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1. JOHDANTO

Tassa selvityksessa kuvataan Oulun seutukunnan sosiaali- ja potilasasiamiehille vuonna
2005 tulleiden terveydenhuollon palveluita koskevien yhteydenottojen médraé ja sisaltoa
Lainsdadantd e edelleenkdan velvoita potilasasiamiehia raportoimaan toiminnastaan
kunnan- tai kaupunginhallituksille sosiaaliasiamiesten tapaan. Raportointikaytantd on
seutukunnallisesti sovittu menettelytapa ja potilasasiamies velvoitetaan raportoimaan
kunnanhallituksille terveydenhuollon asiakkaiden ja potilaiden oikeusturvan
kehittymisesta ja mahdollisista puutteista. Tassa selvityksessi el esitelld enda entiseen
tapaan potiladain keskeistd sisdltoa tai padpiirteitda potilaan asemasta ja oikeuksista.
Selvityksen tarkoituksena on luoda katsaus seutukunnalliseen potil asasiamiestoimintaan,
kuvata yhteydenottojen maaréa ja sisaltod seka tuoda esille keskeisia kysymyksia vuonna
2005 tulleiden yhteydenottojen perusteella.

Lainsédadantd velvoittaa terveydenhuollon organisaatiot jarjestamaan potilasasiamiehen
pavelut. Lain mukaan kahdella tai useammalla toimintayksikdlla voi olla yhteinen
potilasasiamies. Potilasasiamiehen toimintaa ohjaa laki potilaan asemasta ja oikeuksista €l
potilaslaki.  Potilasasiamiestoiminnan  kannalta  potiladain  lisdkss  keskeisia
terveydenhuollon lakgja ovat mm. potilasvahinkolaki, henkilGtietolaki ja laki
terveydenhuollon ammatti henkil 6ista. Potilaslakia ja siihen liittyvaa
potilasasiamiestoimintaa  sovelletaan  terveydenhuollon  toimintayksikk6on  ja
terveydenhuollon ammattihenkilon toimintaan. Seutukunnallisen potilasasiamiehen
toimialueeseen kuuluvat kunnalliset terveydenhuoltopal vel ut.

Potilasasiamiehen tehtavadna on neuvoa potilaslain soveltamiseen liittyvissd asioissa,
neuvoa hoitoon ja kohteluun liittyvissa ongelmissa seka tarvittaessa ohjata muistutuksen,
kantelun ja potilasvahinkoilmoituksen tekemisessé. Potilasasiamiehen tehtévana on lisaksi
tiedottaa potilaan oikeuksista ja toimia muutoinkin potilaan oikeuksien edistamiseks ja
toteuttamiseksi. Potilasasiamiestoiminnan tavoitteena on toimia potilaan oikeuksien
turvaamiseks ja edistdmiseksi ottaen huomioon seké potilaan oikeudet ettd organisaation
mahdollisuudet.

Seutukunnallinen asiamiestoiminta aloitettiin syksylla 2001. Viidennen toimintavuoden
kaynnistyttya kertomuskaudella voidaan todeta, etté asiamiestoiminta on jatkunut edelleen
varsin tarpeellisena.  Yhteydenottoja on tullut runsaasti erilaisissa sosiaali- ja
terveydenhuoltoa koskevissa kysymyksissa. Y hteydenottojen kokonaismaara laski hivenen
edellisvuodesta, pysytellen kuitenkin asiakasmaarén osalta tarkalleen samantasoisena.



3. ASIAMIESTOIMINNAN KAYTANNON TOTEUTUS

Potilasdain 11 8 n mukaisesti terveydenhuollon toimintayksikdlle on nimettava
potilasasiamies. Lain mukaan kahdella tai useammalla toimintayksikdlla voi myds olla
yhteinen potilasasiamies. Laissa e ole sdadelty erikseen potilasasiamiehen
kelpoisuusehtoja. Oulun seutukunnassa asiamiehen viran kelpoisuusvaatimukseksi on
madritelty soveltuvaylempi korkeakoul ututkinto.

Potil asasiami ehen tehtavana lain mukaan on:

1) neuvoa potilaitatdman lain soveltamiseen liittyvissa asioissa;

2) avustaa potilasta 108:n 1 ja 3 momentissa tarkoitetui ssa asi 0i ssa;

3) tiedottaa potilaan oikeuksista; seka

4) toimiamuutenkin potilaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi.

Hoitoon tai kohteluun liittyvissd ongelmissa ja epéaselvyyksissa tulee ensisijaisesti
keskustella ja selvittdd asiaa toimintayksikdssa henkilokunnan ja heidan esimiestensi
kanssa. Potilasasiamies avustaa tarvittaessa ristiriitatilanteiden ratkaisemisessa ja neuvoo
valitusmenettelyssa. Epaselvissa tilanteissa asamies voi toimia yhdyshenkilona potilaan ja
hoitohenkilékunnan  vélilla tai ottaa yhteyttd potilaan luvalla viranomaisin.
Potilasasiamies el tee pdatoksia eika voi muuttaa jo tehtya paatosta.

Potilasasiamiehen tehtavana on neuvoa ja ohjata potilaita ja heiddn omaisiaan potilaan
asemaan ja  oikeuksiin  liittyvissd  asioissa  kuten tiedonsaanti-  ja
itsem&araamisoikeusasioihin liittyen. Lain mukaan asiamiehen tulee avustaa muistutuksen
tekemiseen liittyvissd asioissa seka neuvoa potilasvahinko- ja vahingonkorvausasioissa.
Potilasasiamiehen tulee tiedottaa potilaan oikeuksista ja toimia muutenkin potilaan
oikeuksien edistémiseks ja toteuttamiseksi. Potilaslain lisdks potilasasiamiehen toimintaa
ohjaa muu toimiadlaan sek& tietosuojaan ja halintomenettelyyn liittyva lainsaadanto.
Lainsdadannon  liséksi  potilaan  oikeuksia muotoilevat mm.  terveydenhuollon
viranomaisten maardykset ja ohjeet seké terveydenhuollon ammattiryhmien eettiset ohjeet
seka muut erilliset padtokset, sopimukset ja ohjeet. Kéytdnndssa asiamieheen otetaan
eniten yhteytta tilanteissa, joissa asiakas on tyytymétén saamaansa hoitoon ja palveluun
terveydenhuollossa, haluaa tietoa oikeuksistaan tai kdytannén neuvoja menettelytapojen
suhteen. Selvityksen liitteen&d on potilasasiamiehen palveluprosessin kuvaus.

Oulun seutukunnan sosiaali- ja potilasasiamiehen palvelut
www.oulu.ouka.fi/sote/asiamiehet on jarjestetty yhdessd Oulun ja yhdeksédn
ymparistokunnan eli  Hailuodon, Haukiputaan, Kempeleen, Kiimingin, Limingan,
Lumijoen, Muhoksen, Oulunsalon ja Tyrnavan kanssa siten, ettd kaksi asiamiesta hoitaa
yhdessa sekd sosiadli- ja potilasasiamiehen tehtdvéat naiden kuntien alueella. Toiminta
perustuu tehtyyn seutukunnalliseen sopimukseen. Yksityisilla palveluntuottgilla ja
yliopistollisessa sairaalassa on omat potilasasiamiehensa. Seutukunnan potilasasiamiehen
tehtavé ja  vastuualueena on kunnallisten terveydenhuoltopalveluiden
potilasasiamiestehtavét.

Seutukunnallisen potilasasiamiehen toimialueeseen kuuluvat mm.
- avoterveydenhuolto
- hammashuolto


http://www.oulu.ouka.fi/sote/asiamiehet

- la&kinndlinen kuntoutus

- sarada jalaitoshuolto

- mielenterveyspalvelut

- tyGterveyshuolto

- terveydenhuoltopalvelut sosiaalihuollon yksikéissa

Asiamiestoiminnan  alueen vaestopohja on noin 200 000 asukasta seka yhta
potilasasiamiesta ettd yhta sosiaaliasiamiesta kohti. Seutukunnan asiamiesten toimipaikka
sjaitsee Oulun keskustassa (o0s. Torikatu 15, 4.krs) Oulun Kumppanuuskeskuksen ja
Pohj oi s-Suomen Sosiaalialan osaamiskeskuksen kanssa samoissa tiloissa.

Tahan selvitykseen on koottu vuonna 2005 molemmille seutukunnan potilasasiamiehille
tulleet yhteydenotot.  Seutukunnallisina potilasasiamiehina vuonna 2005 toimivat YTM
Pirjo Mékeldnen ja YTM Anna Kaisa Friman. Pirjo Méakeldisen toimialueena oli
Lakeuden kuntien (Hailuoto, Kempele, Liminka, Lumijoki, Oulunsalo ja Tyrndvd) seka
potilas- etta sosiaaliasiamiestehtévat ja Oulun kaupungin potilasasiamiestehtavéat. Anna
Kaisa Frimanin toimialueena oli Haukiputaan, Kiimingin ja Muhoksen sosiadi- ja
potilasasiamiestehtavét seka Oulun sosiaaliasiamiestehtavat.

Sosiadliasiamiestoiminnasta raportoidaan erillisessa selvityksessa. Asiamiehet elvét pida
henkil6tietolain mukaista asiakasrekisterid asiakkaistaan. Tilastointia ja koodausta varten
kayttssa on Oulun Tietotekniikan kanssa yhteisty6ssa tehty tilastointisovel lus.

Toimintakaudella jatkettiin edelleen asiakasvastaanottoa kunnissa ns. kuntavastaanottoja.
Henkil6kohtainen asiointiaika on siten jarjestynyt tarpeen mukaan joko omassa kunnassa
tai Oulun toimipisteessd. Huomattava osa yhteydenotoista tapahtuu kuitenkin edelleenkin
puhelimitse.

3. POTILASASIAMIESTOIMINNAN SISALTO

Y hteydenottoja seutukunnan potilasasiamiehille tuli vuonna 2005 kaikkiaan 1005 kertaa.
Y hteydenottojen kokonaismaara laski hivenen edellisvuodesta (vuonna 1994 oli kaikkiaan
1036 yhteydenottoa). Asiakkaita potilasasiamiehell& vuonna 2005 oli kaikkiaan 550.
Asiakasmaara pysyi siten tésmalleen entisen suuruisena asiakasmaaran oltua myds vuonna
2004 kaikkiaan 550.

