Ny 4
SOCOM

Kaakkois-Suomen

sosiaalialan osaamiskeskus oy

POTILAS- JA SOSIAALIASIAMIEHEN SELVITYS
VUODELTA 2021

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri

Aki Kaskinen

29.3.2022




Sisallys

1 JOHDANTO ettt ettt ettt et ettt e b e s bt e b et sab e e bt e e ab e e beeeab e e seeeaseesseesabeenseeenneeaseesabeennneans 2
1.1 TAUSTAtIETOA. ..eiiiiiiiiii e 2
1.2 Asiakkaan ja potilaan OiKEUAET ......ccce i e 3

2 HAVAINTOJA VUODESTA 2021.....ciiiiieiieeieeeteeeiee ettt st neeseneesneeenneenns 4
2.1 Asiatapahtumien MEEIa ... e e e e e e e e e e s eabrr e e e e e e e e e seennrreaeeas 4

3 PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT ...ttt sn e s ser e e ens 5
3.1 Yleista perhe- ja sosiaalipalveluihin [HttYeNn ... 5
I =T V=T o T 1LY LV RO U UTTRRURPRP 7
I T 1 (=T o U 1= LV TSR 7
R - 1] 18 o] o T TP P PR PR PSPPI 8
3.5 Vammais- ja kehitysvammapalVelUt .......cc..uuiiiiiiiieiiiec et s 9

A IKATHMISTEN PALVELUT c..ovitetctiiisiete ettt ae sttt s st st esebesesa s ssesesasessssesesesssssesenas 10
4.1 Yleista ikdihmisten palveluiRin [HTEYEN ... e 10
4.2. HOiVa- ja PAlVEIUGSUMINEN ...coceiiiieeceee ettt e e e e e e e e et e e e e easteeeeennnneaaean 11
4.3. Kotiin annettavat PAlVEIUL.......c.eiii e e s 12

5 TERVEYDENHUOLTO ...couiiiiieeieeeiee ettt ettt ettt ettt b e s e e st e sane e b e sane e saeeeaneenneesaneennneens 14
5.1 Yhteydenotot terveydenhuoltoa KOSKIEN.........cc.uviiiiiiiiiiiccec e 14
5.2 Eteld-Karjalan kesKusSairaala ..........ueeeeeiiieciciiiiieiee ettt e e et re e e e e e e e e nnare e 14
5.3 Avoterveydenhuolto ja KUNTOULUS .....eiiiiiiciciiiieeec et eerenrrer e e e e e anaraee s 18
5.4 Mielenterveys- ja paihdepalVelUt.........ooo i e 23
5.5 Huomioita terveydenhuollon 0Salta .........ccccvivieiiii it e e e e 25

6 MUISTUTUKSET JA KANTELUT ...ttt ettt ettt sttt st sbe e st sae e s e sbeesaneenneeeas 26

7 YHTEENVETO VUODESTA 2021 ...ttt ettt sne e sne e e e nneesaneennneeas 27



1 JOHDANTO

1.1 Taustatietoa

Tama on sosiaali- ja potilasasiamiehen selvitys liittyen Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin
(Eksote) toiminnasta vuodelta 2021. Selvitys perustuu asiamiehelle tulleisiin yhteydenottoihin ja
havaintoihin asiakkaan ja potilaan oikeuksien toteutumisesta eri palveluissa. Yhteydenotot
koostuvat padosin palvelujen kayttajien, heidan lahiomaisten tai Eksoten henkilokunnan
yhteydenotoista. Palveluiden saatavuus, niiden laatu seka asiakkaiden ja potilaiden asema ja

oikeudet ovat aihealue, jotka koskevat meita kaikkia.

Sosiaaliasiamies tekee vuosittain lakisdaateisen selvityksen kunnanhallitukselle. Sosiaali- ja
potilasasiamies neuvoo ja avustaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kayttdjia heidan
oikeuksissaan. Taman lisaksi asiamiehen tehtdvana on tiedottaa potilaan ja asiakkaan

oikeuksista ja toimia muutoinkin oikeuksien edistamiseksi.

Vuosi 2021 oli monessakin mielessa erilainen Eksotessa, kuten koko Suomessa aikaisempiin
vuosiin verrattuna. Koko viime vuotta hallitsi pitkittynyt ja jatkuvasti muuntautunut
maailmanlaajuinen koronapandemia, joka on muuttanut Iahes kaikkien ihmisten arkirutiineja
ja elamantapoja naihin pdiviin asti. Pandemian hillitsemiseksi yhda useammat tyoikaiset ovat
siirtyneet etatoihin omiin koteihinsa ja vahentdaneet samalla liikkumista ulkona rajoitusten
vuoksi. Samoin on toimittu myds muissa vaestoryhmissa. Tama on nakynyt sosiaali- ja
potilasasiamiehen tyossa siten, ettd osassa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa suosittiin
mahdollisuuksien mukaan enemman etapalveluja kantokyvyn turvaamiseksi. Myos
kiireettomia toimenpiteita saatettiin siirtda myohemmaksi erityisesti terveydenhuollon

puolella.

Vuoden 2021 sosiaali- ja potilasasiamiehen raportti perustuu kokonaan itse tilastoimiini
tietoihin. Sita kautta my®s havaintojen analysointikin perustuu seka esittamiini tilastoihin etta

asiamiestoiminnan yhteydessa saatuihin tietoihin.



1.2 Asiakkaan ja potilaan oikeudet

Potilailla ja asiakkailla on lakisdateinen oikeus laadukkaaseen hoitoon ja palveluun, jotka
perustuvat hdnen tarpeisiinsa. Talla tarkoitetaan muun muassa sita, etta riippumatta siita mista
syysta tarve on syntynyt, tulee asiakkaita kohdella yhdenvertaisesti muiden kanssa.
Terveydenhuollon tarveperiaate tai jonotusperiaate koskettavat potilaan asettamista eri

asemaan muiden kanssa vain hdanen terveydentilastaan johtuvasta syysta, ei muista syista.

Potilaan ja asiakkaan itsemaaraamisoikeus tarkoittaa sita, etta oikeustoimikelpoinen henkil6 voi
tehda elamaansa koskien paatoksia, vaikka ne objektiivisesti arvioiden olisivat huonoja tai vaaria.
ltsemaaraamisoikeus on kuitenkin monella tavoin rajoitettua, koska siitd miten potilasta hoidetaan
paattaa viime kadessa laakari tai mita sosiaalipalvelua voi saada, puolestaan sosiaalityontekija.
Potilas voi kuitenkin kieltdytya kaikesta hoidosta tai hoitotoimenpiteista. Sosiaalihuollon asiakas
saa jattaa ottamatta palvelua vastaan tai jos hanellda on useampia vaihtoehtoja, tulee

lahtokohtaisesti kunnioittaa sita vaihtoehtoa minka asiakas haluaa.

ltsemaaraamisoikeus ei toteudu ilman tiedonsaantioikeuden toteutumista. Erityisesti
terveydenhuollossa tiedonsaanti korostuu, koska ladketieteen ammattikieli poikkeaa
merkittavasti potilaan kayttamasta arkikielesta. Sosiaalihuollossa tilanne on samansuuntainen,

vaikkakin mittasuhteeltaan paljon pienempi.

Asiakkaan hyva kohtelu ja kohtaaminen ovat olleet terveydenhuollon puolella aikaisemmin esilla,
koska yhteydenottojen maarat liittyen potilaan epaasialliseen kohteluun ovat nousseet viime
vuodenkin aikana. Hyva kohtelu asiakas- ja potilaslakien tarkoittamassa mielessa on viime kadessa
ihmisarvon kunnioittamista ja potilaan ja asiakkaan yksil6llisen taustan huomioimista, kuten
vaikkapa kulttuuritaustan huomioon ottamista hoidon ja palvelun suunnittelussa ja

toteuttamisessa. Huono kohtelu on kuitenkin koskenut padasiassa huonoa kaytosta.

