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§ 103
Sosiaali- ja terveyslautakunnan lausunto kaupunginhallitukselle so-
siaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuodelta 2019

HEL 2020-003734 T 05 00 02
Lausunto

Sosiaali- ja terveyslautakunta antoi kaupunginhallitukselle seuraavan
lausunnon sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuodelta 2019:

"Sosiaali- ja potilasasiamiesten tehtavista sdadetaan laissa potilaan
asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka laissa sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista (812/2000). Helsingissa sosiaali- ja poti-
lasasiamiesten tehtavat on yhdistetty vuonna 2017.

Sosiaaliasiamiehen lakisaateisena tehtavana on seurata sosiaalihuol-
lon asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittymista kunnassa ja antaa sii-
ta vuosittain selvitys kaupunginhallitukselle. Potilasasiamiehella ei ole
vastaavaa velvoitetta. Helsingissa vuoden 2018 asiamiestoiminnasta
annettiin ensimmaisen kerran yhteinen sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluja koskeva selvitys. Myos vuoden 2019 selvitys koskee koko
toimialan palveluja.

Sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksessa (liite 1) tarkastellaan
asiamiehille tulleiden yhteydenottojen maaria ja aiheita seka tuodaan
esiin havaintoja palvelujen toimivuudesta. Lisaksi selvitykseen sisaltyy
tietoa sosiaali- ja terveystoimeen tulleista muistutuksista ja kanteluista.

Sosiaali- ja terveyslautakunta pitaa tarkeana, etta toimialalla tehdaan
tarvittavat toimenpiteet sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksessa
esille nostamien epakohtien korjaamiseksi.

Yhteydenottojen maarat ja syyt

Helsingin sosiaali- ja potilasasiamiehiin otettiin vuonna 2019 yhteytta
2 173 kertaa. Yhteydenotoista 1 435 koski terveydenhuoltoa, 533 sosi-
aalihuoltoa ja 153 seka sosiaali- etta terveydenhuoltoa. Muita tahoja
koskevia yhteydenottoja oli 52. Yhteydenottojen maara on laskenut
hieman, yhteydenottoja oli 266 vahemman kuin edellisvuonna.

Yleisimpia yhteydenottojen syita olivat tyytymattomyys hoitoon tai pal-
veluun, asiakastydn dokumentointiin liittyvat kysymykset ja palveluun

paasyn ongelmat. Terveys- ja paihdepalveluja koskevissa yhteydeno-
toissa nousivat lisaksi esiin tyytymattomyys kohteluun seka potilas- ja
ladkevahinkoepailyt ja perhe- ja sosiaalipalveluja koskevissa yhteyde-
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notoissa tyytymattomyys viranhaltijan paatoksiin seka sosiaalipalvelu-
jen neuvonnan tarpeeseen.

Toimialan asiakkaat kayttavat aktiivisesti asiakas- ja potilastietoihin liit-
tyvia oikeuksiaan. Suun terveydenhoitoa koskien oltiin yhteydessa hoi-
toon paasyn pitkittyessa, erityisesti kiireettomaan hoitoon liittyen ja oi-
komishoidon pitkien jonojen vuoksi. Nuorten palveluja ja aikuissosiaali-
tyota koskevat yhteydenotot koskivat tyytymattomyytta palveluun tai vi-
ranhaltijoiden kielteisiin paatoksiin.

Vaikeudet hoidon tai palvelun piiriin paasyssa korostuivat etenkin ter-
veysasemia, psykiatrian poliklinikoita ja kotihoitoa koskevien yhteyde-
nottojen kohdalla. Sosiaalipalvelujen kohdalla kerrottiin vaikeudesta ta-
voittaa tyontekijoita. Nuorten palveluissa ja aikuissosiaalitydossa seka
vammaistyossa yleisin yhteydenoton syy oli tyytymattomyys viranhalti-
jan paatokseen ja lastensuojelussa yleisesti tyytymattomyys palveluun.
Lapsiperheiden hyvinvointi ja terveys -palvelua koskevia yhteydenottoja
oli vahan, ja ne koskivat useimmiten palvelun piiriin paasya tai asiakas-
tietojarjestelmaan tehtyja kirjauksia.

