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Asiatapahtumia 466

Yhteydenottojen maarassa merkittava kasvu (274 asiatapahtumaa vuonna 2020, 246
vuonna 2019).

Asiakas useimmin yhteydenottajana, laheiset hieman aiempaa harvemmin,
henkilostolta vain niukasti yhteydenottoja (5).

Ei ns. kestoasiakkaita, suurin osa otti ensimmaista kertaa yhteytta.

Tyytymattomyys lisdantynyt, kun taas yleinen tiedustelu vahentynyt merkittavasti
edelliseen vuoteen verrattuna.
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Asiatapahtumia 466

Potilasvahinkoepailyihin liittyvien yhteydenottojen maara noussut merkittavasti
(n=107, vuonna 2020 n=67).

Kuntoutusta koskevat yhteydenotot vahentyneet suhteellisesti eniten, joskin
maarallisesti yhteydenotot edellisen vuoden tasolla.

Jonotus- ja kasittelyaikaa, palvelun tuottamista ja itsemaaraamisoikeutta
koskevissa yhteydenotoissa suurin suhteellinen kasvu.

SOSIAALITAITO



Yhteydenottaja
T
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Yhteydenottotapa

puhelin 349

kirjallinen | 1

sahkoposti
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Kunta (joka palvelun jarjestamisvastuussa

Lohja
Siuntio
Inkoo
Karkkila
Vihti
Kerava
Mantsala
Pornainen
Hyvinkaa
Jarvenpaa
Nurmijarvi
Tuusula
Keusote
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Muu kunta / ei tietoa
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Asiakkuuden kesto

ensimmainen yhteydenotto
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Yhteydenoton luonne
IR

tiedustelu
tyytyméattémyys 430
muu, mika | 0
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Yhteydenoton syyt

jonotus- ja kasittelyaika

palvelun tuottaminen

potilasvahinko (epaily)

kohtelu, tydntekijan kaytos

tietosuoja

maksuasiat ja vahingonkorvaus

itsemaaraamisoikeus

yleinen tiedontarve

ei PAM -toimintaan kuuluva palvelu

muu syy
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Nostoja yhteydenoton syista

Seuraavia teemoja koskien useita yhteydenottoja:

Ajanvarauksen ja takaisinsoittojarjestelman toimimattomuus,
tutkimuksiin ja hoitoon paasyyn liittyvat vaikeudet/viivastyminen.
Hoitovastaavan tavoittamiseen liittyvat ongelmat.

— Potilasturvallisuus vaarantunut.

Useita mainintoja lupauksista, jotka eivat ole toteutuneet; mm.
puhelu, sairauslomatodistus/laakarinlausunto, lahete.

Laakitysasiat; mm. reseptien uusiminen, pitkaaikaisen laakityksen
lopettaminen yllattaen/nopeasti, ladkemaarays/laakityksen
lopettaminen tapaamatta potilasta/keskustelematta potilaan kanssa.
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Nostot yhteydenoton syista jatkuvat

Koronarokotuksiin, -testeihin ja -ohjeistuksiin liittyvat yhteydenotot;
mm. yleinen tiedontarve, palvelun ruuhkautuminen, rokotehaitta,
ristiriitaiset/epaselvat ohjeet.

Tietosuojaoikeudet, potilasrekisterimerkintoihin liittyvat puutteet ja
virheet.

Puheterapian saamisen viivastyminen.
Potilasvahinkoepailyt.

Kohteluun liittyvat yhteydenotot; mm. kohtaaminen, vuorovaikutus,
kuulluksi tuleminen, kokemus ohitetuksi tulemisesta, potilaan
kokemuksen vahattely/mitatointi.
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Julkinen / yksityinen palvelu

kunnan terveydenhuolto

yksityinen terveyspalvelu kunnan ostopalveluna

muu / ei tietoa

Hyvink&éan sairaala

Lohjan sairaala
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Yksikkd, jota asia koskee

Siuntion terveysasema

Méantsalan terveysasema

Pornaisten terveysasema

Lohjan keskustan terveysasema
Pusulan terveysasema /Lohja
Sammatin terveysasema / Lohja
Karjalohjan terveysasema / Lohja
Keskusaukion hammashoitola / Lohja
JUST / Jarvenpaa

Keravan terveysasema

Etelda-Tuusulan terveysasema / paaterveysasema /..

Jokelan terveysasema /Tuusula
Kellokosken terveysasema / Tuusula
Kirkonkylan terveysasema / Nurmijarvi
Rajaméaen terveysasema / Nurmijarvi
Klaukkalan terveysasema / Nurmijarvi
Hyvink&én terveysasema

Karkkilan terveysasema

Nummelan terveysasema

Hyvink&éan sairaala

Lohjan sairaala

Jokin muu, mika
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Jokin muu, mika

Paljon eri yksikoita koskevia yksittaisia huomioita, muutamia nostoja:
Terveysasema, ei tiedossa mika (20)
Hammashoito (17)
Vuodeosastot (13)
Mielenterveys- ja paihdepalvelut (12)
Kiljavan sairaala (10)
Neuvola (9)
Koronarokotus (9)
Kotihoito (8)
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Jokin muu, mika

