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1 Sosiaaliasiamiestoiminta

1.1 VYleista sosiaaliasiamiestoiminnasta

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000), sosiaaliasiamiehen tehtavat:
e Neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa
e Neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta lain 23§:n mukaisen muistutuksen tekemisessa
e Tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi
e Seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita vuosittain selvi-
tys kunnanhallitukselle.

Asiakaslain tarkoituksena on edistaa asiakaslahtoisyyttd, asiakkaan oikeutta hyvaan sosiaalihuol-
toon seka hyvaan kohteluun ilman syrjintaa. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava huomioon
asiakkaan toivomukset, mielipide, etu, yksilolliset tarpeet seka hanen didinkielensa ja kulttuuri-
taustansa.

Sosiaaliasiamiehelle tulevat yhteydenotot tilastoidaan asiatapahtumina. Asiatapahtuma sisaltaa
kaikki samaan asiakokonaisuuteen liittyvat toimenpiteet, esimerkiksi puhelut, tapaamiset, selvitte-
lyt, palaverit ja kirjallinen avustaminen. Asiatapahtumiin kaytettava aika vaihtelee suuresti asiasta
riippuen. Joissakin tapauksissa asiatapahtuma on yksi puhelu, jonka aikana asiakas saa tarvittavan
neuvonnan. Toisinaan asiatapahtuma koostuu usean tunnin tydskentelysta asiakkaan ja/tai ver-
koston kanssa, yhteydenottoja samaan asiaan liittyen on useita ja se saattaa aktivoitua uudelleen
esimerkiksi puolen vuoden paasta.

Kaikkiaan vuonna 2021 tilastoitiin 265 asiatapahtumaa (vuonna 2020/325 ja vuonna 2019/261).
Yhteydenotot vahenivat jonkun verran edelliseen vuoteen kaikissa palveluissa, selkeinta lasku oli
lasten, nuorten ja perheiden palveluissa sekd mielenterveyspalveluissa.

Asiatapahtumista 83 % liittyi kuntayhtyman palveluihin, 7 % Kymsoten ostopalveluihin ja 2 % yksi-
tyisiin palveluihin. Loput asiatapahtumat ovat muita kuin sosiaalipalveluita koskevia, esimerkiksi
Kelan palvelut ja edunvalvonta. Yhteydenotoista 30 % oli tiedustelutyyppisia ja 70 % tyytymatto-
myyden ilmaisuja. Yhteydenottaja oli useimmiten asiakas (48 %), omainen/muu ldheinen (45 %) ja
loput yhteydenotoista tuli henkilostolta.

Koronapandemia vaikutti edelleen sosiaaliasiamiehen tyon tekemisen tapoihin. Valtaosa yhtey-
denotoista tapahtui puhelimitse, myos sahkopostilla tulevat yhteydenotot ovat lisddantyneet aikai-
semmista vuosista. Asiakkaiden tapaamiset ja erilaisiin palavereihin osallistumiset vdahenivat edel-
lisistd vuosista. Noin 80 % sosiaaliasiamiehen tybajasta kuluu asiakastyohon, niin etta puolet tasta
on suoraa kontaktia asiakkaan kanssa ja toinen puoli kirjallista avustamista ja yhteistyota asiak-
kaan asiassa eri viranomaisten kanssa. Loppu tyOajasta sisaltdd esim. yleisen verkostoitumisen pal-
veluiden jarjestdjan kanssa, tilastoinnin ja raportoinnin.

Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus on tuottanut sosiaaliasiamiehen palvelut kaikille Ky-
menlaakson kunnille vuodesta 2007 alkaen. Organisaatiomuutosten vuoksi luvut eivat ole taysin
vertailukelpoisia, mutta asiatapahtumien kokonaismaara on pysynyt vuosittain suunnilleen sa-
malla tasolla, kun huomioidaan v. 2017 tapahtunut perustoimeentulotuen siirtyminen Kelalle,
jonka jadlkeen perustoimeentulotuen asiat eivat enaa ole kuuluneet asiamiehen tehtaviin ja




asiatapahtumien maara laski. Asiatapahtumia on ollut viime vuosina 1,5-1,9/1000 asukasta,
vuonna 2021 luku oli 1,6/1000 asukasta. Palvelujen jarjestamisen vastuun siirtyminen kunnilta
Kymsotelle ei ole siis nakynyt sosiaaliasiamiehelle tulevien yhteydenottojen maarissa.

Vaihtelua eri palveluiden ja eri kuntien valilla on vuosittain ollut. Isoimpina kuntina Kotka ja Kou-
vola toki ovat enemmistona. Pienempien kuntien vuosittaista vaihtelua selittda esimerkiksi se, etta
joissakin kunnissa yhteydenotot saattavat keskittya yksittaisille henkildille.