Seutukunnan asiamiehiin otettiin  yhteytta my6s mm. yksityisten palveluntuottajien
tuottamiin palveluihin liittyen,  kaikkiaan 76 kertaa. Muun terveydenhuollon ja
terveydenhuoltoon ldheisesti liittyvien kysymysten osalta (mm. yliopistollisen sairaala,
eldke-, tapaturma- ja sairasvakuutukseen, kuntoutus- , tyévoima-  ja edunvalvontapal vel ut)
liittyen yhteydenottoja tuli kaikkiaan 259 kappaetta. Nama yhteydenotot on kirjattu
kohtaan muut terveydenhuoltopalvelut. Y hteydenottoja asiamiestoiminnan ulkopuolisista
kunnistatuli lisdksi yhteensa 23 kappaletta 17 eri henkil 6lta.

Potilasasiamiehelle tulleet sosiaalihuoltoa ja -palveluita koskevat yhteydenotot on kirjattu
sosiaaliasiamiestoiminnan tilastoihin ja sosiaaliasiamiehen selvitykseen. Selvityksen
liitteend on tilastotietoa vuosina 2003-2005 tulleista yhteydenotoista.



3.1. Yhteydenotot kunnittain

Y hteydenottoja potilasasiamiehelle tuli vuonna 2005 kaikkiaan 1005 kappaletta.
Y hteydenottoja vuonna 2005 tuli kaikista Oulun seutukunnan kunnista. Y hteydenottojen
maéara vaihteli kunnittain asukasluvun mukaan. Y hteydenottojen maéra ei kasvanut enda
entisestaan edellisvuosien tapaan mutta pysytteli edelleenkin melko korkeana.

Taulukko 1. Yhteydenotot kunnittain

Kunta Lukumaara %
Hailuoto 5 0,5%
Haukipudas 64 6,4%
Kempele 57 5,7%
Kiiminki 15 1,5%
Liminka 20 2,0%
Lumijoki 8 0,8%
Muhos 21 2,1%
Muu 23 2,3%
Oulu 725 72,2%
Oulunsalo 13 1,3%
Tyrnava 53 5,3%
Yhteensa 1005 100,0%

3.2. Potilasasiamiehen asiakkaat

Asiakkaita potilasasiamiehelld oli vuonna 2005 kaikkiaan 550. Muista kuin seutukunnan
kunnista asiakkaita asiamiehellaoli 17. Asiakkaiden kokonaismaara pysyi tdsmalleen
entisensuuruisena (vuonna 2004 oli kaikkiaan 550 asiakasta).

Sama asiakas tai omainen saattoi ottaa yhteyttéd useammankin kerran. Vataosassa yhteytta
otettiin samassa asiassa 1-3 kertaa. Toiseks eniten yhteytté otettiin 3-5 kertaajayli viis
kertaa yhteytta ottaneita oli vain muutamia. Verratessa asiakasmaéria kokonaismaériin ja
kuntien vakilukuihin voidaan todeta, ettd asiakasmaarat olivat asukasméériin suhteutettuna
linjassa.

Y hteydenottojen kokonai smaéria tarkistel taessa voidaan todeta, ettéd samalta
yhteydenottgjalta Tyrnavéta, Kempeleestaja Oulustatuli erityisen paljon
yhteydenottoja. Syynaolivat asiakkaan vireilla olevan prosessin eteneminen, mutta myos
samalta henkil6lta tulleet eri toimintoja koskevat yhteydenotot.



Taulukko 2. Asiakkaat kunnittain

Kunta Lkm %

Oulu 388 70,5%
Haukipudas 46 8,4%
Kempele 25 4,5%
Tyrnava 20 3,6%
Muu 17 3,1%
Muhos 15 2,7%
Kiiminki 14 2,5%
Liminka 9 1,6%
Oulunsalo 8 1,5%
Lumijoki 5 0,9%
Hailuoto 3 0,5%
Yhteensa 550 100,0%

3.3. Yhteydenottajat

Kaikista yhteydenottajista oli asiakas itse 680 kertaa (n.68%), edustgja 259 kertaa

(n. 26 %), henkilokunta asiakkaan asiassa 40 kertaa (4 %) muu yhteydenottaja 26 kertaa
(alle 3%) ja Edustgjien yhteydenotot olivat puolison, huoltajan, muun [&hiomaisen tai
edunvalvojan yhteydenottoja. Muita yhteydenottajia mm. muut toimialueen ulkopuolinen
viranomainen tai toimija tai esm. jarjeston edustgja. Edustgjien yhteydenottoja tuli
aiempaa enemman. Huomattava osa naista yhteydenotoista oli omaisten yhteydenottoja
vanhusten hoitoon liittyen.

Taulukko 3. Yhteydenottajat

Yhteydenottaja Lkm %
Asiakas 680 67,7%
Edustaja 259 25,8%
Henkilokunta 40 4,0%
Muu 26 2,6%
Kaikki yhteensa 1005 100,0%

3.4. Yhteydenottotavat

Asiamieheen otettiin yhteyttd useimmiten puhelimitse 722 kertaa ( n. 72%) , tai kéymalla
asiamiehen vastaanotolla yhteensd 202 kertaa ( 20 %) kertaa sekd ldhestymadlla
sahkopostitse tai kirjeitse 81 kertaa ( 8%).

Taulukko 4. Yhteydenottotavat

Tapa Ikm %
Puhelimitse 722 71,8%
Kéaynti 202 20,1%
Viesti 81 8,1%

Kaikki yhteensé 1005 100,0%



Osa asiakkaiden asioista oli sellaisia, ettd asiointi vaati henkilokohtaisen tapaamisen.
Potilasasiamies on tehnyt myds laitos- ja kotikaynteja silloin kun se on ollut asian
hoitamisen kannalta tarpeen. Nama kdynnit on sisdllytetty kohtaan kaynti.

Nama tilanteet olivat useimmiten potilasvahinkoepéilyihin, vakuutusasioihin tai
hoitotyytyméattomyyteen liittyvia. Y hteydenottotapojen suhteen el ollut havaittavissa
muutoksia entiseen.

3.5. Yhteydenotot toimialueittain

Eniten yhteydenottoja, noin 35%, tuli avoterveydenhuollosta (348 kertaa). Kohtaan
avoterveydenhuolto sisdltyvét mm. terveyskeskuksia, terveysasemia  ja
terveyskeskuspdivystysta (OSYP) seka opiskeija ja kouluterveydenhuoltoa seka
neuvolatoimintaa koskevat yhteydenotot. Eniten yhteydenottoja tuli  koskien
terveysasemien toimintaa ja terveyskeskuspaivystysta (OSY P)

Toiseks eniten yhteydenottoja, €eli n. 26 %, tuli muuta terveydenhuoltoa koskien tai
muista varsinaisen toimialueen ulkopuolisista palveluista (259 kertaa), joita olivat mm.
yliopistollisen sairaalan palveluita koskevia yhteydenottoja sekda mm. sairasvakuutus-,
eldke- tai tapaturmavakuutusta, edunvalvontaa ja muita palveluita koskevat kysymykset.
Y hteydenotot liittyivét joko hoitoketjuun, tai asiakas tarvits neuvontaa, joka liittyi
jollakin tavoin hénen sairauteen tai terveydentilaan.

Kolmanneks eniten yhteytta otettiin mielenterveyspalveluita koskien, n. 13% kaikista
yhteydenotoista, kaikkiaan 134 kertaa. Naistd mielenterveystoimistojen / avopalveluiden
toimintaa koskevia yhteydenottoja oli 72 kappaletta, vuodeosastohoitoa koskevia 59
kertaa seka asumispalveluita koskien kolme kappaletta. Y hteydenotot koskivat pddasiassa
Oulun kaupungin mielenterveyspalvel uita.

Neljanneksi eniten, n. 11%, kaikista yhteydenotoista oli sairaala- laitoshoitoa koskevia
(108 kertaa). Kohtaan sisdltyvét sairada ja laitoshoito, vuodeosastojen  seka
sosiaalihuollon laitoksissa (mm. vanhustyon yksikoiden) annettuihin
terveydenhuoltopalveluihin liittyvét yhteydenotot.

Yksityisia palveluita koskien yhteydenottoja oli n.8 % (76 yhteydenottoa ) kaikista
yhteydenotoista. Suun terveydenhuoltoa (hammashuoltoa) koskevia yhteydenottoja tuli n.
5% (53 yhteydenottoa) kaikista yhteydenotoista.

Ladkinndllistda kuntoutusta koskevia yhteydenottoja tuli kaikkiaan viis kappaletta.
Paihdehuoltoa koskevia yhteydenottoja tuli kahdeksan kertaa (joista avopéihdehuoltoa
koskeviaviis jalaitospédihdehuoltoa koskien kolme kertaa).

Tyoterveyshuollon palveluiden osalta yhteydenottoja tuli 14 kappaletta eli n. 1% kaikista
seutukunnan alueen yhteydenotoista. Tydterveyshuollon palveluiden osalta yhteydenottoja
tuli huomattavasti véhemman kuin edellisvuonna (v. 2004 yhteydenottoja oli kaikkiaan 44
kappaletta) mutta |ahes saman verran kuin vuonna 2003 jolloin yhteydenottoja oli 13
kappaletta.



Taulukko 5. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue lukumaara %
Avoterveydenhuolto 348 34,6%
Muu terveydenhuolto 259 25,8%
Mielenterveyspalvelut 134 13,4%
Sairaala- ja laitoshuolto 108 10,7%
Yksityinen laitos/palvelu 76 7,6%
Hammashuolto 53 5,3%
Tyoterveyshuolto 14 1,4%
Avopaihdehuolto 5 0,5%
La&kinnallinen kuntoutus 5 0,5%
Laitospaihdehuolto 3 0,3%
Kaikki yhteensé 1005 100,0%

3.6. Yhteydenottojen syyt

Asiakkaiden ja omaisten pddasialisia syita ottaa yhteytta olivat joko tyytymattdomyys
hoitoon ja palveluun tai informaation ja neuvonnan tarve. Neuvoja ja tietoa kysyttiin
potilaan oikeuksiin liittyen mm. itsemaaréamisoikeuteen ja hoitoon pédsyyn liittyen sekéa
asiakasmaksuihin, [&&karinlausuntoihin ja potilasasiakirjoihin liittyen. Potilasasiakirjoihin
liittyvat kysymykset koskivat useimmiten asiakirjojen tarkastusoikeutta ja myos joitakin
tiedon korjaamisvaatimuksia. Todettakoon, ettd monella asiakkaalla oli yhteydenoton
yhteydessd useita eri asioita selvitettdvanaan.

Neuvoa kysyttiin mm. menettelytapojen suhteen 335 kertaa. Asiakas tai omainen halusi
tietéa mita vaihtoehtoja hanella on kéytettavisséan tilanteessaan. Hoitoon paésyéa koskevat
lakimuutokset (hoitotakuu) lisasivét selkeésti neuvonnan tarvetta.