Ikdantyneiden palveluita koskien yhteydenottajina olivat usein asiak-
kaiden omaiset, jotka olivat huolissaan asiakkaiden hoidosta ja kohte-
lusta, palvelun riittdvyydesta seka yhteistyosta omaisten kanssa. Myos
kotihoidon asiakkaat itse ottivat yhteytta palvelun sopivuuteen ja riitta-
vyyteen liittyvissa asioissa. Yhteydenottajat kokivat myods ymparivuoro-
kautiseen hoitoon paasyn kriteerien olevan liian korkeat.

Asiakkaiden tiedonsaanti ja oikeusturvakeinot

Sosiaali- ja terveystoimelle osoitettiin vuonna 2019 yhteensa 830 muis-
tutusta, kantelua ja viranomaisten selvityspyyntoa. Muistutusten ja kan-
teluiden kokonaismaara on noussut maltilliset kuusi prosenttia vuodes-
ta 2018, mutta vuoteen 2017 verrattuna lisays on 51 prosenttia. Perhe-
ja sosiaalipalveluita koskevien muistutusten ja kanteluiden maarat ovat
nousseet kahdessa vuodessa 81 prosenttia, sairaala, hoiva- ja kuntou-
tuspalveluissa 52 prosenttia seka terveys- ja paihdepalveluissa 40 pro-
senttia. Muistutukset ja kantelut kohdentuivat edellisen vuoden tapaan
suurelta osin terveys- ja paihdepalveluihin (52 prosenttia). Perhe- ja
sosiaalipalveluihin kohdentui 26 prosenttia ja sairaala-, kuntoutus- ja
hoivapalveluihin 22 prosenttia muistutuksista ja kanteluista.

Palvelukokonaisuus 2019 % 2018 % 2017 %
Terveys- ja paihdepalvelut 432 52 412 53 308 56
Perhe- ja sosiaalipalvelut 208 26 199 25 115 21
Sairaala, kuntoutus- ja hoiva- 190 22 172 22 125 23
palvelut
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Yhteensa 830 100 783 100 548 100

Taulukko: Muistutusten, kanteluiden ja viranomaisten selvityspyyntojen
maarat vuosina 2017-2019

Muistutusten ja kantelujen lisdantymiselle ei ole tunnistettavissa yksit-
taista syyta, mutta yleisena havaintona asiamiehille tulleista yhteydeno-
toista on asiakkaiden tilanteiden monimutkaistuminen. Kun uudistetaan
palveluja, tarvitaan lisaa tietoa asiakaskokemuksesta ja siita, kuinka
hyvin toimialan palvelut pystyvat vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin.

Palvelujen kehittaminen

Palvelujen saatavuuden parantamisessa keskityttiin erityisesti sahkois-
ten palvelujen kehittamiseen. Digitaalisten palvelujen ja sahkoisen
asioinnin kayttajamaarat kasvoivat selvasti, kasvua edellisvuoteen oli
20 prosenttia.

Aikuisten sosiaalipalveluissa otettiin kayttoon sosiaalineuvonnan chat-
palvelu, joka tarjoaa nopean palvelukanavan saada ohjausta ja neu-
vontaa. Chat auttaa asiakasta saamaan ammattilaisen tukemana avun
oikea-aikaisesti.

Kaupunkilaisten oma- ja itsehoitoa tuetaan Omaolo-palvelulla, jonka
kautta yhteys ammattilaiseen toimii helsinkilaisten apuna kellon ympari.
Omaolo-palvelussa otettiin vuonna 2019 kayttoon useita uusia oirear-
vioita seka yleinen oirearviokysely. Terveysasemilla otettiin kayttdon
chatbot, joka tarjoaa neuvontaa ja palveluohjausta ympari vuorokau-
den. Chatbot ohjaa hakemaan terveyspalveluja oikeasta paikasta ja
neuvoo myds hammashoitoon, mielenterveyteen, paihteisiin ja sosiaa-
lipalveluihin liittyvissa asioissa. Terveysasemien sahkoisessa asioin-
nissa mahdollistetaan omahoitajan ja asiakkaan valinen suora viesti-
mahdollisuus. Helsingissa otettiin kayttdon sahkdinen huoli-ilmoitus,
jonka kautta kuka tahansa voi ilmaista huolensa iakkaasta helsinkilai-
sesta henkilosta.