Kymsote raportoi itse hallitukselle sosiaalihuollon muistutukset ja kantelut, joten niita ei tassa sel-
vityksessa esitellda myoskaan siita syysta, ettd vain osa kanteluista ja muistutuksista ohjautuu sosi-
aaliasiamiehelle tiedoksi. Useissa kuntayhtymissa on kaytantona se, etta asiakkaan suostumuksella
muistutusvastaukset annetaan aina tiedoksi myds sosiaaliasiamiehelle, tata kaytantoa olisi hyva
my0s Kymsoten ja tulevan hyvinvointialueen kehittdaa. Muistutukset ovat kuitenkin oleellinen osa
sosiaaliasiamiehen tehtavia ja muistutusvastauksista saa tietoa siitd, minkalaisiin kehittamistoi-
menpiteisiin muistutusten johdosta on ryhdytty. Sosiaalihuoltolain 48 §:n mukaisia epakohtailmoi-
tuksia tuli sosiaaliasiamiehelle tiedoksi vuonna 2021 yhteensa 9. Kaytdannossa epakohtailmoitukset
koskivat asumispalveluita, muista palveluista ei epakohtailmoituksia tule sosiaaliasiamiehelle tie-
doksi, vaikka niita onkin laadittu. On hyva, etta sosiaalihuollon henkil6sto kayttaa lakisaateista vel-
vollisuuttaan tilanteissa, joissa sosiaalihuollon asiakkaan palveluun kohdistuu jokin epakohta.




1.2 Sosiaalipalvelut: Asiatapahtumat ja sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiehen asiatapahtumat palveluittain/kunnat 2021

Hamina Kotka Kouvola | Miehik- | Pyhtaa | Viro- Muu/ei | Yh-
kala lahti tietoa teensa
Ikaantyneiden
palvelut 5 22 26 0 2 0 4 59
Aikuisten sosiaa-
lipalvelut 18 7 8 0 4 0 1 38
Lasten, nuorten
ja perheiden pal-
velut 0 13 31 0 1 0 10 55
Vammaispalvelut 16 26 21 1 4 6 4 78
Mielenterveys- ja
paihdepalvelut 0 4 4 0 0 0 0 8
Muu palvelu 7 5 10 0 1 0 4 27
Yhteensa 46 7 100 1 12 6 23 265
Yhteydenoton aihe/sosiaalipalvelut (n=547) 2021
PAATOKSET/SOPIMUKSET
PALVELUN TOTEUTTAMINEN
YLEINEN TIEDONTARVE
KOHTELU
JONOTUS- JA KASITTELYAIKA
ASIAKASKIRJAUKSET
MAKSUASIAT
SELVITYS TOIMENPIDEVAIHTOEHDOISTA
TIEDONSAANTIOIKEUS
ITSEMAARAAMISOIKEUS
MUU
TIETOSUOJA ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet (n=363) 2021

NEUVONTA
SELVITTAMINEN/SOVITTELU
MUISTUTUSNEUVONTA
KUUNTELU/VIESTI VASTAANOTETTU
KIRJALLINEN AVUSTAMINEN

KANTELUNEUVONTA

MUU OIKEUSTURVANEUVONTA

MUU TOIMENPIDE 1) ‘ ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%




1.3 Sosiaalipalvelut: Yhteydenottojen sisaltdjen kuvaus

Yhteydenottojen aiheet/sosiaalipalvelut 2021

Palvelun to- Paatokset ja sopi- Asiakaskirjaukset, Itsemaaraamisoikeus Tiedontarve, toimen- Yht.
teuttaminen ja | mukset, jonotus- ja tiedonsaanti, tie- pidevaihtoehdot,
kohtelu kasittelyaika tosuoja maksuasiat
Aikuissosiaali- 31 27 4 2 1 75
palvelut
Ikddntyneiden 32 21 5 3 38 99
palvelut
Lasten, nuor-
ten ja perhei- 48 31 25 2 33 139
den palvelut
Mielenterveys
ja paihdepalve- 8 1 1 0 5 15
lut
Vammaisten 50 62 17 8 33 170
palvelut
Yhteensa 169 142 52 15 120 498

Palvelukohtaista tarkastelua

Vuonna 2021 yhteydenotto koski useimmiten vammaispalveluita (29 %), ikdantyneiden palveluita
(22 %) ja lasten, nuorten ja perheiden palveluita (21 %). Aikuisten sosiaalipalvelujen osuus oli 14 %
ja mielenterveys- ja paihdepalvelujen 3 %. Muita palveluja koskevia yhteydenottoja oli 10 % (Kela,
edunvalvonta ym.)

Vuonna 2021 asiatapahtumista 38 % koski Kouvolaa, 29 % Kotkaa, 17 % Haminaa, 5 % Pyhtadata, 2
% Virolahtea ja 1 % Miehikkalaa. Loppuja tapahtumia ei pystytty kohdistamaan mihinkaan kun-
taan, koska osa yhteydenottajista ei kerro mita kuntaa asia koskee.