Hoitoa ja palvelun sisdltod koskevat kysymykset ja tyytyméttdmyyden ilmaisut tai
epéselvyydet (165 kertaa) olivat hyvin moninaisia Tyytyméattomyytta ilmaistiin liittyen
tehtyihin hoito- ja tutkimuspéétoksiin, hoitokaytantdihin sekd mm. kiireiseen tai
joustamattomaan palveluun liittyen. Hoitoa koskevat tyytyméttomyyden osoitukset
liittyivét tehtyihin hoitoa ja tutkimuksia koskeviin paéatoksiin tai menettelytapoihin hoidon
yhteydessd. Hoito tai tutkimukset koettiin ndissa tilanteissa usein riittamattominé.
Muutamassa tapauksessa asiakas tyytyméton, koska el ollut saanut toivomaansa |lahetetta
erikoissairaanhoitoon. Toisinaan asiakkaalle oli j&8nyt jokin asia epaselvaks tai han halus
tietdd mita voi tehda asiassa. Oulusta tuli omaisten taholta yhteydenottoja, koska he olivat
tyytymattomia vaikutusmahdol lisuuksiensa vahéi syydesta esim. jatkohoitopaikan valinnan
suhteen. Omaisten taholta tuli myds useita yhteydenottoja ja tyytymattémyyden ilmaisuja
hoitoketjun toimimattomuudesta. Valituksia potilaan sairaalasta kotiuttamisen osalta tuli
mm. kaupunginsairagdlan osalta. Omaisten ndkemyksen mukaan potilas kotiutettiin
muutamassa tapauksessa aivan lilan aikaisin tai jatkohoitopaikkaa el pidetty sopivana.

Yhteydenotoista 11% (108 kertaa) oli potilasvakuutusasioita tilanteissa, joissa oli
tapahtunut potilasvahinkolain mukainen potilasvahinko, tai asiakas / omainen epaili
hoitovirhetta.  Potilasvakuutuskeskuksen antamiin  korvauspdatoksiin  liittyen  tuli



yhteydenottoja seké@ korvauksenhakuun ettd muutoksenhakuun liittyvissa asioissa
Kalkkiaan 120 Kkertaa otettiin yhteyttd jostakin muusta syystd. Naméa yhteydenotot
koskivat mm. asiakkaan vireilla olevan prosessin etenemistd, asiakasmaksuja,
maksukattoa, |&é8karintodistusta jne. Tyytyméttomyytta aiheutti joillakin toimiaueilla my6s
hoitoon péasy , hidas hoitoon jaltai jatkotutkimuksiin ja —hoitoon paédsy. Hoitoon paasya
koskevia yhteydenottoja ja valituksia tuli  yhteensa 72 kertaa, jonka osuus kaikista
yhteydenotoista oli n.7%. Suurin o0sa yhteydenotoista koski hoitoon péadsya
terveyskeskukseen. Osa hoitoon pédsyd koskevista valituksista koski hoitoon péaésyéa
hoitotakuun puitteissa Oulun yliopistolliseen sairaal aan.

Potilasasiakirjoihin liittyvia kysymyksia tuli 65 kertaa . Tarkistusoikeuden kayttoon liittyen
oli usein jotakin epaselvyytta. Kohtelua koskevat yhteydenotot (50 kertaa) olivat mm.
kokemuksia huonosta kohtelusta, asiattomasta kielenkéyttsta ja kaytoksesta tai toykesdsta
kohtel usta henkil 6ston taholta.

Liséks tuli yhteydenottoja 36 kertaa muun vahingon osalta. Nama olivat yhteydenottoja
mm. l&8kevahinkoon, tapaturmaan tai muuhun vahinkoon (esinevahinko) liittyen.
Itsemadrdamisoikeutta koskevia kysymyksia tuli 17 kertaa.  Tietosuojakysymyksissa
otettiin yhteyttd yhdeksdn kertaa ja tiedon saantiin liittyvissd kysymyksissa otettiin
yhteytta 28 kertaa.

Taulukko 6. Yhteydenottojen syyt

Syy Lkm %
Neuvonnan tarve 335 33,3%
Hoito 165 16,4%
Muu syy 120 11,9%
Potilasvahinko 108 10,7%
Hoitoon paéasy 72 7,2%
Potilasasiakirjat 65 6,5%
Kohtelu 50 5,0%
Muu vahinko 36 3,6%
Tiedon saanti 28 2,8%
Itsemaaraamisoikeus 17 1,7%
Tietosuojakysymys 9 0,9%
Kaikki yhteensa 1005 100,0%

3.7. Potilasasiamiehen toimenpiteet

Oulun seutukunnan potilasasiamiehen tehtavid olivat padasiassa (n.76 %) neuvonta- ja
ohjaustentavat (763 kertaa). Neuvonta- ja ohjaustehtdviin on kirjattu seka
puhelinneuvonnan, ettd henkildkohtaisen asioinnin ja laitos- tai kotikdynnin yhteydessa
annettu neuvonta ja ohjaus.

Uusien potilasvakuutusilmoitusten teossa neuvottiin tai avustettiin kaikkiaan 68 kertaa.
Potilasvakuutusilmoituksia tehtiin seké tilanteissa, joissa oli tapahtunut potilasvahinkolain
mukainen vahinko ettd tilanteissa, joissa potilas omainen epéili hoitovirhetta
Potil asvakuutusasi oiden osuus kaikista yhteydenotoista oli n.7%.

Muu asiamiestehtavd, 48 kertaa (5% toimenpiteistd), sisdls mm. asiakkaan avustamista
asiakirjan teossa, tarvittavan tiedon hankkimista ja mm. asiamiehen osallistumisen



10

neuvotteluun asiakkaan/potilaan asiassa. Potilasasiamies otti yhteytta 73 kertaa palvelun
tuottgjaan tai viranomaiseen potilaan luvalla ja valtuuttamana. Y hteydenotot sisdlsivét
useimmiten asiakkaan avustamista asian selvittamisessd, asiakkaan asiassa pyydetyn
asiantuntijakonsultaation ta neuvottelua ja sovittelua asiakkaan ja palveluntuottajan
valilla

Muistutuksen teossa neuvottiin tai avustettiin kaikkisaan 40 kertaa. Muistutuksen avulla
potilas’lomainen halusi asiansa kirjallisesti esimiestason kasittelyyn. Tavoitteena oli
useimmiten saada muutosta aikaan joko yksiléa koskevassa asiassa tai muuten
lagjemminkin koko toimialueella.

Muutoksenhaussa neuvottiin tai avustettiin 13 kertaa. Muutoksenhaut koskivat mm.

palveluntuottagjan tai  Potilasvakuutuskeskuksen tekemdd padtdstd seka hoitoon
maaraami spadtoksesta valittamista.

Taulukko 7. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %

Neuvonta ja ohjaus 763 75,9%
Yhteydenotto viranomaiseen/tyontekijaan 73 7,3%
Potilasvahinkoilmoitus 68 6,8%
Muu asiamiestehtava 48 4,8%
Muistutuksen teossa avustaminen 40 4,0%
Muutoksenhaussa neuvonta 13 1,3%
Kaikki yhteensa 1005 100,0%

Potilasasiamiehet kdvivat vuoden aikana entiseen tapaan palveluyksikdiden, sosiadli- ja
terveysalan jarjestdjen, seka oppilaitosten tms. tilaisuuksissa puhumassa potilaan
oikeuksista ja potilasasiamiestoiminnasta. Potilasasiamieheltd on saanut my0s jaettavaa
materiaalia mm. potilaan oikeuksista ja potilasvakuutuksesta. Potilasasiamiehet ovat
osallistuneet valtakunnallisille potilasasiamiespéiville seké potilasasiamiesten alueel liseen
verkostoon ja koulutuksiin.

4. KUNTAKOHTAISET TIEDOT

Tassa luvussa selvitetéan tarkemmin kuntakohtai sten yhteydenottojen maaréé ja siséltoa.
Y hteydenottojatuli kaikkiaan 1005 kappaletta 550 eri henkildlta. Y hteydenottoja tuli
kertomuskaudella runsaasti potilasasiamiehen varsinaiseen toimialaan tai —alueeseen
kuulumattomien palveluiden tai alueiden osalta. Nama yhteydenotot ovat koskeneet
muiden palveluntuottgjien palveluatal yksityisen palvel utuottajan antamaa palvel ua.
Kunnallisen asiamiehen puoleen kaéntyminen koettiin luonnollisena erityisesti silloin,
kun potilas oli muutoin jo kunnallisten palveluiden piirissatai palvelu perustui esim.
ostopal velusopimukseen tai maksusitoumukseen (yksityiset palvelut). Kunnallinen
asiamies koettiin usein riippumattomaksi tahoksi tai asiakkaallatai omaisellaei ollut tietoa
asiamiehen olemassaol osta kysel sess toi mintayksikssa. Neuvonnan ohella ohjattiin
asiakasta/ omaista yhteydenottoon tarvittaessa ko. toimintayksikkdon ja sen
potilasasiamieheen.
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4.1. Hailuoto

Terveydenhuoltopal veluihin liittyvia yhteydenottoja potilasasiamiehelle tuli Hailuodosta
kaikkiaan viisi kappaletta. Asiakkaitaoli kaikkiaan kolme. Y hteydenottaja oli joka kerta
asiakas itse. Kaikki Hailuodosta tulleet yhteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa.

Y hteytta otettiin puhelimitse nelja kertaa ja kerran kdyméall& asiamiehen [uona.

Y hteydenottojen syina olivat tyytymattomyys hoitoon paasyyn kaks kertaaja hoidon
sisdltoon kerran seka kaksi kertaa kysyttiin neuvoa muutoin potilaan oikeuksiin liittyen.

Taulukko 8. Yhteydenottojen syyt

Syy Lkm %
Hoitoon paasy 2 40,0%
Neuvonnan tarve 2 40,0%
Hoito 1 20,0%
Yhteensa 5 100,0%

Potilasasiamiehen toimenpiteita olivat neljakertaa neuvonta ja ohjaus seké kerran
neuvontaa pyydettiin potilasvahinkoilmoituksen teossa.