Asiakaskokemuksen keraamista laajennettiin. Kayttoon otettiin helposti
saavutettava pikapalautejarjestelma, jonka kautta asiakkaat voivat an-
taa palautetta muun muassa tyytyvaisyydesta ja vaivattomuudesta koh-
teluun ja palveluun seka oikean avun saamisesta. Lisaksi asiakasraadit
ja kokemusasiantuntijat tuottavat jatkuvasti tietoa siita, miten palveluja
voidaan kehittaa entista kayttajalahtdisemmaksi. Asiakaskokemuksen
mittaamisella saatuja tuloksia hyodynnetaan palveluiden kehittamises-
sa.
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Matalan kynnyksen palveluja lisattiin perustamalla Myllypuron terveys-
ja hyvinvointikeskuksen yhteyteen mielenterveyspalvelupiste Mieppi,
jossa tarjotaan tukea yli 13-vuotiaiden varhaisen vaiheen lieviin ja kes-
kivaikeisiin mielenterveys- ja paihdeongelmiin. Lapsiperheille avattiin
sosiaalineuvonnan puhelinpalvelu, josta saa matalalla kynnyksella
neuvoa, ohjausta ja apua esimerkiksi vanhemmuuden haasteisiin, kas-
vatuspulmiin tai perheen kuormittavaan arkeen.

Henkiloston osaamisen kehittamisessa panostettiin erityisesti johtami-
sen kehittamiseen, toimintamallien uudistamisen ja sahkdisten palvelu-
jen kehittamisen tukeen, tietoteknisten taitojen ja asiakaskokemuksen
parantamiseen seka ammatillisten taitojen ajantasaisuuteen".

Kasittely
Asiassa tehtiin seuraavat vastaehdotukset:
Vastaehdotus 1:
Jasen Sandra Hagman: Lisataan lausunnon kolmannen kappaleen jal-
keen: "Lautakunta pitaa tarkeana, etta toimialalla tehdaan tarvittavat
toimenpiteet sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksessa esille nosta-
mien epakohtien korjaamiseksi."
Kannattaja: jasen Karita Toijonen
Vastaehdotus 2:
Jasen Sami Heistaro: Lisataan lausunnon kolmannen kappaleen jal-
keen: "Lautakunta pitaa tarkeana, etta sosiaali- ja potilasasiamiesten
selvityksessa esille nostetut epakohdat huomioidaan toiminnan kehit-
tamisessa."
Kannattaja: jasen Seija Muurinen
Sosiaali- ja terveyslautakunta aanesti ensin vastakkain asetetuista ja-
sen Sandra Hagmanin ja jasen Sami Heistaron vastaehdotuksista.
1 danestys
JAA-ehdotus: Vastaehdotus 1 (jasen Sandra Hagman)
El-ehdotus: Vastaehdotus 2 (jasen Sami Heistaro)
Jaa-aanet: 9
Katju Aro, Tapio Bergholm, Cecilia Ehrnrooth, Sandra Hagman, Kati
Juva, Touko Niinimaki, Aleksi Niskanen, Karita Toijonen, Sanna Vesi-
kansa
Ei-aanet: 4
Sami Heistaro, Maritta Hyvarinen, Riia Jarvenpaa, Seija Muurinen
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Tyhja: 0
Poissa: 0

Jasen Sandra Hagmanin vastaehdotus voitti jasen Sami Heistaron vas-
taehdotuksen aanin 9 - 4. Taman jalkeen voittanut vastaehdotus aa-
nestettiin esittelijan ehdotusta vastaan (2 danestys).