Vammaispalvelut

Vammaispalveluja koskevia asiatapahtumia oli 78 (vuonna 2020/82 ja vuonna 2019/68). Yhteyden-
otoista suurin osa koski Kotkaa, ndin on ollut jo usean vuoden ajan. Vammaispalveluiden kaikista
yhteydenotoista lahes 50 % koski henkilékohtaista apua ja 20 % asumispalveluita ja loput muita
palveluita, kuten asunnonmuutostdita. Yhteydenotot liittyivat useimmiten paatoksiin, kasittelyai-
kaan, palvelun toteuttamiseen ja kohteluun. Aiheina nousivat esiin esimerkiksi paatosten muutta-
minen silta osin, ettd omainen ei voinut enda toimia avustajana ja ettd asumisyksikossa ei voi kayt-
taa avustajaa yksikon sisalla tapahtuvissa vapaa-ajan toiminnoissa. Osa ratkaisuista on edelleen
muutoksenhaun osalta kesken. Paatoksenteossa ilmeni jonkun verran menettelyvirheita. Jos muu-
tetaan voimassa olevaa paatosta, tulee paatoksen toimeenpanolle varata riittava aika ja huolehtia
asianmukaisesti asiakkaan kuulemisesta ennen paatoksentekoa. Jos henkilokohtaisen avun




paatoksilla puututaan siihen, kuka saa jatkossa toimia avustajana, on huomioitava vaikeavammai-
sen tyonantaja-asema; hanella tulee olla lailliset perusteet irtisanoa nykyinen tyontekija ja irtisa-
nominen on tehtava tyosopimuslain maaraysten mukaisesti, joten lilan nopeat muutokset eivat
ole mahdollisia. Asiakkaan kuulemisen ja paatoksenteon osalta ilmeni kdaytanndssa epatietoi-
suutta, vaikka asia on Kymsotessa hallintolain mukaan oikein ohjeistettu. Asunnonmuutostoissa
ilmeni viivettd paatoksenteossa. Asiakirjojen saamisessa ja sen prosessissa vaikutti olevan jonkun
verran ongelmia. Joissakin tapauksissa asiakas sai pyytamansa asiakirjat pitkdan ajan kuluessa use-
aan otteeseen pyytamalla ja edelleen puutteellisina. Asiakas joutui ndissa tilanteissa tekemaan itse
suuren tyon varmistaakseen, ettd on saanut kaikki hanta koskevat asiakirjat. Asumispalveluiden
osalta yhteydenottoja tuli padasiassa asumisyksikon vaihtumiseen liittyen, joissakin yhteyden-
otoissa kyse oli myos asumispalvelun toteuttamisesta.

Ikdantyneiden palvelut

Ikaantyneiden palveluja koskevia asiatapahtumia oli 59 (vuonna 2020/65 ja vuonna 2019/62). Eni-
ten yhteydenottoja tuli Kouvolasta. Edellisind vuosina Kotkasta on tullut huomattavasti Kouvolaa
enemman yhteydenottoja, mutta nyt tilanne kaantyi toisin pain. Ikddantyneiden palveluiden kai-
kista yhteydenotoista 50 % koski asumispalveluita ja 35 % kotihoitoa. Kotihoidon osuus on kasva-
nut aikaisemmista vuosista. Kotihoidon osalta yhteydenotot liittyivat palvelusuunnitelmaan ja sen
noudattamiseen, palveluiden muuttamiseen ja viiveisiin palvelun toteuttamisessa. Muuten yhtey-
denotot koskivat esimerkiksi kotiutuksia sairaalasta ja huolta ikdihmisen parjaamisesta kotona ko-
tihoidon turvin. Samaan aihepiiriin liittyivat kysymykset koskien tehostetun palveluasumisen kri-
teereja ja palveluun paasya. Ikaantyneiden palveluissa korostuvat edelleen myds tiedustelutyyppi-
set yhteydenotot liittyen asiakkaiden ja omaisten oikeuksiin ja palvelusta perittaviin maksuihin ja
maksujen alentamiseen tai poistamiseen. Asiakasmaksulain muutokset ja sen myota tehdyt uudet
asiakasmaksupaatokset eivat kuitenkaan lisinneet yhteydenottoja verrattuna aikaisempiin vuo-
siin.