Taulukko 9. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %
Neuvonta ja ohjaus 4 80,0%
Potilasvahinkoilmoitus 1 20,0%
Yhteensa 5 100,0%

4.2. Haukipudas

Haukiputaalta yhteydenottoja potilasasiamiehelle tuli  kaikkiaan 64 kappaletta,
haukiputaalaisia asiakkaita potilasasiamiehella oli yhteensa 46. Y hteydenottgjista oli 49
kertaa asiakas/potilas itse, edustgja (puoliso, huoltaja, muu lahisukulainen tai esim.
edunvalvoja) 12 kertaa. Henkilokunnalta yhteydenottoja tuli kaks kertaa ja muilta
toimijoilta kerran. Haukiputaalaisten yhteydenotot tapahtuivat puhelimitse 52 kertaa,
k&ymalla potilasasiamiehen vastaanotolla 10 kertaa seka kirjeitse tai séhkopostilla kaksi
kertaa. Yhteydenottojen kokonaismaara laski hivenen edellisvuodesta asiakasmééran
pysytellessé |&hes samana.

Tasan puolet (50 %) Haukiputaalta tulleista yhteydenotoista koski avoterveydenhuoltoa.
Y hteydenottoja méaarallisesti  avoterveydenhuoltoa  koskien tuli 32 kertaa, muuta
terveydenhuoltoa tai toimintoa koskevia yhteydenottoja tuli 15 kertaa  (mm.
sairasvakuutusta tai yliopistollisen sairaalan palvelua), yksityista laitostalpalvelua viisi
kertag, sairadla- ja laitoshoitoa nelja kertaa, hammashoitoa kolme kertaa seké kerran
koskien avopéihdehuoltoa, 1aakinndllista kuntoutusta, mielenterveyspalveluita, psykiatrisia
asumispalveluita ja tyotterveyshuollon palveluita. Mielenterveyspalveluita koskevat
yhteydenotot vahenivét edellisvuodesta.
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Taulukkol0. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue lukumaa %

Avoterveydenhuolto 32 50,0%
Muu terveydenhuolto 15 23,4%
Yksityinen laitos/palvelu 5 7,8%
Sairaala- ja laitoshuolto 4 6,3%
Hammashuolto 3 4,7%
Avopaihdehuolto 1 1,6%
Laakinnallinen kuntoutus 1 1,6%
Mielenterveyskeskus 1 1,6%
Psyk. asumispalvelut 1 1,6%
Tydterveyshuolto 1 1,6%
Yhteensa 64 100,0%

Y hteydenottojen syitd olivat: neuvonnan tarve 28 kertaa, epdily potilasvahingosta tai
aiemmin tapahtunut ja todettu vahinko 16 kertaa, kohtelu viis kertaa, potilasasiakirjat
nelja kertaa, hoitoon padsy nelja kertaa, hoidon sisdltoon liittyvia yhteydenottoja kaksi
kertaa, muuta vahinkoa koskien kaksi kertaa seka kerran muusta syysta, tiedon saantia

koskien ja tietosuojakysymyksen vuoksi.

Potilasvahinkoa tai —epéilya koskevat yhteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa kuusi
kertaa, Oys:ssa annettua hoitoa koskien viis kertaa seka yksityista palvelua koskien kolme
kertaa. Lisdks kerran otettiin yhteytta potilasvahinkoasiassa koskien hammashoitoa ja
kerran koskien sairaala- ja laitoshoitoa (vuodeosasto). Potilasasiakirjoihin liittyvét

yhteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa.

Taulukko 11. Yhteydenottojen syyt

Sy Lkm %

Neuvonnan tarve 28 43,8%
Potilasvahinko 16 25,0%
Kohtelu 5 7,8%
Hoitoon paéasy 4 6,3%
Potilasasiakirjat 4 6,3%
Hoito 2 3,1%
Muu vahinko 2 3,1%
Muu syy 1 1,6%
Tiedon saanti 1 1,6%
Tietosuojakysymys 1 1,6%
Yhteensa 64 100,0%

Potilasasiamiehen toimenpiteet sisdlsivat padasiassa ohjausta ja neuvontaa (44 kertaq).
Potilasvakuutusilmoituksen teossa neuvontaa ja ohjausta annettiin 10 kertaa seka
muistutuksen tekoon kysyttiin neuvoa tai apua neljd kertaa ja muuhun asiamiehen
tehtavaan kerran. Potilasasiamies otti viisi kertaa yhteytté pal vel untuottajaan.
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Taulukko 12. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %
Neuvonta ja ohjaus 44 68,8%
Potilasvahinkoilmoitus 10 15,6%
Yhteydenotto viranomaiseen/tyontekijaan 5 7,8%
Muistutuksen teossa avustaminen 4 6,3%
Muu asiamiestehtava 1 1,6%
Yhteensa 64 100,0%

Kohtelua koskevat yhteydenotot ovat vahentyneet merkittavasti Haukiputaalla vuoden
2003 jalkeen. Vuonna 2005 kohtelua koskevia yhteydenottoja kohtelua koskien oli enda
viisi. Kohtelua koskevat yhteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa kolme kertaa ja
kerran paihdehuoltoa ja kerran Oys:ssa annettua palvelua

4.3. Kempele

Kempeleesta tuli yhteydenottoja kaikkiaan 57 kappaletta. Asiakkaita potilasasiamiehella
oli Kempeleestd kaikkiaan 25. Y hteydenottgjista asiakkaita/potilaita oli 44 ja edustgjia
(puoliso, huoltgja tai muu omainen) 11 ja henkilokuntaan kuuluva kaksi kertaa.
Y hteydenotot tapahtuivat puhelimitse 39 kertaa ja asioimalla henkiltkohtaisesti 14 kertaa
seka kirjeitse tal séhkopostitse neljé kertaa.

Kempeleesta tulleet yhteydenotot koskivat 24 kertaa avoterveydenhuoltoa, muuta
toimialuetta (muut toiminnot, yliopistollinen sairaala) 20 kertaa. Kuusi kertaa otettiin
yhteytta koskien sairaala- jalaitoshoitoa (vuodeosasto tms.), hammashoitoa nelja kertaa,
kaks kertaa koskien yksityista palvelua seké kerran koskien ty6terveyshuoltoa.

Taulukko 13. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue Lkm %
Avoterveydenhuolto 24 42,1%
Muu terveydenhuolto 20 35,1%
Sairaala- ja laitoshuolto 6 10,5%
Hammashuolto 4 7,0%
Yksityinen laitos/palvelu 2 3,5%
Tyoterveyshuolto 1 1,8%
Yhteensa 57 100,0%

Syyt yhteydenottoihin olivat hoitoon liittyvéat kysymykset tai tyytymattomyyden ilmaisut
15 kertaa, neuvonnan tarve 15 kertaa. Potilasvahinkoon tai potilasvahinkoepéilyyn
liittyvia yhteydenottoja oli kaikkiaan 10 kertaa. Muusta syysta ja potilasasiakirjoihin
liittyen otettiin yhteytta viis kertaa. Hoitoon pdasyéa koskevia yhteydenottoja ja valituksia
tuli kolme kertaa. Tiedon saantiin liittyvia kysymyksia tuli kaksi kertaa. Muun vahingon
johdosta jatiedon saantiin liittyen yhteytté otettiin kaks kertaa.
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Syy Lkm %
Hoito 15 26,3%
Neuvonnan tarve 15 26,3%
Potilasvahinko 10 17,5%
Muu syy 5 8,8%
Potilasasiakirjat 5 8,8%
Hoitoon paasy 3 5,3%
Muu vahinko 2 3,5%
Tiedon saanti 2 3,5%
Yhteensa 57 100,0%

Potilasasiakirjoihin liittyvét kysymykset koskivat pédasiassa avoterveydenhuoltoa.
Potilasvakuutusasioissa tai potilasvahinkoihin tai —epéilyyn liittyvat kysymykset koskivat
kuusi kertaa avoterveydenhuoltoa, kolme kertaa Oys:ssa annettua hoitoa sekd kerran
koskien tyoterveyshuollon palveluita. Kohtelua koskevia yhteydenottoja el tullut vuonna
2005 yhtéén. Hoidon sisdllosta ja tehdyista hoitopadtoksista otettiin yhteytta eniten koskien
avoterveydenhuoltoa (seitsemén kertaa), koskien hammashoitoa kolme kertaa ja kolme
kertaa koskien Oys:ssa annettua hoitoa.

Potilasasiamiehen toimenpiteet sisdlsivat pddasiassa (n. 74%) ohjausta ja neuvontaa
kaikkiaan 42 kertaa. Potilasvahinkoilmoituksen teossa neuvontaa kysyttiin tai tarvittiin
avustamista kuusi kertaa sekd muun asiamiestehtdvan vuoks  kuus  kertaa.
Potilasasiamies otti kaks kertaa yhteyttd palveluntuottgjaan ja neuvoi muistutuksen
teossa asiakkaan pyynnosta kerran.

Muu asiamiestehtdva sisdlss mm. neuvontaa tai avustamista asiakirjan teossa tai asian

hoitamisessa mm. korvausasiassa vakuutusyhtion tai  Potilasvakuutuskeskuksen
myontaman korvauksen hakuun liittyen.

Taulukko 15. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %

Neuvonta ja ohjaus 42 73,7%
Muu asiamiestehtava 6 10,5%
Potilasvahinkoilmoitus 6 10,5%
Yhteydenotto viranomaiseen/tyontekijagan 2 3,5%
Muistutuksen teossa avustaminen 1 1,8%
Yhteensa 57 100,0%

Y hteydenottojen ja asiakkaiden maara pysytteli ldhes edellisvuoden tasolla.
Potilasvakuutusasioita oli aiempaa enemman. Pelkastéan kohteluun liittyvia yhteydenottoja
el tullut yhtdan.

4.4. Kiiminki

Kiimingista tuli yhteydenottoja kaikkiaan 15. Asiakkaita oli 14. Y hteydenottajat olivat 11
kertaa asiakas itse ja nelja kertaa edustgja (omainen tai huoltgja). Y hteydenottojen ja
asiakkaiden maara oli tasmélleen sama kuin edellisvuonna. Y hteydenotot tapahtuivat
puhelimitse 12 kertaa ja kdymalla 2 kertaa ja kerran otettiin yhteytté viestin avulla.
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Y hteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa 8 kertaa, muuta terveydenhuoltoa tai muuta
toimintoa 4 kertaa sekd kerran koskien hammashoitoa, mielenterveyspalveluita ja
yksityista palvelua.