Asiakkaalla on ollut jo vuodesta 2014 asti oikeus valita terveysasema ja erikoissairaanhoidon
yksikko kaikista Suomen terveysasemista ja sairaaloista. Kerrallaan voi olla asiakkaana vain yhdella
terveysasemalla. Terveysasemaa voi vaihtaa kirjallisella ilmoituksella enintaan vuoden valein.
Erikoissairaanhoidon osalta hoitopaikka valitaan yhdessa lahetteen antavan laakarin tai
hammaslaakarin kanssa. Potilaalla on my0s hoitopaikan mahdollistamissa puitteissa mahdollisuus

valita hanta hoitava ladkari tai muu terveydenhuollon ammattilainen.



2 HAVAINTOJA VUODESTA 2021

2.1 Asiatapahtumien maara

Sosiaali- ja potilasasiamies kirjasi vuodelta 2021 yhteensa 895 asiatapahtumaa Eksoten palveluihin
liittyen, joka on noin 279 kappaletta enemman kuin vuonna 2020. Osaltaan kasvanutta
yhteydenottojen maaraa selitti asiamiehen parempi tavoitettavuus, jonka vuoksi puheluita
pystyttiin vastaanottamaan paivittdin aikaisempaa enemman. Alla olevassa kaaviossa on jaoteltu
asiatapahtumat luokittain kolmeen sektoriin, eli terveyspalveluihin, vanhusten palveluihin ja

perhe- ja sosiaalihuollon palveluihin.

Potilas- ja sosiaaliasiamiehen asiatapahtumien maara 2019 - 2021
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Kaavio 1: Potilas- ja sosiaaliasiamiehen asiatapahtumat vuosilta 2019-2021.

Vuoden 2021 osalta tilastointitapa perustui asiatapahtumien maaraan siten, etta jokainen
asiatapahtuma tarkoitti yhta kasiteltavaa asiaa. Mikali asiakas oli ottanut yhteytta asiamieheen
useita kertoja taysin samasta asiasta, tehtiin hanesta siinakin tapauksessa vain yksi
tilastomerkintd. Muussa tapauksessa asiakkaasta oli tehty useampi merkinta. Silld, minka pituisia

asiakastapaamiset tai -puhelut ovat olleet, ei ole tilastoitu erikseen.

Kuten kaaviosta huomataan, nousi yhteydenottojen maara vuonna 2021 kaikkien sektoreiden
kohdalla, joka osaltaan selittyy yhteydenottojen yleisella kasvulla seka tilastointitavan
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muutoksella. Perhe- ja sosiaalipalveluissa merkittavaa kasvua tapahtui erityisesti
lastensuojelun, toimeentulotuen ja sairaalapsykiatrian kohdalla, kun taas muiden palveluiden
kohdalla kasvu oli maltillisempaa. Osa kasvusta selittyy myds silld, etta samoilla asiakkailla on
ollut useita yhteydenottoja tiettyyn palveluun liittyen kuitenkin siten, etta asia on ollut joka

kerta eri.

3 PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT

3.1Yleista perhe- ja sosiaalipalveluihin liittyen

Perhe- ja sosiaalipalveluihin liittyvia yhteydenottoja tuli vuonna 2021 sosiaaliasiamiehelle 161
kappaletta. Yhteydenottojen maara lisdantyi vuodesta 2020 125 kappaleella. Syind muutokselle
oli erityisen voimakas kasvu lastensuojelun, toimeentulotuen seka sairaalapsykiatrian
yhteydenotoissa. Myo6s perhepalveluissa, jotka kasittavat tassa raportissa perheoikeudelliset

palvelut, tapahtui merkittavaa kasvua vuoteen 2020 verrattuna.

Lastensuojelun osalta yhteydenotot koskivat padasaantoisesti kiireellisiin sijoituksiin tai
huostaanoton taytantédnpanoon liittyviin asioihin, mutta myds sijaishuoltopaikan olosuhteisiin
liittyen. Yhteydenotot tulivat joko lapsen vanhemmilta tai muilta Idhisukulaisilta, mutta ei
kertaakaan palvelun piirissa olleilta lapsilta. Yhteydenottojen yleisen kasvun lisaksi niita saattoi
myo0s tulla lyhyen ajan sisalla samoilta asiakkailta useita, jotka kuitenkin liittyivat eri asioihin
saman aihekokonaisuuden sisdlla. Huomion arvoista oli myds se, ettad hyvin harvoissa
yhteydenotoissa moitittiin tyontekijéiden ammattitaitoa tai heidan epaasiallista kaytosta, vaan

kritiikki kohdistui mieluumminkin jarjestelmaan kohdistuvaan tyytymattomyyteen.

Toimeentulotuen osalta yhteydenotot koskivat pelkastdan tdydentavaan toimeentulotukeen,
joka on vuodesta 2017 alkaen ollut kuntien vastuulla. Yhteydenotot liittyivat ldhes yksistaan

tyytymattémyyteen taydentavan toimeentulotuen kasittelyaikaan tai sen myéntamisehtoihin.
Myds Kelan ja kuntien valiseen yhteistydohon kohdistui tyytymattomyytta erityisesti prosessin

hitauden ja toimeentulotuen myontamiskriteereiden valisesta rajauksesta.

Yleisesti ottaen perhe- ja sosiaalipalveluiden yhteydenottojen kokonaismaara on kuitenkin
huomattavasti matalampi suhteessa terveydenhuoltoon. Syina voivat olla asiakkaiden korkeampi
yhteydenottokynnys asioiden arkaluonteisuuden vuoksi, mutta myds niiden laadullinen

moniulotteisuus. Lastensuojelua koskien on myo6s syyta mainita, ettei yhteydenottoja tullut viime
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vuoden osalta ollenkaan varhaisen tuen palveluita koskien, vaan kdytannossa kaikki yhteydenotot

liittyivat raskaampiin tuen muotoihin.

Asiakkaiden kokeman luottamuksen ja oikeudenmukaisuuden tunteen kannalta on ensiarvoisen
tarkeda, etta palveluprosessit kuvataan mahdollisimman tarkasti etukateen lapi ja asiakkaan
oikeusturvakeinot kaydaan huolellisesti ldpi asiakassuhteen aikana. Havaintojeni mukaan osa
palveluihin kohdistetusta tyytymattomyydesta olisi valtettavissa silla, etta asiakas tietaisi
etukateen edella mainitut seikat. Mitd moniammatillisemmasta yhteistydsta on kysymys

asiakaspalveluprosessissa, sita tarkeampaa on palveluketjujen samanlaiset toimintatavat.

Sairaalapsykiatrian osalta yhteydenotot liittyivat padasaantoisesti tyytymattomyyteen joko saatua
hoitoa tai kohtelua koskien. Hoidon suhteen tyytymattomyytta aiheuttivat asiakkaan toisenlaiset
odotukset tulevaa tai saatua hoitoa kohtaan, asiakkaan kokema vaaranlainen laakitys seka
hoitosuhteen lyhytkestoisuus seka osasto- ja avohoitoa koskien. Kohtelun osalta yhteydenotot
liittyivat padsaantoisesti asiakkaan ja |adkarin tai hoitajan valisiin vuorovaikutusongelmiin,
asiakkaan mielipiteen kuulematta jattamiseen hoidon aikana tai hoitosuhteen aikana koettuihin

muihin puutteisiin esim. ruuan laadussa tai hoitopaivan virikkeettémyydessa.

Asiatapahtumat perhe- ja sosiaalipalveluissa 2020 - 2021
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Kaavio 2: Asiatapahtumien mddrd perhe- ja sosiaalipalveluissa vuosina 2020 ja 2021.