Lasten nuorten ja perheiden palvelut

Lasten, nuorten ja perheiden palveluja koskevia yhteydenottoja oli yhteensa 55 (vuonna 2020/86
javuonna 2019/66). Valtaosa yhteydenotoista oli Kouvolasta, kuten aikaisempinakin vuosina. Yh-
teydenotoista 84 % koski lastensuojelua ja 11 % perheoikeudellisia palveluja. Yhteydenotot liittyi-
vat useimmiten palvelun toteuttamiseen ja kohteluun. Myo6s pdatoksentekoon ja asiakastietojen
kasittelyyn liittyvia yhteydenottoja tulee. Aiheina nousee ldhes aina esiin luottamuksen puute vi-
ranomaisen toimintaan ja tunne, ettd vanhemmat eivat tule kuulluksi. Yhteydenotot tulevat ldhes
yksinomaan huoltajilta tai muilta Iaheisiltd. Eduskunnan oikeusasiamiehelta tuli kanteluratkaisuja
ainakin jalkihuollon toteuttamiseen ja itsendistymisvaroihin liittyen. Lisdksi tuli kaksi kanteluratkai-
sua lastenvalvojan jonoista, joihin on kiinnitetty huomiota jo useamman vuoden ajan. Jonot saat-
toivat olla yli puoli vuotta, jota ei voida pitdad kohtuullisena aikana. Lastensuojelun palveluissa
muistutus- ja kanteluneuvontaa annetaan enemman kuin muissa palveluissa. Yhteydenottojen pe-
rusteella syntyy vaikutelma, etta paatoksia lastensuojelun avohuollon taloudellisesta tuesta ei aina
anneta kirjallisena. Useissa tapauksissa sosiaaliasiamies neuvoi asiakasta pyytdmaan kirjallisen
paatoksen hakemastaan tuesta.




Aikuisten sosiaalipalvelut

Aikuisten sosiaalipalveluja koskevia yhteydenottoja oli yhteensa 38. (vuonna 2020/42, vuonna
2019/36). Yhteydenottoja oli vuonna 2021 eniten Haminaa koskien. Yhteydenotoista n. 80 % koski
aikuissosiaalityota ja toimeentulotukea ja 15 % tydelamapalveluita. Yhteydenotot liittyivat useim-
miten paatdksentekoon, palvelun toteuttamiseen ja kohteluun. Aiheina nousivat esiin esimerkiksi
tyytymattomyys tdaydentavan toimeentulotuen paatoksiin ja omatyontekijan toimintaan.

Mielenterveys- ja pdihdepalvelut

Mielenterveys- ja paihdepalveluja koskevia yhteydenottoja oli 8. (vuonna 2020/25 ja vuonna
2019/ 15). Yhteydenotot tulivat tasan Kotkasta ja Kouvolasta. 62 % koski asumispalveluita ja loput
muita palveluita. Yhteydenotot liittyivat palvelun toteuttamiseen ja kohteluun.

Muu palvelu

Muuta palvelua koskevat yhteydenotot liittyvat paasaantoisesti Kelan palveluihin ja edunvalvon-
taan tai asuntotoimeen. Ndiden palveluiden asiakkaille ei ole vastaavanlaista asiamiesjarjestelmaa
kuin sosiaali- ja terveyspalveluissa. Sosiaaliasiamies antaa yleistda neuvontaa naihin liittyen, mutta
esimerkiksi avustaminen kanteluiden tai valitusten laatimisessa koskien Kelaa ei kuulu sosiaaliasia-
miehen tehtaviin.




2 Potilasasiamiestoiminta

2.1 Yleista potilasasiamiestoiminnasta

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), maarittelee potilasasiamiehen tehtaviksi neu-
vonnan lain soveltamiseen liittyvissa asioissa, potilaiden avustamisen muistutuksen ja kantelun
laatimisessa, tiedottamisen potilaan oikeuksista sekd muun toiminnan potilaan oikeuksien edista-
miseksi ja toteuttamiseksi. Potilaslain keskeisena sisaltona ja periaatteena on potilaiden oikeus hy-
vaan terveyden- ja sairaanhoitoon ja hyvaan kohteluun.

Potilasasiamiehille tulevat yhteydenotot tilastoidaan asiatapahtumina. Asiatapahtuma sisaltaa
kaikki samaan asiakokonaisuuteen liittyvat toimenpiteet, esimerkiksi puhelut, tapaamiset, selvitte-
lyt, palaverit ja kirjallisen avustamisen. Asiatapahtumiin kaytettava aika vaihtelee suuresti asiasta
riippuen.

Kaikkiaan kirjattuja yhteydenottoja oli yhteensa 1272 vuoden 2021 aikana (vuonna 2020/1332).
Eniten palautetta kohdistuu erikoissairaanhoitoon 39 % ja avoterveydenhoitoon 15 %. Runsaim-
min yhteydenottoja tulee potilailta itseltdaan ja niiden sisalténa on tyytymattomyys hoidon toteut-
tamiseen 40 % ja epailyihin potilasvahingosta 28 %. Hoitoon padsysta on myds yhteydenottoja
runsaasti 11 % kuten myds potilaan kohteluun 10 % ja kirjauksiin 10 % liittyvissa asioissa edellis-
vuosien tapaan.

Potilasasiamiestoiminnasta suoritettiin vuosittaiset tydajanmittaukset lokakuussa 2021. TyOajasta
merkittavin osuus eli yli puolet menee asiakastyéhon asiakkaan tai omaisen kanssa. Muut yhdek-
san mittauksessa kaytettyd muuttujaa kuten asiakastyo viranomaisten ja hoitotahojen kanssa tai
kirjallinen avustaminen jakautuvat ajankayt6ssa tasaisemmin tarpeen mukaan. On siis ensiarvoi-
sen tarkeda olla potilaiden ja omaisten tavoitettavissa.