Taulukko 16. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue Lkm %

Avoterveydenhuolto 8 53,3%
Muu terveydenhuolto 4 26,7%
Hammashuolto 1 6,7%
Mielenterveyskeskus 1 6,7%
Yksityinen laitos/palvelu 1 6,7%
Yhteensa 15 100,0%

Y hteydenoton syyné olivat potilasvakuutusasiat nelja kertaa, neuvonnan tarve kolme
kertaa, hoidon sisdltd, kohtelu tai potilasasiakirjoihin liittyva kysymys kaks kertaa.
Hoitoon pésyyn liittyen seka tiedon saantiin liittyen otettiin yhteyttéa kerran
Potilasvahinkoa tai —epéilya koskevat yhteydenotot koskivat kaks kertaa
avoterveydenhuoltoa, kerran koskien yksityista palveluajakerran Oys:n hoitoa.

Taulukko 17. Yhteydenottojen syyt

Syy Lkm %
Potilasvahinko 26,7%

Neuvonnan tarve 20,0%
Hoito 13,3%
Kohtelu 13,3%
Potilasasiakirjat 13,3%
Hoitoon paéasy 6,7%
Tiedon saanti 6,7%
Yhteensa 15 100,0%

P P NDNNDND WD

Potilasasiamiehen toimenpiteité olivat padasiassa neuvonta ja ohjaus (11 kertaa) sekéa
potilasvakuutusilmoituksen teossa neuvonta ja ohjaus (nelja kertaa). Y hteydenotot
Kiimingista pysyttelivat edellisvuosien tapaan melko vahéisina.

Taulukko 18 Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %
Neuvonta ja ohjaus 11 73,3%
Potilasvahinkoilmoitus 4 26,7%
Yhteensa 15 100,0%
4.5. Liminka

Limingasta yhteydenottoja tuli kaikkiaan 20 kappaletta 9 eri asiakkaalta. Y hteydenottajat
olivat asiakas/potilas itse 18 kertaa, kerran edustgja (omainen) sekd henkildkuntaan
kuuluva kerran. Y hteydenotot tapahtuivat puhelimitse 15 kertaa ja kéymalla asiamiehen
luona kolme kertaa ja kirjeitse tai séhkopostitse kaks kertaa.
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Y hteydenotot koskivat p&8asiassa avoterveydenhuoltoa 17 kertaa, muuta palvelua (muuta
toimintoa, yliopistollista sairaalahoitoa jne. ) kaks kertaa, sairada ja laitoshoitoa
(vuodeosasto) kerran.

Taulukko 19. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue Lkm %
Avoterveydenhuolto 17 85,0%
Muu terveydenhuolto 2 10,0%
Sairaala- ja laitoshuolto 1 5,0%
Yhteensa 20 100,0%

Syitayhteydenottoihin olivat hoitoon paésyyn liittyvat kysymykset ja tyytyméttomyyden
ilmaisut kuus kertaa, neuvonnan tarve nelja kertaa, potilasasiakirjoihin liittyvét
kysymykset nelja kertaa, potilasvahinko/potilasvahinkoepéily kolme kertaa seka
yhteydenotto kerran liittyen hoidon sisélt6on, kohteluun ja muuhun syyhyn.
Potilasvahinkoa koskevat yhteydenotot koskivat kaks kertaa avoterveydenhuoltoaja
kerran Oys.n antamaa hoitoa.

Taulukko 20. Yhteydenottojen syyt
Syy Lkm %

Hoitoon paasy 6 30,0%
Neuvonnan tarve 4 20,0%
Potilasasiakirjat 4 20,0%
Potilasvahinko 3 15,0%
Hoito 1 5,0%
Kohtelu 1 5,0%
Muu syy 1 5,0%
Yhteensa 20 100,0%

Potilasasiamiehen toimenpiteet sisdlsivét 12 kertaa ohjausta ja neuvontaa, kolme kertaa
yhteydenoton palveluntuottajaan ja viranomaiseen, kaksi kertaa neuvottiin tai avustettiin
potilasvahinkoilmoituksen teossa seka kerran neuvottiin muistutuksen teossa ja
muutoksenhaussa tai toimenpiteend oli muu asiamiestehtava.

Taulukko 21. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %
Neuvonta ja ohjaus 12 60,0%
Yhteydenotto viranomaiseen/tyontekijaén 3 15,0%
Potilasvahinkoilmoitus 2 10,0%
Muistutuksen teossa avustaminen 1 5,0%
Muu asiamiestehtava 1 5,0%
Muutoksenhaussa neuvonta 1 5,0%

Yhteensa 20 100,0%

Kaikki hoitoon padsya koskevat yhteydenotot ja tyytymattomyyden ilmaisut koskivat
Kiireetontéa hoitoa ja |aékéarin vastaanotol e padsya avoterveydenhuoltoon kuten
edellisvuonnakin. Hoidon sisdlldstéatuli vain yksi yhteydenotto. Limingastatulleiden
yhteydenottojen ja asiakkaiden méaérét |askivat edellisvuodesta.
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4.6. Lumijoki

Lumijoelta tuli yhteydenottoja kahdeksan viidelta eri asiakkaalta. Y hteydenotot koskivat
avoterveydenhuoltoa nelja kertaa, sairaala- jalaitoshoitoa kolme kertaa ja kerran yksityista
palvelua. Y hteydenottagjista seitsemén kertaa oli asiakas itse ja kerran edustaja/omainen.
Y hteydenotot tapahtuivat puhelimitse kuusi kertaa ja kerran kédymall& asiamiehen luona.

Taulukko 22.Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue Lkm %

Avoterveydenhuolto 4 50,0%
Sairaala- ja laitoshuolto 3 37,5%
Yksityinen laitos/palvelu 1 12,5%
Yhteensa 8 100,0%

Syyt yhteydenottoihin olivat hoitoon ja sen sisdltoon liittyva kysymys tai tyytyméttomyys
kuus kertaa seké hoitoon péasy terveyskeskukseen ja potilasvahinkoepéily kerran.

Taulukko 23. Yhteydenottojen syyt

Sy Lkm %

Hoito 6 75,0%
Hoitoon paasy 1 12,5%
Potilasvahinko 1 12,5%
Yhteensa 8 100,0%

Potilasasiamiehen toimenpiteind oli pédasiassa neuvonta eli kaikkiaan viisi kertaa. Kaksi
kertaa Kkysyttiin neuvoa potilasvakuutusasiassa koskien toisella kerralla muuta kuin
kunnallista palvelua seka kerran Kkysyttiin neuvoa muistutuksen teossa koskien
terveyskeskuksen toimintaa. Hoidon sisaltoon liittyvat kysymykset liséantyivat.

Taulukko 24. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %
Neuvonta ja ohjaus 5 62,5%
Potilasvahinkoilmoitus 2 25,0%
Muistutuksen teossa avustaminen 1 12,5%
Yhteensa 8 100,0%
4.7. Muhos

Muhokselta tuli yhteydenottoja 21 kappaletta 15 eri asiakkaalta. Y hteydenottgjat olivat
edustajalomainen 10 kertaa, asiakas itse 9 kertaa sekd henkilokuntaan kuuluva kaksi
kertaa. Y hteydenotot tapahtuivat puhelimitse 18 kertaa ja k&ymalla asiamiehen luona kaksi
kertaa ja viestin avulla kerran. Y hteydenottojen ja asiakkaiden méaard laski hivenen
edellisvuodesta. Y hteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa yhdeksdn kertaa, muuta
terveydenhuoltoa kahdeksan kertaa, sairaalar ja laitoshoitoa  kaksi kertaa seka
hammashoitoa ja |88kinndllista kuntoutusta koskien kerran.
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Taulukko 25. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue Lkm %
Avoterveydenhuolto 9 42,9%
Muu terveydenhuolto 8 38,1%
Sairaala- ja laitoshuolto 2 9,5%
Hammashuolto 1 4,8%

=

Laakinnallinen kuntoutus 4,8%
Yhteensa 21 100,0%

Y hteydenottojen syynd oli seitsemén kertaa neuvonnan tarve, kohtelu viis kertaa,
potilasvahinko tai epédily vahingosta nelja kertaa, itse hoito ja sen Sisdtd tai
tyytyméttomyys tehtyihin hoitopéétoksiin  kolme kertaa sekd  tiedon saanti ja
tietosuojakysymys kerran. Potilasvakuutusta koskevat yhteydenotot koskivat Oys:ssa
annettua hoitoa. Kohtelua koskevat yhteydenotot koskivat kolme kertaa
avoterveydenhuoltoa, kerran sairaala- jalaitoshoitoa ja kerran muuta toimintoa.

Taulukko 26.Yhteydenottojen syyt

Syy Lkm %

Neuvonnan tarve 7 33,3%
Kohtelu 5 23,8%
Paotilasvahinko 4 19,0%
Hoito 3 14,3%
Tiedon saanti 1 4,8%
Tietosuojakysymys 1 4,8%
Yhteensa 21 100,0%

Potilasasiamiehen toimenpiteet olivat p&8asiassa neuvonta ja ohjaus, kaikkiaan 17 kertaa,
potilasvahinkoilmoituksen teossa avustaminen tai neuvonta kaks kertaa, muistutuksen
teossa neuvottiin kerran seké kerran otettiin yhteytta henkil 6kuntaan.

Kohtelua koskevat yhteydenotot lisdantyivat, edellisvuonnae tullut yhtéén yhteydenottoa
kohteluun liittyen. Kohtelua koskevat yhteydenotot tulivat avoterveydenhuollosta kolme
kertaa, kerran koskien vuodeosastohoitoa ja kerran koskien OY S.ssa annettua hoitoa.
Hoitoon padsyyn tai potilasasiakirjoihin liittyen ei tullut yhtéan yhteydenottoa.

Taulukko 27. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %
Neuvonta ja ohjaus 17 81,0%
Potilasvahinkoilmoitus 2 9,5%
Muistutuksen teossa avustaminen 1 4,8%
Yhteydenotto viranomaiseen/tydntekijaan 1 4,8%

Yhteensa 21 100,0%
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4.8. Oulu

Oulusta yhteydenottoja tuli kaikkiaan 725 kappaletta 388 eri yhteydenottgalta. Oululaisten
asiakkaiden osuus kaikista yhteydenotoista oli 70,5 % (vuonna 2004 n. 68%) ja
yhteydenottojen osuus kaikista 72 % (vuonna 2004 n. 69 %). Edellisvuonna oululaisten
yhteydenottoja oli 714 kappaletta 372 eri yhteydenottgalta. Asiakkaiden ja
yhteydenottojen méarét vastaavat asukasluvun edellyttamdd maéréa huolimatta maarien
lievastd kasvusta.

