatimiseen, 4\\5“ & & 0\3{" & & &
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Sosiaaliasiavastaavan palvelut
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Sosiaaliasiavastaavan palvelut 1/5

U Sosiaaliasiavastaavan palvelu on ollut neuvontaa, YhteydenOttaja sosiaaliasiavastaavaan
avustamista ja asiakkaan oikeuksien selvittelya seka
asiakkaan oikeuksista tiedottamista 3

L Yhteydenottoja oli 376, sama henkil® saattoi olla
useamman kerran yhteydessg, silla
uusintakontakteja oli 178 kpl:ita. Paasaantoisesti
asiakas itse (177 kpl:ta) tai laheinen (161 kpl:ta) otti Asiakas

yhteytta 161 177 Asiakas ja ldheinen

L Varhaiskasvatukseen liittyvia yhteydenottoja oli = Henkilokunta

kaksi, molemmat liittyivat asiakasmaksuihin Laheinen
. . . . = Muu viranomainen
L Eniten yhteydenottoja oli kaupungeista
Rovaniemeltd, Kemista ja Torniosta

L Asiakkaat ja laheiset ottivat yhteytta paasaantdisesti 25
puhelimitse, jonka kautta tapahtui myods ohjaus ja
neuvonta
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Sosiaaliasiavastaavan palvelut 2/5

Neuvonnan ja ohjauksen muodot
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Sosiaaliasiavastaavan palvelut 3/5

Yhteydenottosyita sosiaaliasiavastaavaan

300 Kohtelu

258
- Asiakaista/laheisista 40 koki
250 ammattihenkilon kohtelevan
epaasiallisesti
200
150 79 88 - Asiakaista/laheisista 48 koki ettei
46 61 tullut kuulluksi
100
19 38
>

0 . . .
& Palvelujen saaminen, esim.
&? N S - Paatoksiin liittyvia 86 kpl
& 3 t Qo s
gQ* oef o N‘g" & - Palvelutarpeen arviointiin 72 kpl
S 5 S° o"”& ‘,&0‘ & - Tiedon saamiseen vaihtoehdoista 41 kpl
o W o N 2 %
> x@ & & &
< .{3},\" \4@\ b°° \Q}" \4@\ - Palvelun laatuun liittyva tyytymattdmyys
‘?\0\ ® ¥ 4.6“ ® liittyi mm. yhteisty®hon asiakkaan eri
palveluiden kesken 42 kpl
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Sosiaaliasiavastaavan palvelut 4/5

Yhteydenottojen maarat vastuualueittain
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Sosiaaliasiavastaava palvelut 5/5

. N Ikdantyneiden palvelut
Perhe- ja tydikaisten palvelut

60
80

70
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40 20
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30 10
20 0
10 Asumispalvelut Kotonaasumista  Sosiaalityo ja
0

tukevat palvelut  palveluohjaus
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Lastensuojelu Tydikéaisten Perheoikeudelliset Lapsiperheiden

palvelut ja palvelut palvelut Vammaisten palvelut
paihdehuolto
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Sosiaalityo ja asiakas-ja Asumisen palvelut ja
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Nostoja asiavastaavien palvelusta 1/3

O Mikali suullinen yhteydenotto yksikkéon tai muu menettely ei ole ollut riittdvaa, yhteydenottajia on
neuvottu kayttamaan asiakkaan ja potilaan oikeuksien kirjallisia kanavia, kuten muistutus,
vaaratilanne —ilmoitukset

U Asiakkaita, potilaita on ohjattu potilasvahinko- ja lddkevahinko ilmoituksissa ja korvaushakemuksissa
U Asiavastaavat ohjasivat kanteluissa, ja muistutuksissa ohjaamisen lisdksi avustivat

L Asiavastaavat ovat ensin ohjanneet muistutusten ensisijaisuutta ja vasta sen jalkeen ohjanneet
kantelun tekemiseen Lapin aluehallintovirastoon, Valviraan ja Eduskunnan oikeusasiamiehelle

Lapin hyvinvointialue
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Kuulluksi tuleminen ja vuorovaikutus