3.2 Perhepalvelut

Perhepalveluihin liittyneet yhteydenotot koskivat pddosin perheoikeudellisia asioita, kuten
lapsen elatus-, huoltajuus- ja asumis- ja tapaamissopimuksia. Kuten aikaisempinakin vuosina,
paasyy yhteydenottoihin oli yhteydenottajan kokemus lastenvalvojan puolueellisuudesta
Iahinna sukupuolen suhteen edelld mainittujen sopimusten vahvistamisissa. On kuitenkin
syytd muistaa, ettei lastenvalvoja tee ollenkaan paatoksia, vaan ainoastaan vahvistaa lapsen
vanhempien yhdessa sopimia sopimuksia. Viime vuoden osalta oli yhteydenotoissa
havaittavissa myos niiden kasautuminen sopimusten uusimisajankohtiin, eli tyypillisimmin
kesa- ja joulukuulle, vaikkakin kokonaisuus huomioiden se ei ollut suurempi ongelma. Myos
uusien tyontekijoiden rekrytointiin liittyneet haasteet nakyivat lyhytaikaisesti yhteydenotoissa
Iahinna vaikeutena tavoittaa oma lastenvalvoja tai varata hanelle tapaamisaika. Talla hetkella

keskimaardinen palveluun padsyaika on noin 2-4 viikkoa.

Haastavin tilanne sopimusten tekemisessa on silloin, jos toinen vanhempi ei omista syistaan
johtuen kykene ajattelemaan perheen tilannetta ohi omien intressien. Erityisen haastava tilanne on
silloin, jos toinen vanhempi paattaa vaikeuttaa toisen vanhemman elamaa ja tasta kiivastuneena
toinen tekee samoin. Myo6s vanhempien eri asuinpaikkakunnat seka paikkakuntien valisen
viranomaisyhteistyon hitaus heikentavat sopimukseen padsya entisestdan. Lapsen edun kannalta
on ensiarvoisen tarkeaa, ettd vanhemmat pystyvat sopimaan lasta koskevat asiat. Tahan on
kehitetty avuksi viime vuosina monia erilaisia sovittelumalleja, joista Eksotessa on kdytossa
systeeminen tydskentelyprosessi sekd Lapsen hyva tilanne- neuvonpito vanhempien erotilanteessa.
Sen tavoitteena on miettia yhdessa vanhempien kanssa eroon ja lapsen arkeen liittyvia asioita ja

selkeyttda niita lapsen kannalta myonteisesti.

3.3 Lastensuojelu

Lastensuojelulain 4 §:n tarkoituksena on edistda lapsen suotuisaa kehitysta ja hyvinvointia.
Lastensuojelun on tuettava vanhempia, huoltajia ja muita lapsen hoidosta ja kasvatuksesta
vastaavia henkil6ita lapsen kasvatuksessa ja huolenpidossa. Lastensuojelun on pyrittava
ehkaisemaan lapsen ja perheen ongelmia seka puuttumaan riittavan varhain havaittuihin ongelmiin.
Lastensuojelun tarvetta arvioitaessa ja lastensuojelua toteutettaessa on ensisijaisesti otettava

huomioon lapsen etu. Lastensuojelussa on toimittava mahdollisimman hienovaraisesti ja kdytettava
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ensisijaisesti avohuollon tukitoimia, jollei lapsen etu muuta vaadi. Kun sijaishuolto on lapsen edun
kannalta tarpeen, se on jdrjestettava viivytyksetta. Sijaishuoltoa toteutettaessa on otettava lapsen

edun mukaisella tavalla huomioon tavoite perheen jalleenyhdistamisesta.

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja tuli vuonna 2021 48 kappaletta, eli 36 kappaletta
enemman kuin edellisena vuotena. Vuoden 2021 osalta yhteydenotot liittyivat joko tehtyihin
paatoksiin ja niiden sisaltoon tai sitten lapsen edun ja itsemdaraamisoikeuden vilisiin
ristiriitatilanteisiin. Yhteydenotoissa korostui myos koetut vuorovaikutushaasteet tyontekijan ja
asiakkaan valilla. Varsinkin pienemmilld paikkakunnalla saattoi epailyksia herattaa tyontekijan
vaitiolotaito asiakasasiassa, kun sosiaaliset piirit saattoivat muutenkin olla alueella pienet.
Merkille pantavaa oli se, ettd yhteydenotot tulivat asiamiehelle yleensa heti asiakkuuden alussa,
ei juurikaan asiakkuuden puolivalissa tai lopussa. Tata selittaa pitkalti palvelun alkamisen aikana
vallitsevat erityisolosuhteet, jotka herattavat asiakasperheessa monenlaisia kysymyksia ja usein
myo0s tietamattomyytta palvelun sisallosta. Palvelun alussa my6s vaikutusmahdollisuuksien
puute koettiin yleisesti ongelmaksi lasta koskevissa asioissa. Toisin sanoen asiakkaat saattoivat

kokea, ettei heita kuultu riittavasti palvelun aloittamisen yhteydessa.

3.4 Jalkihuolto

Lastensuojelulain 75 §:n perusteella sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen on jarjestettava
lapselle tai nuorelle tdaman luvun mukainen jalkihuolto 40 §:ssa tarkoitetun sijaishuollon
paattymisen jalkeen. Jalkihuolto on jarjestettava myos 37 §:ssa tarkoitetun avohuollon
tukitoimena tapahtuneen sijoituksen paattymisen jalkeen, jos sijoitus on kestanyt yhtdjaksoisesti

vahintaan puoli vuotta ja kohdistunut lapseen yksin.

Kunnan velvollisuus jalkihuollon jarjestamiseen paattyy viiden vuoden kuluttua siita, kun lapsi on
ollut 1 momentissa tarkoitetun kodin ulkopuolisen sijoituksen paattymisen jalkeen viimeksi
lastensuojelun asiakkaana. Velvollisuus jalkihuollon jarjestamiseen paattyy viimeistaan, kun nuori
tayttaa 25 vuotta. Jalkihuoltoon kuuluu asiakassuunnitelman mukaisesti oikeus riittavaan
toimeentuloon, erilaisiin tukipalveluihin, asunnon saamiseen seka asianmukaisiin

asumisolosuhteisiin. Lisaksi nuorella on oikeus itsenaistymisvaroihin jalkihuollon aikana.



Jalkihuoltoon liittyvia yhteydenottoja tuli asiamiehelle viime vuonna vain muutamia, jotka
liittyivat padsaantoisesti toimeentuloon tai uuden asunnon saantiin liittyviin asioihin. Tyypillisin
ongelma asiakkaalla oli vastuutyontekijan tavoittamattomuus, jolloin asiakkaan suunnitelmat
eivat toteutuneet hdnen toivomassaan aikataulussa. Lahtokohtaisesti asiakas asui jo itsendisesti
toisella paikkakunnalla, mutta jalkihuolto-oikeuden toteutuksessa esiintyvaan epakohtaan

pyydettiin tyypillisesti asiamiehen kannanottoa.

3.5 Vammais- ja kehitysvammapalvelut

Vuonna 2021 vammaispalveluihin ja kehitysvammapalveluihin liittyneet yhteydenotot koskivat
padosin palvelujen myoéntamiseen liittyvia kriteereita ja asiakkaan erimielisyytta kriteerien
tayttymisen suhteen. Yhteydenottoja tuli myds mydnnettyjen palveluiden riittavyydesta tai niiden
laadusta, jotka paasaantoisesti katsottiin liian pieniksi. Tyypillinen esimerkki tastd on
henkil6kohtainen apu, jota voidaan myontdaa vammaispalvelulain mukaisena palveluna
vaikeavammaisille henkildille. Palvelun tavoitteena on mahdollistaa tavanomaisen elaman
toteutuminen niin kotona kuin kodin ulkopuolella. Usein palvelun myontamishetkelld avun maara
on ollut riittdva, mutta mahdollisen toimintakyvyn heikentymisen jalkeen aikaisempi tuki ei enaa
ole riittava, mika heratti asiakkaissa tyytymattomyytta. Yhteydenottoja tuli myds puutteista
asumispalveluyksikoissa ja niissa koettua epaasiallista kohtelua. Sen sijaan asiamiehelle ei tullut
viime vuonna yhtaan yhteydenottoja kuljetuspalvelua, kodin muutostoéita, paivatoimintaa,
apuvalinepalveluita tai sopeutumisvalmennusta koskien. Suurin osa yhteydenotoista tuli suoraan

asiakkailta ja loput asiakkaan omaisilta.