2.2 Sairaalapalvelut: Asiatapahtumat ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Potilasasiamiehen asiatapahtumat, sairaalapalveluiden toimintayksikot/kunnat 2021

10

Hamina Kotka | Kouvola | Miehikkald | Pyhtaa | Virolahti | Muu/ei yhteensa
tietoa

Kymenlaakson
keskussairaala 71 206 141 5 14 6 54 497
Pohjois-Kymen
sairaala 192 2 194
Kymenlaakson
psykiatrinen sairaala 4 56 60
Karhulan sairaala

3 21 1 25
Haminan sairaala

6 1 7
Hoiku 5 3 7 6 21
Yhteensa 85 234 396 5 14 6 64 804

Yhteydenoton aihe/ Sairaalapalvelut (n=1071)2021

HOIDON TOTEUTTAMINEN
POTILASVAHINKO/- EPAILY
HOITOON PAASY/JONOTUS
POTILASKIRJAUKSET
KOHTELU

YLEINEN TIEDONTARVE
MUU SYY
VAHINGONKORVAUS
ITSEMAARAAMISOIKEUS
MAKSUASIAT
TIEDONSAANTIOIKEUS
TIETOSUOJA

SELVITYS TOIMENPIDEVAIHTOEHDOISTA
LAAKEVAHINKO
KIELIONGELMA

5%

10%

15%

20%
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Potilasasiamiehen toimenpiteet/ Sairaalapalvelut (n=994) 2021

NEUVONTA

MUISTUTUSNEUVONTA
SELVITTAMINEN/SOVITTELU
KIRJALLINEN AVUSTAMINEN
KUUNTELU/VIESTI VASTAANOTETTU
MUU TOIMENPIDE

MUU OIKEUSTURVANEUVONTA
KANTELUNEUVONTA

| | | ‘
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

2.3 Sairaalapalvelut: Yhteydenottojen sisaltdjen kuvaus

Yleisimmat yhteydenottojen aiheet toimintayksikoittain 2021

Hoitoon paasy, Hoidon toteutta- Potilasvahinko- Potilaskirjaukset. | Kohtelu, itsemaa- Yht.
jonotus minen epadily tai potilasva- | tiedonsaanti, tie- | raamisoikeus
hinko tosuoja

Kymenlaakson
keskussairaala 80 164 190 69 47 550
Pohjois-Kymen
sairaala 13 78 64 29 16 200
Kymenlaakson
psykiatrinen sai- 0 26 6 9 33 74
raala
Muu sairaala- 2 31 14 14 12 73
palvelu
Yhteensa 95 299 274 121 108 897

Ilmiot vuonna 2021

Covid 19 on edelleen savyttanyt tyota. Tyomenetelmat ovat vakiintuneet tilanteiden mukaisiksi ja
etdtyota on tehty noudattaen annettuja suosituksia. Puhelinhaastattelut, kirje- ja sahkdposti on
ollut vilkkaasti kaytossa edelleen. Asiakastapaamiset on kuitenkin mahdollistettu tilanteen niin
vaatiessa, mikali asiakkaan asia ei ole ollut hoidettavissa etdpalvelun avulla. Laitoskdynteja on py-
ritty mahdollisuuksien mukaan valttamaan ohjeistuksien mukaisesti. Riskit on pyritty minimoi-
maan.
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Koronarokotuksista on tullut tietoon seka sairaalapalveluiden etta avoterveydenhuollon puolella
ladkevahinkoja, joissa on ohjattu tekemaan ilmoitus Suomen Keskinaiselle Ladkevahinkovakuutus-
yhtidlle tai tarvittaessa avustettu ilmoituksen laatimisessa. Kyse on ollut vakavimmillaan pitkitty-
neista oireista (esim. neurologisista oireista ja veritulpasta), mutta myos lievemmista pistopaikan
oireista on tehty herkasti potilasvahinkoilmoituksia.

Puhelimella tehdyissa rokotusaikojen varauksissa oli ajoittain takaisinsoiton viivetta, mutta kaikki
saivat lopulta palvelunsa. Kritiikkia on kohdistettu myds valtakunnallisiin ohjeistuksiin rokotusva-
leistd, silla valeja olisi haluttu nopeuttaa mm. matkojen ja perhejuhlien takia.

Koronatesteihin on paasty jouhevasti, mutta naytteiden analysoinnin kestoon ja tuloksen saami-
seen on kohdistunut kritiikkia, silloin kun ohjeistustenmukainen karanteeni on vienyt aikaa ja ne-
gatiivisen tuloksen odottelu on aiheuttanut ansionmenetyksia. Rajanylityspaikkojen testipakko ai-
heutti myos eripuraa kohdistuen erityisesti Kymsoten toimiin, vaikka testaukset noudattivat Alue-
hallintoviraston maarayksia. Pietariin suuntautuneen jalkapalloturismin paluutestauksen ongelmat
saivat puhelimen soimaan my6s yoaikaan ja Kymsoten saama palaute oli osin asiatonta.