Sosiaali- ja terveyslautakunnan lausunto syntyi seuraavan aanestyksen
tuloksena:

2 aanestys

JAA-ehdotus: Esityksen mukaan
El-ehdotus: Vastaehdotus 1 (jasen Sandra Hagman)

Jaa-aanet: 0
Ei-aanet: 9
Katju Aro, Tapio Bergholm, Cecilia Ehrnrooth, Sandra Hagman, Kati

Juva, Touko Niinimaki, Aleksi Niskanen, Karita Toijonen, Sanna Vesi-
kansa

Tyhja: 4
Sami Heistaro, Maritta Hyvarinen, Riia Jarvenpaa, Seija Muurinen

Poissa: 0

Sosiaali- ja terveyslautakunta hyvaksyi jasen Sandra Hagmanin vas-
taehdotuksen aanin 9 - 0 (tyhjaa 4).

Sosiaali- ja terveyslautakunta antoi asiasta hyvaksytyn vastaehdotuk-
sen osalta esittelijan ehdotuksesta poikkeavan lausunnon.

Esittelija

sosiaali- ja terveystoimialan toimialajohtaja

Juha Jolkkonen
Lisatiedot

Ulla Tyyska, yksikon paallikko, puhelin: 310 42210

ulla.tyyska(a)hel.fi

Liitteet

1 Sosiaali- ja potilasasiamiesten selvitys 2019
Muutoksenhaku

Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantoonpano
Lausuntoehdotus
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Sosiaali- ja terveyslautakunta antaa kaupunginhallitukselle seuraavan
lausunnon sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksesta vuodelta 2019:

"Sosiaali- ja potilasasiamiesten tehtavista sdadetaan laissa potilaan
asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka laissa sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista (812/2000). Helsingissa sosiaali- ja poti-
lasasiamiesten tehtavat on yhdistetty vuonna 2017.

Sosiaaliasiamiehen lakisaateisena tehtavana on seurata sosiaalihuol-
lon asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittymista kunnassa ja antaa sii-
ta vuosittain selvitys kaupunginhallitukselle. Potilasasiamiehella ei ole
vastaavaa velvoitetta. Helsingissa vuoden 2018 asiamiestoiminnasta
annettiin ensimmaisen kerran yhteinen sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluja koskeva selvitys. Myds vuoden 2019 selvitys koskee koko
toimialan palveluja.

Sosiaali- ja potilasasiamiesten selvityksessa (liite 1) tarkastellaan
asiamiehille tulleiden yhteydenottojen maaria ja aiheita seka tuodaan
esiin havaintoja palvelujen toimivuudesta. Lisaksi selvitykseen sisaltyy
tietoa sosiaali- ja terveystoimeen tulleista muistutuksista ja kanteluista.

Yhteydenottojen maarat ja syyt

Helsingin sosiaali- ja potilasasiamiehiin otettiin vuonna 2019 yhteytta
2 173 kertaa. Yhteydenotoista 1 435 koski terveydenhuoltoa, 533 sosi-
aalihuoltoa ja 153 seka sosiaali- etta terveydenhuoltoa. Muita tahoja
koskevia yhteydenottoja oli 52. Yhteydenottojen maara on laskenut
hieman, yhteydenottoja oli 266 vahemman kuin edellisvuonna.

Yleisimpia yhteydenottojen syita olivat tyytymattdmyys hoitoon tai pal-
veluun, asiakastyon dokumentointiin liittyvat kysymykset ja palveluun

paasyn ongelmat. Terveys- ja paihdepalveluja koskevissa yhteydeno-
toissa nousivat lisaksi esiin tyytymattomyys kohteluun seka potilas- ja
ladkevahinkoepailyt ja perhe- ja sosiaalipalveluja koskevissa yhteyde-
notoissa tyytymattomyys viranhaltijan paatoksiin seka sosiaalipalvelu-
jen neuvonnan tarpeeseen.