Vammaispalvelulain 4 §:n perusteella kehitysvammaisten henkildiden tarvitsemat erityispalvelut
jarjestetaan ensisijaisesti vammaispalvelulain nojalla silloin, kun ne ovat riittavia ja sopivia seka
kehitysvammaisen henkilon edun mukaisia. Vammaispalvelulaki on siis Ilahtkohtaisesti ensisijainen
kehitysvammalakiin nahden. Palveluja on jarjestettava kehitysvammalain nojalla, jos
sosiaalihuoltolain tai vammaispalvelulain mukaiset palvelut ja tukitoimet eivat ole asiakkaalle
riittdvia tai sopivia. Kehitysvammalaki ei sindnsa rajaa mitdaan palvelumuotoa pois eika toisaalta sido
olemassa olevien kehitysvammapalvelujen kayttéon. Henkildn yksiléllinen avun ja tuen tarve

ratkaisee erityishuoltona annettavan palvelun sisallon.



Kehitysvammapalveluissa yhteydenottojen syyt liittyivat joko omaisten havaintoon huonoista
asuinolosuhteista, kohtelusta asumispalveluissa, tyontekijan vaitiolovelvollisuuden
rikkomisepailysta tai itsemaaraamisoikeuden puutteesta asiakkaan hoitoon liittyvissa asioissa.
Toisinaan yhteydenottojen syyna saattoi olla viranomaisten ja omaisten ristiriitaiset kasitykset
asiakkaan edusta. Viime vuoden osalta kaikki yhteydenotot tulivat asiakkaan ldhiomaisilta, ei

kertaakaan avun kohteena olevalta asiakkaalta.

4 IKAIHMISTEN PALVELUT

4.1 Yleista ikaihmisten palveluihin liittyen

Ikdihmisten palveluita (Hoiva) koskevia asiakastapahtumia kirjattiin vuonna 2021 yhteensa 111.
Kasvua tapahtui erityisesti hoiva- ja palveluasumisen, mutta myds laitoshoidon ja omaishoidon
suhteen. Sen sijaan kotihoidossa ja SAS-tyoryhman toimintaa koskien tapahtumien osalta

yhteydenottojen maara pysyi lahes samana vuoteen 2020 verrattuna.

Asiatapahtumat hoiva 2020 - 2021
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Kaavio 3: Asiatapahtumien mddrd ikdihmisten palveluissa vuosina 2020 ja 2021.
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4.2. Hoiva- ja palveluasuminen

Hoiva- ja palveluasumiseen liittyvat yhteydenotot koskivat suurimmaksi osaksi Eksoten omia
asumispalveluyksikoitd, mutta loput yhteydenotoista kohdistui Eteld-Karjalan alueella oleviin
yksityisiin ostopalveluyksikoihin. Muistutuksia kirjattiin viime vuotta koskien yhteensa 11
kappaletta ja lisdksi asumispalveluita koskevia kanteluita aluehallintovirastoon tehtiin kaksi

kappaletta.

Suurimmat yhteydenottojen syyt olivat erilaiset ongelmat paivittdisen hoidon toteuttamisessa
tai asumisolosuhteissa koetut puutteet. Nama kohdistuivat erityisesti paivittdiseen
henkilokohtaisen hoivan maaraan, ulkoilun puutteeseen, ruokailutilanteeseen, ruuan huonoon
laatuun tai [ahiomaisten tapaamismahdollisuuteen erityisesti koronarajoitusten aikana. Kohteluun
liittyvissa yhteydenotoissa korostuivat erilaiset vuorovaikutustilanteisiin liittyvat haasteet, joiden
seurauksena asiakas koki usein saaneensa epaasiallista kohtelua hoitohenkilékunnalta.
Konkreettisimmin kyse oli usein siitd, ettei asiakas kokenut tulleensa kuulluksi hanta koskevissa
asioissa tai han koki vaikutusmahdollisuutensa hanta koskevassa asiassa vahaiseksi.
Asumispalveluita koskevista yhteydenotoista alle puolet tuli asiakkailta itseltdan ja enemmisto

|ahiomaisilta.

Muutama yhteydenotto koski erilaisten tukipalveluiden toteuttamisessa ilmenneita ongelmia.
Ongelmat koskivat sita, ettei ladkarin tai fysioterapeutin palveluja ollut riittavasti saatavilla tai
palvelut eivat olleet omaisten mielesta riittavan hyvia. Varsinkin keikkalddkareiden kohdalla
ongelmaksi tulee toistuvasti se, ettei ladkari opi tuntemaan potilaitaan riittavan hyvin, jonka

seurauksena monet hoidon kannalta tarkeat seikat jadvat vaille asianmukaista selvitysta.

Toinen suurempi yhteydenottoja aiheuttava syy liittyi palveluasumisen maksuihin ja niiden
maaraytymisperusteisiin, jotka tuottivat epaselvyytta asiakkaille. Koska vapaista
asumispalvelupaikoista on edelleenkin suuri pula Eksoten alueella, heijastuu se erityisesti
lyhytaikaisen laitoshoidon asiakasmaksuihin. Asiakas joutuu kaytdannossa ja olosuhteiden pakosta
epdedulliseen tilanteeseen, jossa han joutuu maksamaan palvelusta huomattavasti enemman
mita tulosidonnainen pitkaaikaismaksu olisi. Maksukaton tayttymisen jalkeen lyhytaikaisen

hoidon maksut voivat siltikin olla asiakkaan tulot huomioiden suuret. Tilanne on usein kohtuuton
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ja vaarantaa henkilon tai perheen toimeentulon edellytyksia merkittavasti.

Jos henkil6 joutuu odottamaan ymparivuorokautisen hoidon jarjestamista lyhytaikaisen hoidon
yksikossa yli kolme kuukautta siitda kun paatos tehtiin, on hdnen
asiakasmaksunsa siitd hetkesta alkaen perittava ymparivuorokautisen hoidon mukaan, eli

tulojen perusteella, vaikka asiakas tosiasiassa olisi lyhytaikaisen hoidon yksikdssa.

Asiakasmaksulain 11 §:n mukaan sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksut eivat saa vaarantaa
henkilon tai perheen toimeentulon edellytyksia. Maksuja on téllaisessa tilanteessa alennettava tai
poistettava kokonaan. Tama velvoite koskee padaasiassa henkilon maksukyvyn mukaan maarattyja

maksuja, mutta kuntayhtyman harkinnalla myds muita maksuja.

4.3. Kotiin annettavat palvelut

Vuonna 2021 kotihoitoon liittyvia asiatapahtumia kirjattiin Iahes yhta paljon kuin edellisena
vuonna. Yhteydenottojen syyt koskivat kotihoidon toteuttamiseen liittyviin asioihin seka
omaisten epailyihin hoidon laadukkuudesta ja mahdollisista laiminlyénneista. Yhteydenottoja tuli
myo0s kotikayntien sisdlloista, jotka toisinaan koettiin liian lyhytkestoisiksi ja myos hoidon
kattavuuden suhteen liian suppeiksi. My0s tyontekijoiden suuri vaihtuvuus koettiin
luottamuksellisen hoitosuhteen syntymisen kannalta ongelmalliseksi. Kotihoidon
yhteydenottojen suhteen oli mielenkiintoista huomata, ettad suurin osa niista tuli omaisilta ja vain
pieni osa hoidon piirissa olevilta asiakkailta. Muistutuksia kirjattiin viime vuodelle kotihoitoa

koskien seitseman kappaletta.