Asiakkaista yhteydenottajia olivat asiakas/potilas itse 493 kertaa, edustgja (puoliso,
huoltga, muu ldhisukulainen tai edunvalvoja) 186 kertaa, henkilokuntaan kuuluva 28
kertaa ja muu yhteydenottaja 18 kertaa. Y hteydenotot tapahtuivat puhelimitse 507 kertaa,
kaynnilla (sisdltda myos laitos- ja kotikdynnit) 159 kertaa ja viestin (kirje tai s8hkoposti)
avulla59 kertaa. Y hteydenottotavoissa e ilmennyt mainittavaa muutosta aiempaan.

Taulukko 28. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue Lkm %

Avoterveydenhuolto 212 29,2%
Muu terveydenhuolto 187 25,8%
Sairaala- ja laitoshuolto 79 10,9%
Mielenterveyskeskus 66 9,1%
Mtt vuodeosastot 59 8,1%
Yksityinen laitos/palvelu 55 7,6%
Hammashuolto 44 6,1%
Tyoterveyshuolto 11 1,5%
Avopaihdehuolto 4 0,6%
Laakinnallinen kuntoutus 3 0,4%
Laitospaihdehuolto 3 0,4%
Psyk. asumispalvelut 2 0,3%
Yhteensa 725 100,0%

Y hteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa 212 kertaa (n. 21%), muuta terveydenhuoltoa
tai ulkopuolista muuta toimintoa 187 kertaa (n. 19%), sairaala- ja laitoshoitoa 79 kertaa
(8%), mielenterveyspalveluita 126 kertaa (n. 13%) joista vuodeosastoja koskevia
yhteydenottoja oli 59 kertaa, mielenterveystoimistojen palvelua koskevia 65 kertaa ja
psykiatrista asumispal vel ua koskevia yhteydenottoja kaks kertaa.

Yksityista laitostalpalvelua koskevia yhteydenottoja tuli 55 kertaa (n.5%),
hammashuoltoa koskevia yhteydenottoja 44 kertaa (n.4%), tyoterveyshuollon (Oulun
Tyoterveys) paveluita koskien 11 kertaa, l|&&kinndllistd kuntoutusta koskevia
yhteydenottoja 3 kertaa, pdihdehuoltoa koskevia yhteydenottoja 7 kertaa joista
avopédihdehuollon palveluita koskevia nelja kertaa ja laitospaihdehuollon palveluita
koskien kolme kertaa.
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Avoterveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot olivat odotetusti enemmistona palveluiden
koskettaessa suurta vaestbnosaa. Oulun kaupungin mielenterveyspalveluita koskevien
yhteydenottojen méara nous edellisvuodesta merkittéavasti kohoten takaisin v. 2003
tasolle. Y hteydenottojen méaara laski edellisvuodesta sairaala- ja laitoshoitoa, yksityista
pavelua, ja tyoterveyshuoltoa koskien. Avoterveydenhuoltoa ja muuta toimintoa
koskevat yhteydenotot sen sijaan lisaéantyivét edellisvuodesta.

Y hteydenottojen syina olivat neuvonnan tarve 243 kertaa (n.24%), itse hoitoon liittyvét
kysymykset, epaselvyydet ta tyytymattomyyden ilmaisut 123 kertaa (n.12%) , muu syy
102 kertaa (n.10%), potilasvahinko /epéily 51 kertaa (5%) hoitoon padsy 49 kertaa (n.5%),
potilasasiakirjat 48 kertaa (n.5%), kohtelu 34 kertaa, muu vahinko 30 kertaa, tiedon saanti
22 kertaa, itsemaarddmisoikeus 16 kertaa seka tietosuojakysymykset seitseman kertaa.
Yleisneuvonnan tarve kasvoi huomattavasti, mikd johtui hoitotakuuta koskevien
kysymysten lisdantymisesté. Potilasvahinkoon liittyvia kysymyksia tuli potilasasiamiehelle
aiempaa vahemman mité selittdd se, ettd yksikoissa informaatio potilasvakuutusasioissa
toimii aiempaa paremmin.

Taulukko 29. Yhteydenottojen syyt

Syy Lkm %

Neuvonnan tarve 243 33,5%
Hoito 123 17,0%
Muu syy 102 14,1%
Potilasvahinko 51 7,0%
Hoitoon paasy 49 6,8%
Potilasasiakirjat 48 6,6%
Kohtelu 34 4,7%
Muu vahinko 30 4,1%
Tiedon saanti 22 3,0%
Itseméaéaraamisoikeus 16 2,2%
Tietosuojakysymys 7 1,0%
Yhteensa 725 100,0%

Yli puolet neuvonnan tarpeeseen (243) liittyvista yhteydenotoista koski muuta palvelua
(liittyi asiakkaan saamaan terveydenhuoltopalveluun jotenkin) tai yksityista palvelua.
Loput neuvonnan tarpeesta liittyi yleensd padasiassa potilaan oikeuksiin tai omaisen
asemaan seka hoitoon paasyyn ja hoitotakuuseen.

Hoitoa koskevat kysymykset ja tyytyméattdmyyden ilmaisut tai epaselvyydet olivat hyvin
moninaisia. Tyytyméattomyytta ilmaistiin liittyen tehtyihin hoito- ja tutkimuspdatoksiin,
hoitokaytantdihin sek&a mm. kiireiseen ta joustamattomaan palveluun liittyen. Hoitoa
koskevat tyytymattomyyden osoitukset liittyivét tehtyihin hoitoa ja tutkimuksia koskeviin
padtoksiin tai menettelytapoihin hoidon yhteydessa. Hoito tai tutkimukset koettiin ndissa
tilanteissa usein riittamattoming tai ammattihenkilén tekema arvio oli toisenlainen kuin
asiakkaan oma. Toisinaan asiakkaalle oli jaanyt jokin asia epaselvaksi, kysymyksessa oli
vaarinkasitys tai asiakas halusi tietda mita voi tehda asiassaan.

Hoitoa (123) koskevat yhteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa 50 kertaa, sairada ja
laitoshoitoa 15 kertaa, Mielenterveyskeskuksen vuodeosastohoitoa 14 kertaa, Oys.ssa
annettua hoitoa 13 kertaa, mielenterveystoimiston hoitoa 10 kertaa, hammashoitoa 9
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kertaa, yksityista palvelua 8 kertaa, tydterveyshuoltoa (Oulun Tydterveys) kerran seké
kaks kertaa laitospéihdehuoltoa ja kerran avopéi hdehuoltoa.

Muusta syystd (102) tulleet yhteydenotot olivat moninaisia ja koskivat mm. asiakkaalla
vireillaolevan prosessin etenemistd, asiakasmaksuja, maksukattoa, etuuttatms.

Potilasvakuutukseen ja  potilasvahinkoon  (51)  liittyvid  yhteydenottoja  tuli
avoterveydenhuollossa 15 kertaa, muuta hoitoa (Oys) koskien 15 kertaa, yksityista
palvelua koskien 9 kertaa, hammashoitoa koskien 8 kertaa, ty6terveyshuollon palveluita
koskien kolme kertaa seké kerran koskien miel enterveyskeskuksen vuodeosastohoitoa.

Potilasvakuutusta koskevat yhteydenotot tulivat tilanteista, joissa oli tapahtunut
potilasvahinkolain piiriin kuuluva vahinko tai potilas’omainen epéili, ettd on tapahtunut
potilasvahinko tai hoitovirhe. Avoterveydenhuollon kohtaan sisdltyvdt myds mm.
terveyskeskuspdivystysta (OSY P) koskevat potilasvakuutusasiat.

Hoitoon pdasya (49) koskevat Kkysymykset koskivat paédsyd vastaanotolle
terveyskeskukseen/terveyskeskuspaivystykseen (21 kertaa) tai padsya sielta jatkohoitoon
tal jatkotutkimuksiin yliopistosairaalaan (12 kertaa), mielenterveyspalveluihin  paésya
kuus kertaa, 188kinndliseen kuntoutukseen kolme kertaa, hammashoitoon kolme kertaa,
seka kerran pédsya saradla ja laitoshoitoon tai  mielenterveyskeskuksen
vuodeosastohoitoon padsya kerran.

Potilasasiakirjat (48) kiinnostivat oululaisia eniten avoterveydenhuollossa (19
yhteydenottoa), mielenterveyskeskuksessa (seitsemén yhteydenottoa), yksityisessa
palvelun osalta seitsemén kertaa, tyoterveyshuollon palveluissa kuusi kertaa, sairaala- ja
laitoshoidossa nelja kertaa, yliopistollisen sairadlan osalta nelja kertaa, kolme kertaa
Kohtelua koskevat yhteydenotot lisdantyivét, edellisvuonnae tullut yhtéén yhteydenottoa
kohteluun liittyen. Hoitoon paasyyn tai potilasasiakirjoihin liittyen e tullut yhtdan
yhteydenottoa.

Kohtelua (34) koskevia yhteydenottojatai valituksia tuli avoterveydenhuollosta 14 kertaa,
mielenterveyspalveluita koskien 10 kertaa (joista mielenterveystoimistojen palvelua
koskien kolme kertaa, osastohoitoa koskien kuusi kertaa ja psykiatrista asumispalvelua
koskien kerran), Oys:ssa annettua hoitoa koskien kolme kertaa, yksityistd pavelua
koskien kolme kertaa, sairaala- ja laitoshoitoa koskien kaks kertaa, kaksi kertaa koskien
ty6terveyshuollon palveluita.

Kohtelua koskevat yhteydenotot pysyivdt entisensuuruisina. Avoterveydenhuollon
kohdassa olevista kohtelua koskevista yhteydenotoista osa on yhtei spéivystyksesta tulleita
yhteydenottoja. Hammashoidosta ei tullut yhtdan kohtel ua koskevaa yhteydenottoa.

Muuta vahinkoa (30) koskevat yhteydenotot olivat mm. yhteydenottoja tapahtuneen
|&8kevahingon tai epéily 188kkeen aiheuttamasta vahingosta, tapaturmatai esinevahinko
hoitopaikassa jne. Huomattava osa néisté yhteydenotoista koski sairaala- jalaitoshoidon
palveluita.

Tiedon saantia (22) koskevat kysymykset koskivat mielenterveystoimistoa seitseman
kertaa, kuusi kertaa sairaala- jalaitoshoitoa, kolme kertaa muuta terveydenhuoltoa, kolme
kertaa avoterveydenhuoltoa, kerran hammashoitoa, kerran Mtk:n vuodeosastohoitoaja
kerran yksityista palvelua. Tiedon saantia koskevat yhteydenotot |isdantyivét
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huomattavasti. Nayttéad silta, etté potilaan lakiin perustuvaan tiedonsaantioikeuteen tulee
kiinnitt&4 enti std enemman huomiota.

|tseméadraamisoikeutta (16) koskevat yhteydenotot tulivat padasiassa
mielenterveyskeskuksen palveluja koskien. Naista yhteydenotoista suurin osa (14) koski
Mtk:n vuodeosastohoitoa ja hoitoon maardamispdatoksidtai potilaan perusoikeuksien
raj oittami stoimenpiteita.
Tietosuojakysymykset (7) koskivat kolme kertaa yksityista palvelua, kaks kertaa
mielenterveyspalveluita, kerran sairadla- jalaitoshoitoa ja kerran avoterveyshuoltoa.