Koronaepaily ja siihen keskittyminen on muutaman kerran viivyttanyt muun sairauden diagnoosin
ja hoidon saamista (esim. keuhkokuume ja sepsis). Potilasasiamiehille tietoon tulleista tapauksista
yhdessa tapauksessa on seuraus ollut kohtuuton. Huolestuneisuutta hoitojonojen pidentymisesta
on myos ollut.

Tapaamisrajoitukset sairaaloissa ja hoitolaitoksissa ovat myds aiheuttaneet yhteydenottoja, joista
osa on jatkunut muistutuksina ja kanteluina. Kriittisissa tilanteissa tapaamiset tai hyvastelyt ovat
jarjestyneet, vaikka tiedonkulussa on hitautta valilla esiintynytkin. Omaisille jarjestelyt ovat olleet
tietenkin raskaita, silla lasndolo potilaan luona osastoilla on vaatinut sopimista ja erityisjarjestelyja
henkilokunnan kanssa.

Potilasvahingot, hoidon toteuttaminen ja merkittavimmat erikoisalat

Kuten aiemmin potilasvahinkoepailyt ja -vahingot kohdistuvat erikoisaloihin, joissa riskitekijoita on
my0Os huomattavasti enemman. Kirurgia on erikoisalana ndista merkittavin. Pehmytkirurgiassa vaa-
rana ovat mm. erilaiset suolistovauriot ja kovakirurgiassa tekoniveliin, kiinnitysmateriaaleihin ja
murtumiin liittyvat ongelmat. Hoitoratkaisujen teko operatiivisen ja konservatiivisen hoidon valilla
hoidon alkuvaiheessa koetaan helposti vaaraksi, varsinkin jos potilaan sairausloma on pitkittynyt.

Alueen ikdantyneiden maara nakyy myos silmatautien potilasmaarissa. Yhteydenotot liittyvat tyy-
pillisimmilldan kaihileikkauksien komplikaatioihin, joiden jatkohoito on siirtynyt Helsinkiin tai Lah-
teen ja vaativat useita kdynteja ja ladkityksen vaihtoja. Lisdksi aikojen saanti sdannollisesti annet-
taviin pistoshoitoihin on aiheuttanut potilaissa huolta.

Sisataudeilla yhteydenotot liittyvat padsaantoisesti tutkimustulosten saamiseen ja niiden perus-
teella tehtaviin hoitolinjauksiin ja |aakityksiin, jotka saadaan valitettavan usein viiveella.

Onkologiassa yhteydenotot sisaltdavat yleensa pohdintaa, onko kaikki mahdollinen tehty ja oikea
aikaisesti.
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Paivystyksissa pitkdt odotusajat ja avun saanti ovat lisanneet yhteydenottoja. Ruuhkautuminen on
tuskastuttanut seka henkilokuntaa etta potilaita. Kotona parjaamattémien vanhusten ralli akselilla
koti-paivystys-vuodeosasto-koti on aiheuttanut runsaasti omaisten yhteydenottoja etenkin Poh-
jois-Kymenlaaksossa. Turhien kdyntien karsiminen tai hoidon tarpeen arviointi saa potilaan kotiu-
tumaan kokemuksella, ettd apua ei saa. Turhautuminen paivystysta kohtaan luo ilmapiiria, etta
apu on haettava muualta. Se on lisannyt kyselyja yksityissektorista ja valinnanvapaudesta. Henkil6-
kunnan kysymys “miksi olet tullut tanne?” koetaan asenteelliseksi. Talloin potilas tai omainen saa
kokemuksen, ettei paivystykseen tai ensiapuun tulo olisi ollut suotavaa. Taman sisaltdisia huomi-
oita tuli ilmi erityisesti vuoden lopulla tulleista puheluista.

Muiden erikoisalojen osalta yhteydenotot ovat vahaisia.

Sairaalapalveluiden osalle yhteydenottoaiheita vuoden 2021 aikana kertyi kaikkiaan 897, joista
274 kohdistui potilasvahinkoneuvontaan. Keskussairaalaa koskevia yhteydenottoaiheita oli vuoden
2021 aikana 550 ja niista potilasvahinkoihin annettua neuvontaa 190. Potilasvakuutuskeskuksen
korvattavia paatoksia Kymsoten alueelta oli 31.12.21 mennessa saapunut 52 kpl ja hylattyja paa-
toksia oli kirjattu 149 kpl.