Toimialan asiakkaat kayttavat aktiivisesti asiakas- ja potilastietoihin liit-
tyvia oikeuksiaan. Suun terveydenhoitoa koskien oltiin yhteydessa hoi-
toon paasyn pitkittyessa, erityisesti kiireettémaan hoitoon liittyen ja oi-
komishoidon pitkien jonojen vuoksi. Nuorten palveluja ja aikuissosiaali
tyota koskevat yhteydenotot koskivat tyytymattomyytta palveluun tai vi
ranhaltijoiden kielteisiin paatoksiin.

Vaikeudet hoidon tai palvelun piiriin paasyssa korostuivat etenkin ter-
veysasemia, psykiatrian poliklinikoita ja kotihoitoa koskevien yhteyde-
nottojen kohdalla. Sosiaalipalvelujen kohdalla kerrottiin vaikeudesta ta-
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voittaa tyontekijoitd. Nuorten palveluissa ja aikuissosiaalitydssa seka
vammaistyossa yleisin yhteydenoton syy oli tyytymattomyys viranhalti-
jan paatokseen ja lastensuojelussa yleisesti tyytymattomyys palveluun.
Lapsiperheiden hyvinvointi ja terveys -palvelua koskevia yhteydenottoja
oli vahan, ja ne koskivat useimmiten palvelun piiriin paasya tai asiakas-
tietojarjestelmaan tehtyja kirjauksia.

Ikaantyneiden palveluita koskien yhteydenottajina olivat usein asiak-
kaiden omaiset, jotka olivat huolissaan asiakkaiden hoidosta ja kohte-
lusta, palvelun riittavyydesta seka yhteistyosta omaisten kanssa. Myos
kotihoidon asiakkaat itse ottivat yhteytta palvelun sopivuuteen ja riitta-
vyyteen liittyvissa asioissa. Yhteydenottajat kokivat myods ymparivuoro-
kautiseen hoitoon paasyn kriteerien olevan liian korkeat.

Asiakkaiden tiedonsaanti ja oikeusturvakeinot

Sosiaali- ja terveystoimelle osoitettiin vuonna 2019 yhteensa 830 muis-
tutusta, kantelua ja viranomaisten selvityspyyntda. Muistutusten ja kan-
teluiden kokonaismaara on noussut maltilliset kuusi prosenttia vuodes-
ta 2018, mutta vuoteen 2017 verrattuna lisays on 51 prosenttia. Perhe-
ja sosiaalipalveluita koskevien muistutusten ja kanteluiden maarat ovat
nousseet kahdessa vuodessa 81 prosenttia, sairaala, hoiva- ja kuntou-
tuspalveluissa 52 prosenttia seka terveys- ja paihdepalveluissa 40 pro-
senttia. Muistutukset ja kantelut kohdentuivat edellisen vuoden tapaan
suurelta osin terveys- ja paihdepalveluihin (52 prosenttia). Perhe- ja
sosiaalipalveluihin kohdentui 26 prosenttia ja sairaala-, kuntoutus- ja
hoivapalveluihin 22 prosenttia muistutuksista ja kanteluista.

Palvelukokonaisuus 2019 % 2018 % 2017 %
Terveys- ja paihdepalvelut 432 52 412 53 308 56
Perhe- ja sosiaalipalvelut 208 26 199 25 115 21

Sairaala., kuntoutus- ja hoiva- 190 22 172 22 125 23
palvelut

Yhteensa 830 100 783 100 548 100

Taulukko: Muistutusten, kanteluiden ja viranomaisten selvityspyyntojen
maarat vuosina 2017-2019

Muistutusten ja kantelujen lisdantymiselle ei ole tunnistettavissa yksit-
taista syyta, mutta yleisena havaintona asiamiehille tulleista yhteydeno-
toista on asiakkaiden tilanteiden monimutkaistuminen. Kun uudistetaan
palveluja, tarvitaan lisaa tietoa asiakaskokemuksesta ja siita, kuinka
hyvin toimialan palvelut pystyvat vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin.

Palvelujen kehittaminen
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Esittelijan perustelut

Palvelujen saatavuuden parantamisessa keskityttiin erityisesti sahkois-
ten palvelujen kehittdmiseen. Digitaalisten palvelujen ja sahkoisen
asioinnin kayttajamaarat kasvoivat selvasti, kasvua edellisvuoteen oli
20 prosenttia.