Saannollisia asiakkuuksia kotihoidossa oli viime vuonna vajaat 1400 kappaletta, mutta jos
maaradan lasketaan myos lyhytaikaiset asiakkuudet, nousee kokonaismaara lahes 1800
asiakkaaseen. Kotihoidon asiakaskunta on laskeva kaikissa pienissa kunnissa Eksoten alueella.
Lappeenrannassa asiakasmaara on pysynyt viime vuodet |dhes samassa, kun taas Imatralla
asiakkaiden maara kasvaa tasaisesti. Syyna pienten kuntien vdhenevaan asiakasmaaraan voidaan
yksistaan pitaa ikarakennetta, jonka seurauksena uusia asiakkaita ei enaa tule tilalle samassa
suhteessa aikaisempiin maariin verrattuna. Lappeenrannassa vaeston ikdjakauma on sen verran
tasaisempi, ettd uudet asiakkuudet kompensoivat lahes kokonaan poistuneet asiakkuudet.

Imatralla sen sijaan vaeston ikdrakenne on sellainen, etta nyt asiakkaita tulee koko ajan lisaa
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entisten paalle.

Suhteessa kotihoidon asiakasmaariin, tuli sieltd viime vuoden osalta melko vahan yhteydenottoja
asiamiehelle. Syina voivat olla asiakkaiden tyytyvaisyys saatuun hoitoon haastavista olosuhteista
huolimatta ja/ tai ldhiomaisten ilmoitusaktiivisuuden vahentyminen edelliseen vuoteen
verrattuna. Myos kaytettdvissa olevien resurssien viela tarkempi kohdentaminen kaikkein
tarkeimpiin asioihin asiakkaiden kohdalla voi olla syyna tilanteeseen. Valtakunnallisesti on hyvin
tiedossa hoitohenkilokunnan rekrytointihaasteet seka hoitotydon kuormittavat tyoolosuhteet,
jotka vaikeuttavat merkittavasti palvelun jarjestamista myos jatkossa. Eksoten kotihoidossa
rekrytointihaasteet ovat koskeneet viime vuonna kaikkia alueita ja tiimeja, vaikkakin
haasteellisinta rekrytointi on ollut pienten paikkakuntien kohdalla. Lahitulevaisuudessa
toteutettava vanhuspalvelulain kokonaisuudistus tuo suurella todennakoisyydella
hoitajamitoituksen kotihoitoonkin, joka saattaa entisestdaan pahentaa hoidon

toteuttamismahdollisuuksia rekrytointivaikeuksien seurauksena.

Omaishoidolla tarkoitetaan vanhuksen, vammaisen tai sairaan henkilén hoidon ja huolenpidon
jarjestamista kotioloissa omaisen tai muun hoidettavalle Idheisen henkilén avulla. Omaishoidon
tuki muodostuu tarvittavista palveluista hoidettavalle, omaishoitajalle maksettavasta
hoitopalkkiosta, vapaista ja omaishoitajan hoitotehtavaa tukevista palveluista. Omaishoitajalla
tarkoitetaan omaista tai muuta hoidettavalle Idheista henkil6a, joka on tehnyt kunnan kanssa

omaishoitosopimuksen.

Omaishoidontukeen liittyvia yhteydenottoja saapui asiamiehelle seitseman kappaletta, joista
kaikki liittyivat joko tukeen liittyvan palkkion maksatukseen tai hoitajalle kuuluvien vapaiden
kertymisen maarasta tai niiden kayttotavasta. Kunnan kanssa sopimuksen tehneilla
omaishoitajilla on omaishoitolain mukaan oikeus pitaa vapaata vahintaan kaksi vuorokautta
kalenterikuukautta kohti. Ymparivuorokautisesti tai jatkuvasti paivittain hoitoon sidotuilla
omaishoitajilla on oikeus vahintaan kolmeen vapaavuorokauteen kuukaudessa. Kunta ja
omaishoitaja voivat sopia, ettd omaishoitaja pitda vapaansa useampana alle vuorokauden

pituisena jaksona.
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5 TERVEYDENHUOLTO

5.1 Yhteydenotot terveydenhuoltoa koskien

Terveydenhuoltoa koskevat yhteydenotot potilasasiamiehelle kasvoivat vuoden 2021 osalta
kokonaisuudessaan noin 55 %:a edellisvuoteen verrattuna. Terveydenhuollon sisalla tama nakyi
erityisesti keskussairaalaa ja avoterveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen kasvuna, mutta

kasvua tapahtui myos mielenterveys- ja pdihdepalveluissa sekd kuntoutuksessa.

Asiatapahtumet terveydenhuolto 2020 - 2021
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Kaavio 4: Asiatapahtumien mddrd terveydenhuollossa vuosina 2020 ja 2021

5.2 Etela-Karjalan keskussairaala

Terveydenhuollon sisdlla eniten yhteydenottoja potilasasiamiehelle tuli keskussairaalaa koskien.
Vuoden 2021 osalta keskussairaalaa koskeneet yhteydenotot kasvoivat merkittavasti erityisesti
ortopedian ja sisdtautien alueilla, mutta merkittdvaa kasvua tapahtui neurologian ja muiden
erikoisalojen suhteen. Muissa erikoisaloissa korostui erityisesti reumasairaudet, joita ei ole
erikseen nimetty alla olevassa taulukossa. Koska kirjaukset tehddan paatapahtuman perusteella,

ei tilastoinnissa nay kaksoisasiakkuudet, joiden maara on vuositasolla merkittava.
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Asiatapahtumat Eteld-Karjalan keskussairaala 2020 - 2021
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Kaavio 5: Asiatapahtumien mddrd Eteld-Karjalan keskussairaalassa vuosina 2020 ja 2021.

Yhteydenottojen syyna nadyttaytyi useimmiten jonkinasteinen tyytymattémyys annettuun hoitoon.
Viime vuoden osalta yhteydenotoista suurin osa koski yleista tiedontarvetta esille tuodusta asiasta
seka hoidon toteuttamiseen ja kohteluun liittyneita asioita. Myos potilasvahinkoepailyyn liittyvia
yhteydenottoja tuli paljon viime vuonna. Taustalla oli usein tehty leikkaustoimenpide, joka ei
asiakkaan mielestd parantunut toivotulla tavalla. Se, kuinka moni potilasvahinkoepaily todettiin

Potilasvakuutuskeskuksen toimesta potilasvahingoksi, ei ole potilasasiamiehen tiedossa.

Varsin isossa roolissa viime vuoden osalta oli tyytymattomyys potilaskirjauksiin, jotka koettiin joko

puutteellisiksi tai vaariksi. Usein taustalla oli yleensa yksi tai useampi kaynti poliklinikalla, jonka
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sisallon 1aakari ja potilas nakivat eri tavalla. Nain ollen potilaskirjaukset eivat niinkaan olleet
virheellisesti tehtyjd, vaan tyytymattomyys tuli mieluumminkin ndkemyseroista asiakkaan
lahtotilanteesta tai jatkohoitoon ohjaamisesta. Lahes kaikissa tilanteissa taustalla oli myos
asiakaspalvelutilanteessa esiintyneistd vuorovaikutusongelmista lddkarin ja potilaan valilla.
Erityisesti tama ongelma nakyi silloin, jos taustalla oli heikosti suomea puhuva lddkari ja suomen

kielta aidinkielenaan puhuva asiakas.