Korvatut potilasvahingot vuosina 2019-2021
2021 52 kpl
2020 66 kpl
2019 77 kpl

Hoitoon paasy ja valinnanvapaus

Takaisinsoiton viiveet ovat joissakin tapauksissa aiheuttaneet potilaalle sairauden vakavamman ja
vaikeahoitoisemman tilanteen (keuhkokuume ja verenmyrkytys). Puheluruuhka on ollut varsin
hankala ajoittain, mutta onneksi uusi Kaiku 24 -jarjestelma tullee ratkaisemaan yhteydenottoihin
ja ajanvaraukseen liittyneet ongelmat. Jarjestelma kaynnistyy 2022.

Joidenkin potilaiden kohdalla toimenpiteiden supistaminen koronatilanteen takia on ollut petty-
mys. Toimenpiteiden alasajo varauduttaessa koronapotilaiden kasvavaan maaraan on rajoittanut
erityisesti leikkaustoimintaa.

Hoitotakuun ylittyminen tai sen mahdollisuus on lisdnnyt kiinnostusta valinnanvapauteen. Laki va-
linnanvapaudesta on siis saavuttanut potilaat. Tiedusteluja kdytannoista ja mahdollisuuksista vaih-
taa julkinen erikoissairaanhoito toiselle alueelle on ollut ajoittain runsaastikin. Ymmarrys kuitenkin
siitd, ettd hoitoja on jouduttu rajaamaan valtakunnallisesti koronatilanteen takia myos muilla sote-
alueilla, on hillinnyt lopulta hakeutumista muualle. Suurin halukkuus potilailla olisi hakeutua
HUS:in tai Paijat-Hameen julkisiin palveluihin. Tekonivelkirurgian osalta on ollut kiinnostusta teko-
nivelsairaala Coxan palveluihin.

Asiakirjat

Kanta-palvelun kaytto on vilkasta ja myds herkkyys asiakirjojen korjauksiin. Edelleen paljastuu pal-
velun kayttédnoton alkuvaiheessa tapahtuneita ns. vaaran potilaan kirjauksia. Tiedon siirtymista
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Kanta-palveluun halutaan myos nopeuttaa. Koska kaikilla ei ole mahdollisuutta Kanta-palvelun
kayttoon alaikdisyyden takia tai pankkitunnusten tai atk-valineiden puuttuessa, ovat koronaroko-
tustodistusten pyynnot ruuhkauttaneet Kirjaamoa ja arkistopalveluja.

Kohtelu, muistutukset ja korvaushakemukset

Muistutusten kasittelyajat ovat olleet pitkia. Siitd on seurannut lukuisia tiedusteluja, joiden tii-
moilta on selvitelty kasittelyn tilannetta ja tehty myos kiirehdintaa. Koska vastauksia ei ole aina
pystytty antamaan mm. Valviran ohjeistamassa kohtuuajassa, on joidenkin kohdalla menty kante-
lumenettelyyn.

Muistutusten sisalto liittyy tyytymattdomyyteen mm. kohtelua ja hoitoon paasya, kotiutusta ja jat-
kohoitoa kohtaan. Varsinkin vanhusten nopeakin siirto erikoissairaanhoidosta kotiin tai jatkohoi-
toon huolettaa omaisia. Kun diagnoosia ei saada heti, tulee myos kokemus, etta tarvittavia tutki-
muksia ei tehda ja potilas jaa ilman hoitoja.

Tilanteissa, jolloin potilaan kdynnista ja hoidosta on jaanyt epaselvyytta, on pyritty selvittdmaan
mahdollisuutta keskusteluun ja tarvittavan informaation saantiin hoitohenkil6kunnalta tai hoita-
van ladkarin taholta.

Korvaushakemuksia kadonneesta omaisuudesta kuten paallysvaatteista tulee kirjauksista huoli-
matta. Jarjestelma omaisuuden kirjaamisesta ja siirrosta potilaan sijainnin mukaan ei ole auko-
tonta. Kaikesta huolimatta omaisuutta saattaa lahtea vaaran potilaan mukaan siirroissa.

Mielenterveys- ja pdihdepalvelut

Psykiatrisessa osastohoidossa tyytymattomyys hoidon toteuttamiseen on edellisvuoteen ndhden
hieman lisdantynyt. Erityisesti ladkehoito ja muutokset siina seka ladkehoidon aiheuttamat sivuvai-
kutukset ja tuntemukset ovat tyypillisia yhteydenottojen syitd, kuten myds puhelimen ja tietoko-
neen kaytdn rajaaminen osastohoidon aikana. Tyytymattémyys tahdonvastaisen hoitoonmaaraa-
mispaatoksen perusteisiin on yhteydenottojen suhteen pysynyt suurin piirtein samana. Muutok-
senhaku- ja muistutusavustaminen ovat yleisimmat osastohoitoon liittyvat toimenpiteet, kantelu-
avustaminen on ollut vahaista. Yhteydenotoille on tyypillista niiden ilmaantuminen ryppaina. Toi-
minnassa on potilaiden mielesta korostunut ‘ota tai jata’ -ajattelu, mika lisaa potilaiden ahdis-
tusta.