Aikuisten sosiaalipalveluissa otettiin kayttoon sosiaalineuvonnan chat-
palvelu, joka tarjoaa nopean palvelukanavan saada ohjausta ja neu-
vontaa. Chat auttaa asiakasta saamaan ammattilaisen tukemana avun
oikea-aikaisesti.

Kaupunkilaisten oma- ja itsehoitoa tuetaan Omaolo-palvelulla, jonka
kautta yhteys ammattilaiseen toimii helsinkilaisten apuna kellon ympari.
Omaolo-palvelussa otettiin vuonna 2019 kayttddn useita uusia oirear-
vioita seka yleinen oirearviokysely. Terveysasemilla otettiin kayttoon
chatbot, joka tarjoaa neuvontaa ja palveluohjausta ympari vuorokau-
den. Chatbot ohjaa hakemaan terveyspalveluja oikeasta paikasta ja
neuvoo myds hammashoitoon, mielenterveyteen, paihteisiin ja sosiaa-
lipalveluihin liittyvissa asioissa. Terveysasemien sahkoisessa asioin-
nissa mahdollistetaan omahoitajan ja asiakkaan valinen suora viesti-
mahdollisuus. Helsingissa otettiin kayttoon sahkoinen huoli-ilmoitus,
jonka kautta kuka tahansa voi ilmaista huolensa iakkaasta helsinkilai-
sesta henkilosta.

Asiakaskokemuksen keraamista laajennettiin. Kayttoon otettiin helposti
saavutettava pikapalautejarjestelma, jonka kautta asiakkaat voivat an-
taa palautetta muun muassa tyytyvaisyydesta ja vaivattomuudesta koh-
teluun ja palveluun seka oikean avun saamisesta. Lisaksi asiakasraadit
ja kokemusasiantuntijat tuottavat jatkuvasti tietoa siita, miten palveluja
voidaan kehittaa entista kayttajalahtdisemmaksi. Asiakaskokemuksen
mittaamisella saatuja tuloksia hydodynnetaan palveluiden kehittamises-
sa.

Matalan kynnyksen palveluja lisattiin perustamalla Myllypuron terveys-
ja hyvinvointikeskuksen yhteyteen mielenterveyspalvelupiste Mieppi,
jossa tarjotaan tukea yli 13-vuotiaiden varhaisen vaiheen lieviin ja kes-
kivaikeisiin mielenterveys- ja paihdeongelmiin. Lapsiperheille avattiin
sosiaalineuvonnan puhelinpalvelu, josta saa matalalla kynnyksella
neuvoa, ohjausta ja apua esimerkiksi vanhemmuuden haasteisiin, kas-
vatuspulmiin tai perheen kuormittavaan arkeen.

Henkiloston osaamisen kehittamisessa panostettiin erityisesti johtami-
sen kehittamiseen, toimintamallien uudistamisen ja sahkoisten palvelu-
jen kehittamisen tukeen, tietoteknisten taitojen ja asiakaskokemuksen
parantamiseen seka ammatillisten taitojen ajantasaisuuteen”.
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Kaupunginkanslia on pyytanyt sosiaali- ja terveyslautakunnalta lausun-
toa kaupunginhallitukselle vuotta 2019 koskevasta sosiaali- ja potilasa-
siamiesten selvityksesta 16.6.2020 mennessa.

Esittelija
sosiaali- ja terveystoimialan toimialajohtaja
Juha Jolkkonen
Lisatiedot
Ulla Tyyska, yksikon paallikkd, puhelin: 310 42210
ulla.tyyska(a)hel.fi
Liitteet
1 Sosiaali- ja potilasasiamiesten selvitys 2019
Muutoksenhaku
Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantoonpano
Paatoshistoria
Sosiaali- ja terveyslautakunta 02.06.2020 § 91
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Lausunto
Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti panna asian poydalle.
Kasittely
02.06.2020 Poydalle
Sosiaali- ja terveyslautakunta jatti asian yksimielisesti poydalle jasen
Sami Heistaron ehdotuksesta.
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