Tyytymattomyytta paivystyksen toimintaan esiintyi vuoden 2021 aikana varsin paljon. Tama
selittyy osin silla, etta paivystykseen hakeudutaan akuutissa hoidon tarpeessa, jolloin myos
odotukset hoidon vasteesta ovat kaikkein suurimmat. Taustalla oli joko ennakko-odotusten
toteutumattomuus hoidossa tai kokemus epaasiallisesta kohtelusta joko kiireen tai kielimuurin
johdosta. Yhteydenottoja tuli myos korona-ajan valiaikaisista tilajarjestelyistd, jotka koettiin
varsinkin ala-aulan odotustilan osalta epainhimillisiksi tilan vetoisuuden seka intimiteettisuojan
puutteen vuoksi. Myds hoitoon pdasyaika koettiin toisinaan liian pitkaksi, vaikkakin tama

perustui yksistaan ilmoittajan subjektiiviseen kokemukseen.
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Etela-Karjalan keskussairaala: Yhteydenottojen syyt
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Kaavio 6: Yhteydenottojen syitd Eteld-Karjalan keskussairaalaa koskien vuosilta 2020 ja 2021.
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Sairaalan osalta muutoin yhteydenotoissa nakyivat perinteiseen tapaan ongelmat
kommunikaatiossa ja hoitavan tahon vialilla. Kommunikaatio-ongelmat johtuivat joko
kielimuurista joko suomen kieltd huonosti taitavan hoitajan tai lddkarin ja potilaan valilla tai
kdytettyjen ammattitermien aukeamattomuudesta potilaalle. Tasta syysta saattoi kayda niin,
ettei potilas tiennyt itsedan koskevan hoidon etenemista. Vakavimmin kyse oli
itsemadraamisoikeuden toteutumattomuudesta. Osaltaan tilannetta hankaloitti
keskussairaalan ldadkareiden suuri vaihtuvuus potilaan hoitosuhteen aikana, jolloin hoidon
kokonaisvaltainen koordinointi ei toteutunut toivotulla tavalla. Vuoden 2021 osalta edella
mainitut tilanteet korostuivat erityisesti potilaan lahiomaisten ja hoitohenkil6kunnan valilla
tilanteessa, jossa potilas ei enda kyennyt itse ilmaisemaan tahtoaan hoitonsa etenemisen
suhteen. Naissa hyvin ongelmallisissa tilanteissa térmattiin usein isoihin ristiriitoihin omaisten
ja ladkarin valilla potilaan parhaan maarittelyssa. Toisinaan kyse oli myos siitd, etta
ammattihenkilon ehkapa lilan “suoraviivainen” kaytos ja tapa toimia vaikutti potilaasta ja/tai
hdanen omaistensa mielesta liian tylylta ja sellaiselta, ettei potilas tai hdnen lahiomaisensa

uskaltaneet kysya haluamiaan asioita.

5.3 Avoterveydenhuolto ja kuntoutus

Avoterveydenhuollon osalta kasvua tapahtui vuoteen 2020 verrattuna 222 kappaletta.
Suurin osa avoterveydenhuollon yhteydenotoista koski terveyskeskusten toimintaa,
loppujen kohdistuessa padosin suun terveydenhuoltoon. Yhteydenotot jakaantuivat pdaosin

Lappeenrannan ja Imatran vilille, loppujen jakaantuessa pienempien kuntien kesken.
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Asiatapahtumat avoterveydenhuollossa 2020 - 2021
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Kaavio 7: Asiatapahtumat avoterveydenhuollossa vuosina 2020 ja 2021.

Padosa avoterveydenhuoltoa koskevista yhteydenotoista koski tyytymattomyytta hoidon
toteuttamiseen ja/tai hoitoon paasyyn liittyen. Ongelmia oli muun ohessa sen suhteen, etta
[aakari oli luvannut tehda joko kiireellisen tai tavallisen lahetteen keskussairaalaan, mutta kun
potilas ei ollut tiennyt, minka kiireellisyysluokan lahetteesta oli ollut kysymys, saattoi kdayda niin,
etta asiakas oli lahtenyt valittomasti keskussairaalaan, jonne lahete ei ollut vield saapunut.
Asiakas saattoi kokea tulleensa petetyksi tasta syystd, ettei han tiennyt toimintaohjetta
etukateen. Toisinaan asiakas oli saattanut odottaa sairaalaan paasya jo useita kuukausia, mutta
turhautunut pitkittyneeseen odotteluun. Luonnollisesti asiakkaan hoitoon paasy oli pitkittynyt

em. syista.

Toinen merkittava yhteydenottojen syy liittyi kommunikointihaasteisiin ulkomaalaistaustaisen
ladkarin ja suomalaisen potilaan valilla. Ongelmia saattoivat tall6in aiheuttaa joko ladkarin heikko
suomen kielen taito, hoitokdytantojen erilaisuus verrattuna potilaan omiin odotuksiin tai potilaan
kohtelu vastaanottotilanteessa. Ongelma esiintyi korostetummin niilla terveysasemilla, joissa oli

ollut palveluksessa enemman ulkomaalaistaustaisia tyontekijoita.

Kolmantena yhteydenottojen paasyyna oli asiakkaan odotusten toteutumattomuus, joka koski
kaikkia terveydenhuollon yksikoita. Asiakas on olettanut hoitopolun menevan hdnen toiveittensa
mukaisesti, mutta kun nain ei kdynytkaan, tuotti se suurta pettymysta ja epadluottamusta hoitoa

kohtaan.
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Asiakasmaksut herattivat myds viime vuonna paljon tyytymattomyytta asiakkaissa ja tarvetta
reklamoinnille. Yhteydenottojen maaran suhteen kasvua tapahtui vuoteen 2020 verrattuna 24
kappaletta. Erityisesti tyytymattomyytta heratti hinnoitteluperusteiden tietamattomyys joko
poliklinikkapalveluiden tai osastovuorokausimaksujen maaraytymisperusteiden suhteen. On
kuitenkin hyva muistuttaa, etta Eksote on julkaissut kotisivuillaan kattavan hinnaston kaikista
palveluistaan, joten tiedot ovat jokaiselle asiakkaalle etukateen tarkistettavissa. Ongelmaksi
muodostui mieluumminkin hintatietojen |6ytymisen vaikeus monikymmensivuisesta esitteesta seka
oman hoidon hinnoittelun vaikeus. Taman epakohdan korjaamiseksi Eksotessa on aloitettu viime
syksyna suunnittelutyd laskutuksen lapinakyvyyden parantamiseksi. Ty6 on viela talla hetkella
kesken. Osa yhteydenotoista liittyi asiakkaiden kokemaan tyytymattomyyteen laskujen erapaivien
laheisyyteen seka maksuaikajarjestelyiden joustamattomuuteen. Tyytymattomyytta heratti myos

erdantyneiden laskujen nopea perintdadan meno, josta kertyi asiakkaille ylimaaraisia kuluja.

Eksotessa lahetetddn vuosittain noin 400 000 laskua, joista noin vain 200 laskua todetaan
sisallollisesti virheellisiksi. Ndin ollen voidaan todeta laskutusohjeiden olevan selkeat
henkilokunnalle ja laskutuksen muutenkin toimivan Eksotessa varsin laadukkaasti, vaikkakin

laskutus on ulkoistettu ulkopuoliselle yritykselle.