Paljon eri yksikoita koskevia yksittaisia huomioita, muutamia nostoja:
Hoivakotien (ostopalvelu) ladkaripalvelut (7)
Hyvinkaan yhteispaivystys (6)
Puheterapia (5)
Hoitotarvikejakelu (5)
Apuvilineet (5)
Muiden kuntien (ei Keusoten) yksikot (5)
Keusoten ajanvaraus + nettipalvelu (4)
Fysioterapia (3)
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Jokin muu, mika

Paljon eri yksikoita koskevia yksittaisia huomioita, muutamia nostoja:
Yksityinen terveydenhuolto (3)
Kehitysvammapoliklinikka (2)

Ensihoito/sairaankuljetus (2)

Lisaksi: HUS-yksikoita >30 (mm. runsaasti psykiatrian yksikoita, Huslab ym.) = usein asia liittyi myos
Keusoteen
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Palvelu

terveyskeskus: avosairaanhoito 273
kuntoutus

kotihoito

suun terveydenhuolto

vuodeosasto

neuvola/koulu- ja opiskelijaterveydenhuolto
tydterveyshuolto

mielenterveys- ja paihdepalvelut

muu, mika
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Toimenpiteet

kuuntelu / viesti vastaaotettu 6
tapaaminen | 1
neuvonta . . . . . . . . 421
muistutusneuvonta . . . . . 279
kanteluneuvonta 33
neuvonta potilasvakuutuksen suhteen . 97
muu oikeusturvaneuvonta . 64
selvittaminen 34
vaikuttamistoiminta 20

muu toimenpide 8
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Yhteydenottojen perusteella kehitettavaa

Ydinnostot:

Ajanvarauksen sujuvoittaminen ja takaisinsoittojarjestelman toimivuus.

Tutkimuksiin ja hoitoon paasy ajallaan. Hoidon viivastymisesta aiheutuvien
haittojen vahentaminen. Potilasturvallisuus.

Terveydenhuoltolaki 51 §:

“Kunnan on jérjestettdvd toimintansa siten, ettd potilas voi saada arkipdivisin virka-aikana
valittémdsti yhteyden terveyskeskukseen tai muuhun terveydenhuollon toimintayksikkéon.
Terveydenhuollon ammattihenkilén on tehtévé hoidon tarpeen arviointi viimeistdén
kolmantena arkipdivénd siitd, kun potilas otti yhteyden terveyskeskukseen, jollei arviota ole
voitu tehdd ensimmdisen yhteydenoton aikana.”
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Yhteydenottojen perusteella kehitettavaa

Ydinnostot:

Henkiloston tavoitettavuus, soittopyyntoihin vastaaminen.

Potilaalle annettujen lupausten osalta olisi toivottavaa, etta asian
kasittelyyn/selvittamiseen liittyvista viivastyksista tiedotettaisiin potilasta

— hyvaa palvelua ja menettelya.
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Yhteydenottojen perusteella kehitettavaa

Ydinnostot:

Kohtelu; kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen merkittavassa roolissa potilaan
kokemuksessa saamastaan hoidosta ja palvelusta seka oikeuksiensa toteutumisesta.

Hoitoon tyytyvainen potilas kokee, etta hanen asiaansa on paneuduttu, hanta on
kuunneltu seka kohdeltu hyvin. Kun jokin potilaan tarve ei toteudu tai epakohta
tai erimielisyys ilmenee, se tulisi korjata ja selvittaa riittavalla ja ymmarrettavalla
tavalla heti vastuuyksikossa. Myos kaytettyyn kieleen tulisi kiinnittaa huomiota,
jotta potilas ei kokisi tulleensa vahatellyksi tai mitatéidyksi.

Tyytymattomyyden aiheen selvittaminen heti vastuuyksikdssa vahentaisi
todennakoisesti myods muistutusten ja kanteluiden maaraa.
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Yhteydenottojen perusteella kehitettavaa

Potilaspalautteiden ja muistutusten hydodyntaminen laadun ja potilasturvallisuuden
kehittamistyossa yksikkotasolla?

Antavat arvokasta tietoa kehittamiskohteista potilasnakokulmasta.

STM:n Asiakas- ja potilasturvallisuusstrategia ja toimeenpanosuunnitelma 2022-2026
(julkaistu 24.2.2022): https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/163858

Yksi neljasta strategisesta karjesta on yhdessa asiakkaiden ja potilaiden kanssa.
Tavoitteena on, etta asiakkaiden, potilaiden ja laheisten kokemukset ohjaavat
palveluiden kehittamista ja etta heidat sitoutetaan kehittamisen kumppaneiksi:

”Asiakkaat, potilaat ja heiddn Idheisensd ovat alihyédynnetty voimavara ja yhdessa tehtévilla
kehittamisellé ja suunnittelulla voidaan palvelusta tehdé sujuvampaa ja turvallisempaa kaikille. ...

Heiddn kokemuksensa paljastavat ne tilanteet, jotka aiheuttavat turvattomuuden tai
epdtietoisuuden tunnetta.”
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https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/163858

Kiitos! Palautetta potilasasiamiestoiminnasta?

clarissa.peura@sosiaalitaito.fi

jenni.henttonen@sosiaalitaito.fi
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