Taulukko 30. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %
Neuvonta ja ohjaus 563 77,7%
Yhteydenotto viranomaiseen/tyontekijaan 50 6,9%
Potilasvahinkoilmoitus 37 5,1%
Muu asiamiestehtava 36 5,0%
Muistutuksen teossa avustaminen 29 4,0%
Muutoksenhaussa neuvonta 10 1,4%
Yhteensa 725 100,0%

Potilasasiamiehen toimenpiteitda Oulussa vuonna 2005 olivat pd8asiassa neuvonta ja
ohjaus (n. 78%) 563 kertaa, yhteydenotto viranomaiseen / tyontekijaégn 50 kertaa,
potilasvahinkoilmoituksen teossa neuvonta tai avustaminen 37 kertaa, muu asiamiestehtava
(mm. asiakirjan teossa avustaminen, tiedon hankkiminen asiakkaalle tai henkilostdlle,
osalistuminen hoito- tms. neuvotteluun) 36 kertaa, muistutuksen teossa neuvonta tai
avustaminen 29 kertaa, muutoksenhaussa (palveluyksikdssa tehty péétos, Pvk:n paatds
jne.) neuvonta 10 kertaa. Muistutusten ja potilasvakuutusilmoitusten kokonaisméaéréa
voidaan pitda vahaisena.

Oulun kaupungin mielenterveyspalveluita koskevia yhteydenottoja tulee vuosittain
runsaasti. Y hteydenottojen mdara on entisestaan lisdantynyt. Hoitoon pédsya, kohtelua ja
tiedonsaantioikeutta sekad hoidon sisdltda koskevat yhteydenotot ja tyytyméttomyyden
ilmaisut ovat huol estuttavasti lisééntyneet.

Vanhuspotilaan asema terveydenhuoltopalveluissa ja vanhustyon yksikdissa oli edelleen
esilla yhteydenotoissa vaikka sairaala- ja laitoshoitoa koskevat yhteydenotot laskivatkin
edellisvuodesta. Esille nousivat edelleen kysymykset ja menettelytavat mm. vanhusten
hoitoon ja jatkohoitopai kkaan péasysta seka ylikuormitetuista hoitoyksikdista.

Hammashoidon kohdalla nakyi epékohtana kuntalaisten eriarvoinen asema hoitoon
padsyaikojen suhteen. Hoitoon pa&asy riippui oledllisesti siitd milla alueella hoitoa
tarvitseva asiakas sattui asumaan. Erityisesti nopeasti kasvaneilla asuinalueilla jonotusajat
ovat asiakkaan kannalta kohtuuttoman pitkia hoitotakuun toteutumisesta huolimatta. Tarve
toimenpiteisiin (alugjakomuutos, resurssitasaus tms.) on tarpeen arvioida.

Avoterveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen méardd voidaan pitdd normaalina
palvelun koskettaessa suurta vaestonosaa. Potilasasiakirjojen tarkastusoikeuden kéayttoon
liittyviin menettelytapoihin - sekd kohteluun on syyta kiinnittéd kuitenkin erityisesti
huomiota.
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4.9. Oulunsalo

Oulunsalosta yhteydenottoja tuli kaikkiaan yhteensa 13 kappaletta ja asiakkaita oli
kaikkiaan kahdeksan. Y hteydenottgjista asiakas itse otti yhteyttd kahdeksan kertaa ja
edustaja/lomainen viisi kertaa. Y hteydenotot tapahtuivat puhelimitse 11 kertaa, kdymalla
potilasasiamiehen luona kerran, 12 kertaa sek& viestin (sdhkoposti) avulla  kerran.
Y hteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa yhdeksan kertaa, muuta toimintoa tai palvelua
(muut ulkopuoliset toiminnot, yliopistollisen sairaalan palvelut) kaks kertaa, sairada ja
laitoshoitoa kerran seka yksityista palvelua koskien kerran.

Taulukko 31. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue Lkm %

Avoterveydenhuolto 9 69,2%
Muu terveydenhuolto 2 15,4%
Sairaala- ja laitoshuolto 1 7,7%
Yksityinen laitos/palvelu 1 7,7%
Yhteensa 13 100,0%

Syyt yhteydenottoihin olivat potilasvahinko/epéily viisi kertaa, hoidon sisaltoon liittyva
tyytyméttomyys tai epadselvyys kolme kertaa, neuvonnan tarve kaks Kkertaa,
potilasasiakirjat kaks kertaa seka kohtelu kerran.  Potilasvakuutukseen liittyvét
kysymykset koskivat kolme kertaa avoterveydenhuoltoa ja kerran OY S:ssa annettua hoitoa
ja kerran yksityista palvelua. Hoidon sisdltoon liittyvat kysymykset koskivat suurimmaksi
osaksi avoterveydenhuoltoa.

Taulukko 32. Yhteydenottojen syyt

Syy Lkm %

Potilasvahinko 5 38,5%
Hoito 3 23,1%
Neuvonnan tarve 2 15,4%
Potilasasiakirjat 2 15,4%
Kohtelu 1 7,7%
Yhteensa 13 100,0%

Potilasasiamiehen  toimenpiteita olivat neuvonta ja ohjaus 8 kertaa seka kerran
muistutuksen teossa neuvonta, muu asiamiestehtéva, muutoksenhaussa neuvonta,
potilasvakuutusilmoituksen teossa neuvonta ja ohjaaminen kerran seka kerran yhteydenotto
esimieheen. Y hteydenottojen kokonaismaara laski edellisvuodesta.

Taulukko 33. Toimenpiteet

Toimenpide Lkm %
Neuvonta ja ohjaus

8 61,5%

Muistutuksen teossa avustaminen 1 7,7%
Muu asiamiestehtava 1 7,7%
Muutoksenhaussa neuvonta 1 7,7%
1 7,7%

Yhteydenotto viranomaiseen/tyontekijaan 1 7,7%

Yhteensa 13 100,0%

Potilasvahinkoilmoitus
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4.10. Tyrnava

Tyrndvdta tuli kaikkiaan 53 yhteydenottoa 20 eri yhteydenottgata tai asiakkaalta.
Y hteydenottajista asiakas/potilas itse otti yhteyttd 26 kertaa, omainen/edustaja 22 kertaa,
henkilokunta kolme kertaa sekd muu taho kaks kertaa. Y hteydenotot tapahtuivat
puhelimitse 38 kertaa, viestin (kirje, séhkoposti) avulla kahdeksan kertaa ja kaynnilla (sis.
kotik&yntejd) seitseman kertaa.

Y hteydenotot koskivat avoterveydenhuoltoa 19 kertaa, muuta terveydenhuoltoatal sithen
liittyvét toimintoatai ulkopuolistatoimintoa 13 kertaa, yksityistéa palvelual/laitosta (toisella
paikkakunnalla) koskien yhdeksan kertaa, sairaala- jalaitoshoitoa kahdeksan kertaa,

mi el enterveyspal vel uita kolme kertaa seka kerran koskien tyoterveyshuoltoa.

Taulukko 34. Yhteydenotot toimialueittain

Toimialue Lkm %
Avoterveydenhuolto 19 35,8%
Muu terveydenhuolto 13 24,5%
Yksityinen laitos/palvelu 9 17,0%
Sairaala- ja laitoshuolto 8 15,1%
Mielenterveyskeskus 3 57%
Tyoterveyshuolto 1 1,9%
Yhteensa 53 100,0%

Syyt yhteydenottoihin olivat: neuvonnan tarve 22 kertaa, muu syy 10 kertaa, hoitoon
liittyvat kysymykset tai epéselvyydet seitseman kertaa, aiemmin tapahtunut potilasvahinko
tai epéily potilasvahingosta kuusi kertaa, hoitoon p&asy viisi kertaa seka kohtelu, muu
vahinko jatiedon saanti kerran.

Taulukko 35. Yhteydenottojen syyt
Sywy Lkm %

Neuvonnan tarve 22 41,5%
Muu syy 10 18,9%
Hoito 7 13,2%
Potilasvahinko 6 11,3%
Hoitoon paasy 5 9,4%

1

1

1

Kohtelu 1,9%
Muu vahinko 1,9%
Tiedon saanti 1,9%
Yhteensa 53 100,0%

Potilasvahinkoon liittyvét yhteydenotot koskivat nelja kertaa yksityisté palveluatoisella
paikkakunnalla, kerran avoterveydenhuoltoa ja kerran Oys. ssa annettua hoitoa.

Potilasasiamiehen toimenpiteet tyrndvéaldisten kohdalla olivat pédasiassa neuvontaa ja
ohjausta (38 kertaa). Viranomaiseen tai tyontekijdan otettiin yhteyttd asiakkaan asiassa
hanen luvalaan ja pyynnostd kahdeksan kertaa. Potilasasiamies neuvoi kaksi kertaa
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muistutuksen teossa ja kerran muutoksenhaussa. Muita asiamiestehtavia oli kolme kertaa
koskien avustamista vakuutus- tai potilasvakuutusasiassa sekd@ kerran neuvontaa
potilasvakuutusilmoituksen teossa.

Taulukko 36. Toimenpiteet
Toimenpide Lkm %

Neuvonta ja ohjaus 38 71,7%
15,1%
5,7%

Yhteydenotto viranomaiseen/tyontekijaan 8
3

Muistutuksen teossa avustaminen 2 3,8%
1
1

Muu asiamiestehtava

1,9%
1,9%
Yhteensa 53 100,0%

Muutoksenhaussa neuvonta
Potilasvahinkoilmoitus

Y hteydenottojen ja asiakkaiden kokonaismadrat nousivat edellisvuodesta. Sama
yhteydenottgja otti yhteyttd useita kertoja samassa ta eri asiassa mika nosti
yhteydenottojen kokonaisméaérda ja lisasi erityisesti tarvetta yhteydenottoihin tyontekijaén
tal esimiehiin.

Tyytyméttomyytta aiheutti hoitoon padsyn (kiireetdn hoito) vaikeus avoterveydenhuoltoon
erityisesti kesdaikana.