Asiakasmaksulain (11§:n 1 momentti) mukaan terveydenhuollon palveluista henkilén maksukyvyn
mukaan maaratty maksu on jatettdava perimatta tai sitd on alennettava silta osin kuin maksun
periminen vaarantaa henkilon tai perheen toimeentulon edellytyksia tai henkilon lakisaateisen
elatusvelvollisuuden toteuttamista. Vield viime vuoden osalta Eksotessa pystyttiin tapauskohtaisesti
tekemaan yksildllisia maksunalennuksia tai perimatta jattamisia asiakkaille. Vuoden 2022 osalta
Eksoten hallitus paatti 15.12.2021 (§273/2021) luopua muiden kuin sosiaalihuollon palveluista
maarattyjen maksujen ja terveydenhuollon palveluista henkilon maksukyvyn mukaan maarattyjen
maksujen alentamisesta ja perimatta jattamisesta. Tasasuuruiset terveydenhuollon asiakasmaksut
(esim. terveysasemien kdyntimaksut, suun terveydenhuollon maksut, poliklinikkakdynnit seka
lyhytaikainen vuodeosastohoito) eivat maaraydy potilaan maksukyvyn mukaan, vaan ne peritdan

Eksoten hallituksen vahvistaman indeksitarkistetun asiakasmaksuhinnaston mukaisesti.
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Avoterveydenhuolto: Yhteydenottojen syyt 2020-2021
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Kaavio 8: Asiatapahtumien syyt avoterveydenhuollossa vuosina 2020 ja 2021.
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Suun terveydenhuollon osalta yhteydenotot koskivat padosin hoidon yhteydessa ilmenneita
vahinkotapauksia, joiden seurauksena hoito pitkittyi ja muuttui merkittavasti. Yhteydenotoissa
korostuivat erityisesti hampaanpoistoon ja juurihoitoon liittyvat toimenpiteet. Tama johti usein
my06s kustannusten muuttumiseen, josta tuli saanndllisesti yhteydenottoja. Kolmas
vhteydenottojen syy liittyi ennakko-odotusten toteutumatta jadmiseen hammashoitoa koskien
esim. proteettisen hammashoidon kohdalla. Mikali asiakkaalle ei pystyta ennen hoidon
toteutumista antamaan luotettavaa kustannusarvioita, aiheutti se myos tilanteita, joissa hoidon
lopullinen hinta saattoi olla huomattavan paljon korkeampi alkutilanteeseen verrattuna. Osa
yhteydenotoista koski erikoishammashoitoa, jonne paasy koettiin liian vaikeaksi ja

pitkdakestoiseksi.

Yhteydenottoja tuli myés hammashoitohuoneessa vallitsevasta asiakaspalvelukulttuurista, jota
pidettiin [ahtokohtaisesti huonona. Ongelmaksi muodostui asiakkaan kokemus siitd, ettei han
ehdi tai padse kertomaan missadan kohtaa hammashoidon alkamista hoitoon hakeutumisen syita
tai toiveita vastaanotolla tehtadvista toimenpiteista, kun asiakas ohjataan lahes valittomasti
hoitohuoneeseen saapumisen jdlkeen hoitotuolille. Usein tutkimus alkaa valittomasti taman
jalkeen. Asiakaspalvelun ja asiakastyytyvdisyyden kannalta olisi toivottavaa, etta hoitotilanteesta
tehtaisiin mahdollisimman rauhallinen ja vuorovaikutteinen, jotta asiakas kokee tulleensa
kuulluksi hoidon aikana. Myds asiakkaan informoiminen etukdteen hoidon kulusta saattaisi

osaltaan helpottaa hammaslaakaripelkoa, josta karsii aikuisvaestdsta noin 5-20 prosenttia.

Kuntoutuksen osalta suurin ongelma myos viime vuotta koskien oli isot rekrytointivaikeudet seka
toimintaterapeuttien etta fysioterapeuttien osalta. Toimintaterapeuttien osalta rekrytointihaasteita
yritetdan nyt helpottaa Kaakkois-Suomen ELY-keskuksen, Jamkin, LAB amk:n ja Kymsoten kanssa
kaynnistettavalla tyovoimapoliittisella toimintaterapeuttikoulutuksella, joka kaynnistyy taman
vuoden kevattalven aikana. Rekrytointihaasteisiin toivotaan ratkaisua kyseisen koulutuksen avulla
noin parin vuoden paasta. Oppilaitosyhteistyolla pyritddan myos helpottamaan Tule-
asiantuntijafysioterapeuttien rekrytointihaasteita erikoistumiskoulutuksen kaynnistamisen avulla,
joka kaynnistyi viime vuoden marraskuussa. Koulutus paattyy helmikuussa 2023, jolloin kyseisen

erityisasiantuntijaryhman rekrytointivaikeudet pitaisi alkaa helpottamaan.
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Lisaksi Sujuva-yksikon perustamiseen liittyneet YT-neuvottelut ovat vaikeuttaneet kuntoutuksen
rekrytointeja merkittavasti. Lasten fysioterapian ja toimintaterapian jonot ehtivat hieman jo
kasvamaan loppuvuodesta, mutta viime aikojen onnistuneiden rekrytointien avulla jonot on saatu

taas lyhenemaan.

Pitkittynyt koronavirus on vaikeuttanut koko pituudellaan myos muita henkiléston riittavyyteen
kohdistuvia haasteita pitkakestoisten sairauslomien seka sovittujen avoterapioiden ja
kotikuntoutuksen vastaanottoaikojen ja kotikdyntien siirtymista ja ruuhkautumista sita mukaa, kun
tyontekijat ovat palanneet takaisin toihin. Osastoterapioiden kohdalla koronasairastaminen on
tarkoittanut asiakastyon jatkuvaa priorisointia akuuteimpiin. Tilanne on pysynyt samana koko viime

vuoden ajan.

5.4 Mielenterveys- ja paihdepalvelut

Mielenterveyspalveluita koskevia asiatapahtumia kirjattiin vuonna 2021 yhteensa 72, jossa kasvua
edelliseen vuoteen on 31 kappaletta. Kuten kaaviosta 9 ilmenee, asiatapahtumien kasvu oli
voimakkainta sairaalapsykiatrian seka kuntoutuksen osalta. Muiden palveluiden suhteen

yhteydenotot olivat lahes identtiset aikaisempaan vuoteen verrattuna.
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Asiatapahtumat mielenterveys- ja paihdepalvelut 2020 - 2021
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Kaavio 9: Asiatapahtumat mielenterveys- ja pédihdepalveluissa vuosina 2020 ja 2021.

Erityisesti sairaalapsykiatrian osalta kommunikointi potilaan kanssa hoidon eri vaiheissa on aina
hyvin tarkeaa. Potilailta tulleiden yhteydenottojen perusteella oli usein se tilanne, ettei potilas
tiennyt hoidon kestoon tai sairaudenhoitoon liittyvista asioista kovinkaan hyvin, vaan haki niihin
vastauksia muualta, esimerkiksi potilasasiamiehelta. Lisaksi osa yhteydenottajista oli kokenut,
ettei heitd kohdeltu osastolla asiallisesti. Potilaat kokivat olevansa koko ajan alisteisessa asemassa
hoitohenkil6kuntaan nahden, jonka vuoksi he eivat kyenneet valvomaan oikeuksiensa
toteutumista. Paasaantodisesti yhteydenotot tulivat heti hoitosuhteen alussa, jolloin potilaan
tilanne oli usein haasteellisin. Asiakkaalla on oikeus hakea muutosta tahdonvastaisesta
hoitopaatoksesta hallinto-oikeudesta, mutta viime vuoden osalta asiamiehen tietoon ei tullut

ensimmaistakaan valitusta.

Mielenterveyskuntoutuksella tarkoitetaan kaikkia niita palveluita, jotka tukevat mielenterveyden
héirioista kuntoutumista ja itsenaista selviytymista. Kunnilla on lakisdateinen velvollisuus tarjota
kuntoutuspalveluita henkilGille, joilla on mielenterveyshairion takia pitkaaikaisia vaikeuksia

suoriutua arjesta. Tyypillisia palvelumuotoja ovat asumispalvelut, pdivatoiminta, kuntoutusohjaus,
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tyohonvalmennus ja avotydtoiminta. Viime vuoden yhteydenotot koskivat Idhinna
asumispalveluita tai tydhonvalmennusta, joissa koettiin tyytymattomyytta joko
asumisolosuhteisiin, palvelun toteuttamiseen tai kohteluun. Huomattavan monissa tapauksissa
taustalla oli my0s vaarinkasitykset esilla olleista asioista tai muut vuorovaikutustilanteeseen

liittyneet haasteet.