Omaisten/laheisten roolin huomioiminen
Hoidon oikea-aikaisuus ja hoitoon paasy

Hoidon turvallisuus

Nostoja
yhteydenottoi h | N Palveluiden saatavuus
|”ttyeﬂ 2/3 Yksityisyyden huomioiminen,

kunnioittaminen

Potilaiden/asiakkaiden odotusten ja
toiveiden huomioiminen

Muistutusvastaukset kohtuullisessa ajassa
(4 vko, laajoissa 4-8 vko), vastataan
potilaalle/asiakkaalle

Tiina Puotiniemi, v
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Nostoja toimintavuodesta 3/3

d

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan palvelua on tuotettu kahdella htv:lla. Yhteydenottoihin on
pystytty vastaamaan ja pysymaan palvelulupauksessa.

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

Asiavastaavat saavat potilailta, asiakkailta ja heidan omaisilta seka laheisilta arvokasta tietoa eri
palveluiden saatavuudesta, paasysta, laadusta ja toimivuudesta seka ammattilaisten toiminnasta
ja kohtaamisesta

Asiavastaavat ovat osallistuneet kansalliseen tilastointitydryhmaan, tehneet yhteistyéta eri
hyvinvointialueiden kanssa seka osallistuneet potilas- ja sosiaaliasiavastaavien valtakunnallisille

paiville ja koulutuksiin

Vastuuhenkildiden toimesta perustettiin kansallinen yhteistyéryhma, johon vastuuhenkild
osallistui

Lapin hyvinvointialue

.
Lappi buresveadjinguoviu
. Laapi pyereestvaijeemkuaviu

Lappi pue'rrvadjjamvu’vdd
Tiina Puotiniemi, valvontapaallikko




Tiina Puotiniemi
valvontapaallikko
0401545729

.....
Nt ¥ v

Satu Peurasaari

potilas- ja sosiaaliasiavastaava // \\

0404823584

Johanna Pikkuaho i
potilas- ja sosiaaliasiavastaava
0405060083

SahkogostL
etumml sukuﬁ'

.9—‘-...-,'

_ - ==



	Dia 1: Lapin hyvinvointialueen vuosiselvitys potilas- ja sosiaaliasiavastaava palvelusta 2024 
	Dia 2: Lukijalle
	Dia 3: Sisällysluettelo
	Dia 4: Tiivistelmä
	Dia 5: Johdanto
	Dia 6: Lapin hva = Lapha
	Dia 7: Johdanto 2/2
	Dia 8: Asiavastaavien ja vastuuhenkilön tehtävät
	Dia 9: Laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 739/2023
	Dia 10: Potilasasiavastaavan tehtävät
	Dia 11: Sosiaaliasiavastaavan tehtävät
	Dia 12: Vastuuhenkilön tehtävät
	Dia 13: Asiavastaavien palvelut
	Dia 14: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavapalvelu
	Dia 15: Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien asiointikanavat
	Dia 16: Potilasasiavastaavan palvelut
	Dia 17: Potilasasiavastaavan palvelut 1/4
	Dia 18: Potilasasiavastaavan palvelut 2/4
	Dia 19: Potilasasiavastaavan palvelut 3/4 
	Dia 20: Potilasasiavastaavan palvelut 4/4 
	Dia 21: Sosiaaliasiavastaavan palvelut
	Dia 22: Sosiaaliasiavastaavan palvelut 1/5 
	Dia 23: Sosiaaliasiavastaavan palvelut 2/5
	Dia 24: Sosiaaliasiavastaavan palvelut 3/5
	Dia 25: Sosiaaliasiavastaavan palvelut 4/5
	Dia 26: Sosiaaliasiavastaava palvelut 5/5
	Dia 27: Yhteenveto
	Dia 28: Nostoja asiavastaavien palvelusta 1/3
	Dia 29: Nostoja yhteydenottoihin liittyen 2/3
	Dia 30: Nostoja toimintavuodesta 3/3 
	Dia 31: Tiina Puotiniemi valvontapäällikkö 0401545729  Satu Peurasaari potilas- ja sosiaaliasiavastaava 0404823584  Johanna Pikkuaho potilas- ja sosiaaliasiavastaava 0405060083   Sähköposti etunimi.sukunimi@lapha.fi