4.11. Muut kunnat

Muista kuin seutukunnan kunnista yhteydenottoja tuli 23 kappaletta 17 eri henkil6lta
Y hteydenottajat olivat yhdeksan kertaa potilas/asiakas itse, seitseman kertaa omainen tai
edustaja, muu yhteydenottaja viis kertaa sekd henkilokunta kaksi  kertaa. 'Y hteydenotot
tapahtuivat puhelimitse 19 kertaa, sdhkdpostilla kolme kertaa ja kéayméalla asiamiehen
luona kerran.

Muista kunnista tulleet yhteydenotot avoterveydenhuoltoa yhdeksédn kertaa, muuta
pavelua ta toimintoa kahdeksan kertaa, sairadla ja laitoshoitoa nelja kertaa,
mielenterveyspalvel uita koskien kerran seka yksityista palvelua koskien kerran.

Syyt yhteydenottoihin olivat neuvonnan tarve kahdeksan kertaa, potilasvahinko tai
potilasvahinkoepéily kahdeksan kertaa, hoitoa koskevat kysymykset tai epaselvyydet kaksi
kertaa seka hoitoon paésy, itsemaaraamisoikeus, kohtelu, muu syy ja muu vahinko kerran.

Potil asasiamiehen toimenpiteet ulkokuntal aisten osalta olivat p&dasiassa neuvonta ja ohjaus
(18 kertaa), yhteydenotto viranomaiseen kolme kertaa seké potilasvahinkoilmoituksen
teossa neuvonta kaksi kertaa.
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5. JOHTOPAATOKSET

Potil asasiamiestoi mintaa on jarjestetty seutukunnallisena toimintona syksysta 2001 |&htien.
Toiminta on vakiintunutta ja myds yhteydenottojen méard akaa vakiintumaan.
Toimintakaudella tuli entiseen tapaan yhteydenottoja lagjasti terveydenhuollon eri
palveluista. Lisdks yhteydenottoja tuli edelleen varsinaisen toimialueen ulkopuolélta.
Y hteydenottojen kokonaismaéard laski hivenen edellisvuodesta asiakasméarén pysyessa
entisen suuruisena.

Y hteytta potilasasiamieheen otettiin joko siksi, etta oltiin tyytyméttémia saatuun palveluun
tal haluttiin tietoja potilaan oikeuksista tai konkreettisia neuvoja menettelytavoista tai
oikeussuojakeinoista. Syita olivat mm. erilainen ndkemys hoidon tarpeesta tai hoitoon
paasy seka asiakirjoihin, kohteluun tai vahinkoon liittyvét kysymykset.

Asiamiestoiminnan ndkotkulmasta yhteisty® kuntien ja toimintaorganisaatioiden kanssa on
sujunut hyvin. Toimintaorganisaatioiden seka sosiaali- ja terveysalan jarjestdjen kanssa
kdytavéa vuoropuhelua ja yhteistytd on hyvd  edelleen jatkaa ja kehittéa
Potilasasiamiehille suunnattuihin koulutuksiin sek& valtakunnalliseen ja aueelliseen
verkostoon osallistuminen on tarpeen.

Hoitoon paésya koskevat |akimuutokset seké julkisuudessa esill olleet terveydenhuoltoa
koskevat kysymykset lisdsivéat yhteydenottojen maérda. Myos julkisuudessa esillé ol leet
tiedot eri viranomaisten ja oikeusasteiden tekemista ratkaisuistalisasivéat yhteydenottoja.
Hoitotakuuta koskien kysyttiin lakimuutosten sisall 6sté, aikargjoista ja vaikutuksista
kaytantoon. Valituksiaja yhteydenottoja hoitotakuun toteutumattomuudesta tuli ennakoitua
vahemman. Esille nousi edelleen kysymyksia potilaan oikeussuojasta pitkan odotusajan
seurauksenailmenevastéd sairauden pahenemisesta jonotettaessa erikoissairaanhoitoon.

Hoitotakuun toteutumattomuudesta tuli yhteydenottoja koskien etupaassa
erikoissairaanhoitoon ja yliopistolliseen sairaal ahoitoon padsya. Oys.a koskevien
yhteydenottojen myéta nousi esille Oulun yliopistollisen sairaalan puutteel li sesti
resurssoitu potilasasiamiespalvelu, jonkatakiayhteydenottojatuli seutukunnan
asiamiehille.

Potilaan oikeuksien rinnalla keskusteluissa nousivat esille paits henkil6kunnan oikeudet
ja velvallisuudet myds tyonantajan velvollisuudet. Toimintaedellytysten puute, mm.
paveluun suunnatut riittdméttémat resurssit, nakyivét yhteydenottoina mm. hoitoa ja
hoitoon péasya koskevina tyytymattomyyden ilmaisuina.

Toimintakulttuuri  monissa terveydenhuollon yksikdissa on edelleen valitettavan
organisaatiokeskeinen. Asiakasldhtdisyyden ja itsemaaraédmisoikeuden kunnioittaminen
pavelujen ja hoidon toteuttamisessa tulis ottaa entistd enemman huomioon.
Luottamuksellisuuden ja onnistuneen vuorovaikutuksen avulla potilas kokee tulleensa
riittavasti kuulluksi ja ymmarretyksi. Huonoon kohteluun liittyvia yhteydenottoja tulee
edelleen. Asidlinen kohtelu on véhimméisvaatimus missa tahansa palveluammatissa,
erityisen korostunut tama vaatimus on sairaiden ihmisten hoidossa.
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Potilasasiakirjojen laadintaan tulee kiinnittda edelleenkin huomiota niin asiakkaan kuin
henkil 6stonkin oikeusturvan vuoksi. Mahdollisen potilasvahingon tai tapaturman sattuessa
tulee potilaan asiakirjoihin tehda asianmukai set merkinnét.

Potilasvakuutusilmoitusten, muistutusten, kanteluiden ja toimintayksikkoihin tulleiden
yhteydenottojen kautta valittyvaa tietoa tuliss hyddyntda Monissa yksikoissa kaikkea
tullutta palautetta seurataankin jo sd8nndnmukaisesti ja otetaan huomioon suunnittel ussa.

Palvel uorgani saatioi ssa tulee ol la informaatio henkil 6tietojen kasittelysta ja rekisterisel oste
seka tiedon tarkistamis- ja korjaamisvaatimusta varten lomakkeet. Potilaalle tulee myds
antaa kirjallinen epddmisilmoitus perusteluineen mikali potilasasiakirjojen tarkistusoikeus
evataan.

Potilaan asemaa ja oikeuksia normittava lainséadanté on parantanut potilaan asemaa. Se,
minkalaiseks potilaan asema toimintayksikdssd muodostuu, riippuu edelleen paljolti sekéa
yksikon toimintaedellytyksista etta terveydenhuoltohenkil 6stostd. Hoitopaéttsta tehdessa
tulee ottaa huomioon potilaan oikeudet potilaslain edellyttdmélla tavalla. Potilaslaki
korostaa potilaan aktiivista osalistumista hoitoprosessiin sekd my6s potilaan
tiedonsaantioikeutta. Potilaan tiedonsaantioikeuteen kuuluu, ettd potilaalle on annettava
selvitys hanen terveydentilastaan, hoidon merkityksestd, eri hoitovaihtoehdoista ja niiden
vailkutuksesta sekd muista hanen hoitoonsa liittyvistéd seikoista, joilla on merkitysta
paétettédessa hanen hoitamisestaan (PoL 58).

Potilaan oikeuksien ja velvollisuuksien esilla pitdminen jokapaivai sessa tydskentel yssa on
edelleenkin jatkuvasti tarpeen. Asiakkaan saamien palveluiden yhteensovittamisessa ja
hoitoketjun toimivuuden parantamisessa on edelleen kehittéamista.

LAHTEET

Henkil6tietolaki 22.4.1999/523

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 17.8.1992/785

Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 21.5.1999/621

Sosiadli- ja terveysministerion asetus potilasasiakirjojen laatimisesta seka niiden ja muun
hoitoon liittyvan materiaalin séilyttéamisesta 19.1.2001/99
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Liite 2.

Y hteydenottojen méarét kunnittain vuosina 2003-2005
Taulukko 1.

2003 2004 2005

Hailuoto 7 0 5
Haukipudas 72 75 64
Kempele 20 69 57
Kiiminki 4 15 15
Liminka 19 36 20
Lumijoki 3 2 8
Muhos 7 27 21
Oulu 513 714 725
Oulunsalo 16 30 13
Tyrnéva 15 39 53
Muu 22 29 23
Yhteensa 698 1036 1005

Asiakkaiden méaarét kunnittain vuosina 2003-2005
Taulukko 2.

2003 2004 2005

Hailuoto 1 0 3
Haukipudas 39 43 46
Kempele 14 29 25
Kiiminki 4 14 14
Liminka 13 16 9
Lumijoki 2 2 5
Muhos 6 20 15
Oulu 283 372 388
Oulunsalo 10 15 8
Tyrnava 8 15 20
Muu 17 24 17
Yhteensa 397 550 550

Toimialueet vuosina 2003-2005

Taulukko 3.

2003 2004 2005
Avoterveydenhuolto 196 306 348
Muu terveydenhuolto 140 260 259
Mielenterveyspalvelut 132 109 134
Sairaala- ja laitoshoito 91 119 108
Yksityinen laitos/palvelu 67 93 76
Hammashuolto 42 65 53
Tyoterveyshuolto 13 46 14
Laékinnallinen kuntoutus 13 25 5
Paihdehuolto 4 13 8

Yhteensa 698 1036 1005
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Y hteydenottojen syyt vuosina 200-2005

Taulukko 4.

2003
Neuvonnan tarve 132
Hoito 174
Potilasvahinko 100
Muu syy 83
Hoitoon péasy a7
Potilasasiakirjat 53
Kohtelu 60
Muu vahinko 12
Tiedon saanti 6
Itsemaaraamisoikeus 31
Tietosuoja 0
Yhteensa 698

2004
291
254
137

91
76
63
47
42

19
11
1036

Toimenpiteet vuosina 2003-2005

Taulukko 5.

Neuvonta ja ohjaus

Yhteydenotto viranomaiseen /tyontekijdan

Potilasvahinkoilmoitus
Muu asiamiestehtava

Muistutuksen teossa avustaminen

Muutoksenhaussa neuvonta
Yhteensa

2005
335
165
108
120

72
65
50
36
28
17

1005

2003
482
61
58
43
41
13
698

2004
744
58
99
59
54
22
1036

2005
763
73
68
48
40
13
1005