Padihdepalveluiden osalta yhteydenotot koskivat 1ahinna hoidon toteutukseen liittynytta
tyytymattomyytta, jossa nakemyserot asiakkaan ja tyontekijan valilla olivat suuret.
Yhteydenotoissa korostui myds vuorovaikutustilanteeseen liittyneet haasteet, jossa asiakas piti
tyontekijan kaytosta joko epakohteliaana tai epaasiallisena. My0ds ladkitykseen liittyneet
erimielisyydet nousivat saannoéllisesti esiin yhteydenotoissa. Korvaushoitoon liittyneet
yhteydenotot vahenivat merkittdvasti vuoteen 2020 verrattuna, joka voi mahdollisesti kertoa

korvaushoidon parantuneesta tarjonnasta Eksotessa.

5.5 Huomioita terveydenhuollon osalta

e Hoitotakuun toteutumiseen tulee edelleenkin kiinnittdaa huomiota kaikkien palveluiden
osalta, koska asiasta tuli sdannollisesti yhteydenottoja asiamiehelle myo6s viime vuonna.
Osaltaan hoitotakuun toteutumattomuutta selittaa eri alojen asiantuntijoiden
rekrytointivaikeudet, joka vakava ongelma Eksoten alueella. Tasta seurasi olemassa olevien
palveluiden toteuttamisvaikeudet. My0s asiakkaiden tyytymattomyys kokonaishoidon

koordinaation puutteesta linkittyi loogisesti myds rekrytointivaikeuksiin.

e Ajanvarausjarjestelma koetaan lahes jarjestdaen toimimattomaksi. Eksote siirtyi syyskuussa
vhdessa KymSoten kanssa yhteiseen ajanvarausjarjestelmaan, Kaiku24:3an.
Tyytymattomyytta esiintyy erityisesti ajanvarauksen tekemisen vaikeus tyontekijoiden
huonon tavoitettavuuden vuoksi seka tyontekijoiden kapea-alainen kielitaito vieraskielisen
asiakaskunnan palvelemisen osalta. Tilanne on toki parantunut syksysta, mutta se ei ole

asiakkaiden mielesta vielakaan riittavan laadukasta.
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e Koronarokotusten jarjestaminen viime vuonna onnistui varsin hyvin erityisolosuhteet
huomioiden. Rokotusajan saaminen koettiin padsaantodisesti helpoksi ja toiminta hyvin
organisoiduksi. Tyytymattomyyttd aiheutti rokotusten alussa poikkeavat rokotusaikataulut
Eksoten alueen kunnissa seka toisinaan puutteellinen intimiteettisuoja lahinna

Lappeenrannan kauppakeskus Iso-Kristiinan rokotustilassa.

6 MUISTUTUKSET JA KANTELUT

Sain viime vuotta koskevia muistutuksia tiedokseni noin 130 kappaletta, joka on noin puolet
kaikista Eksoten saamista muistutuksista. Potilasasiamiehelle on potilaslain nojalla annettu myos
erityinen tehtava tarvittaessa avustaa potilaita muistutuksen, samoin kuin kantelun tekemisessa.
Suurimmassa osassa asiamiehelle tulevista tiedusteluista muistutusten tai kantelujen tekemiseen
pyydetdaan nimenomaan avustamista ilmoitusten tayttamista koskien. Osassa apu kohdistuu
kirjalliseen avustamiseen, mutta suurimmassa osassa vain suulliseen avustamiseen.
Terveydenhuollon muistutusten maara on moninkertainen sosiaalipuolen muistutusten maaraan

verrattuna, jota selittavat osaltaan asiakasmaarien erot seka asioiden laadulliset erot.

Oleellista on muun ohella se, ettd muistutukseen vastataan kohtuullisessa ajassa ja etta vastaus on
selked ja kattava. Viime vuotta koskien keskimaarainen vastausaika muistutuksiin oli noin kuusi
viikkoa, mutta vaihteluvéli 1-2 kuukauden vililla oli suurta. Hyva muistutusvastaus on sellainen,
jossa vastataan niihin kysymyksiin, joita muistutuksen tekija esittda ja kerrotaan myds mihin
toimenpiteisiin asiassa mahdollisesti ryhdytdan. Jos muistutus ei selvityksen mukaan johda
mihinkdan toimiin, voidaan tamakin tuoda esille. Pdaosin vastineet ovat olleet laadukkaita, mutta
erityisesti se, mihin toimenpiteisiin muistutus johtaa palveluntuotannossa, jaa usein

tuntemattomaksi.

Kantelu on valvontaviranomaiselle, kuten aluehallintovirastolle, tehty ilmoitus epaillysta
virheellisesta menettelysta tai laiminlydnnista. Aluehallintovirastoon on mahdollista tehda kantelu
silloin, kun kantelun kohteena olevan toimipaikan tai henkilén toiminta on kantelijan mielesta
lainvastaista, virheellista tai epdasianmukaista. Viime vuoden aikana Eksoten toiminnasta tehtiin

yhteensa 30 kantelua aluehallintovirastoon, joista terveydenhuollon osuus oli 26 kappaletta.
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7 YHTEENVETO VUODESTA 2021

. Asiakasmaksut aiheuttivat viime vuonna paljon tyytymattomyyttad ja myos tietdmattomyytta.
Asiaan on kiinnitetty nyt huomiota, jotta laskutusperusteet olisivat jatkossa selkedammin

asiakkaiden tiedossa ja aiheuttaisivat siten jatkossa vahemman tyytymattomyytta.

. Tybvoiman saatavuuteen ja Eksoten vetovoimaan haluttuna tyonantajana tulee kiinnittaa
jatkossa viela enemman huomiota nykyisten rekrytointiongelmien vahentamiseksi. Vaikka
kyse on valtakunnallisesta ongelmasta, voidaan sita yrittaa lieventaa panostamalla enemman
laadullisiin ominaisuuksiin. Jatkuvat rekrytointihaasteet vaarantavat palveluiden tarjoamisen
edellytykset siina laajuudessa kuin pitdisi seka kuormittaa myos olemassa olevaa

henkilokuntaa.

. Potilaiden parempaan tiedottamiseen tulevista toimenpiteista tai olemassa olevista
palveluista tulee panostaa enemman vaarinkasitysten estamiseksi. Tarkeda on, etta
kommunikaatiotilanne on rauhallinen ja kaytettava termisto sellainen, etta asiakas ymmartaa
sen. Varsinkin terveydenhuollossa esiintyy sdannollisesti tilanteita, joissa alan termisto ei

avaudu riittavan selvasti potilaalle.

. Hoitotakuun toteutumiseen tulee kiinnittaa jatkossakin entistd enemman huomiota, koska se ei

toteutunut viime vuoden osalta kaikilta osin maardajassa. Mikali hoitotakuuta ei voida toteuttaa

omana toimintana, on jarjestamisvastuu korvaavasta palvelusta silla kunnalla, jonka tehtavana

olisi jarjestaa hoito.

. Laadukkaan asiakaspalvelun turvaamiseksi on tarkeda, ettda asiakas pdasee palvelun piiriin

mahdollisimman helposti ajanvarausjarjestelman kautta. Talla hetkelld ajanvaraus koetaan

toimimattomaksi |ahinna vaikean lapipaasyn vuoksi asiakaspalvelijalle. Myds sahkdista asiointia

tulee kehittda entistd monipuolisemmaksi vastaamaan asiakkaiden tarpeita.
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