Pohjois-Kymen sairaala

Pohjois-Kymen sairaalaa koskevien asiatapahtumien maara pysyi edellisvuoteen verrattuna lahes
samana (vuonna 2020/199). Sairaalakokonaisuudesta osa (pdivystys ja vuodeosastot) kuuluu avo-
terveydenhuollon profiiliin. Paivystykseen liittyvat potilasyhteydenotot ovat tyypillisimmillaan ta-
paturmien virheellisiksi osoittautuvia hoitolinjauksia esim. rontgentutkimustuloksen viivastyessa
tai potilaan tulkinnallisten oireiden huolimattomia diagnooseja aiheuttaen viivastyneen asianmu-
kaisen hoidon saannin. Vuodeosastoilla yhteydenotot ovat useimmiten liittyneet idkkdan potilaan
hoitoon ja kohteluun.

Covid 19 pandemian aiheuttama henkilostovaje koko sairaalassa ja paivystyksen ruuhkautuminen
ovat ongelma, johon laitospaikkaa vailla olevilla kotona parjaamattomilla vanhuksilla on
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osuutensa. Hoivapaikkajonotus on pitkakestoista ja vaikuttaa suoraan péivystyksen ja vuodeosas-
tojen toimintaan. Pohjois-Kymen sairaalan toiminta siirtyy Ratamo-keskukseen kevaalla 2022.

2.4 Avoterveydenhuolto: Asiatapahtumat ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Potilasasiamiehen asiatapahtumat, avoterveydenhuolto/kunnat 2021

Hamina | Kotka Kouvola Miehik- Virolahti | Muu/ei Yhteensa
kala tietoa

Terveysasemat 12 30 66 2 1 9 120
Hammashoitolat 2 10 38 1 51
Mielenterveys- ja paihdepalve- 5 33 46 1 4 89
lut
Kotisairaanhoito 1 0 11 1 13
Hoiva-asuminen 7 7 15 0 29
Neuvolapalvelut 5 5
Koulu- ja opiskelijaterveyden- 1 1
huolto
Apuvaélinelainaamo 2 2 4
Kuntoutus 1 1 13 15
Muu 8 34 68 1 24 135
Yhteensa 36 117 265 3 2 39 462

Yhteydenottojen aiheet/ Avoterveydenhuolto (n=633) 2021

HOIDON TOTEUTTAMINEN
POTILASVAHINKO/- EPAILY

YLEINEN TIEDONTARVE

KOHTELU

POTILASKIRJAUKSET

HOITOON PAASY/JONOTUS

MUU SYY

TIEDONSAANTIOIKEUS
VAHINGONKORVAUS

MAKSUASIAT

TIETOSUOJA

SELVITYS TOIMENPIDEVAIHTOEHDOISTA
LAAKEVAHINKO
ITSEMAARAAMISOIKEUS

KIELIONGELMA |
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Potilasasiamiehen toimenpiteet/ Avoterveydenhuolto (n= 603) 2021

NEUVONTA

MUISTUTUSNEUVONTA
SELVITTAMINEN/SOVITTELU
KIRJALLINEN AVUSTAMINEN
KUUNTELU/VIESTI VASTAANOTETTU
MUU TOIMENPIDE

MUU OIKEUSTURVANEUVONTA

KANTELUNEUVONTA

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

2.5 Avoterveydenhuolto: Yhteydenottojen sisaltdojen kuvaus

Yleisimmat yhteydenottojen aiheet toimintayksikoittdin 2021

Hoitoon paasy, Hoidon toteutta- Potilasvahinko- Potilaskirjaukset. | Kohtelu, itsemaa- Yht.
jonotus minen epadily tai potilasva- | tiedonsaanti, tie- | rdaamisoikeus
hinko tosuoja

Terveysasemat 17 52 14 37 19 139
Hammashoito 4 19 26 4 1 54
Mielenterveys- ja
paihdepalvelut 11 51 1 23 26 112
Hoiva-asuminen 0 13 2 5 5 25
Muu avotervey-
denhuolto 16 60 33 20 18 147
Yhteensi 48 195 76 89 69 477

Asiatapahtumat ja yhteydenottojen aiheet

Avoterveydenhuollon asiatapahtumamaarat koko Kymsoten alueella ovat olleet edellisvuoteen
verraten lahes samansuuruisia mutta yhteydenottojen kohteet ovat muuttuneet.

Terveysasemien perustoimintaa koskevat yhteydenotot vahenivat (vuonna 2020/189) mutta ham-
mashoitoloihin (vuonna 2020/39) ja miepa-palveluihin (vuonna 2020/56) kohdistuvat yhteyden-
otot lisdantyivat. Asiakkaita neuvottiin ja avustettiin muistutusten ja potilasvahinkoilmoitusten laa-
timisessa seka kielteisten potilasvahinkopadatosten jatkomenettelyissa.
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Yhteydenottojen karkipaan aiheina ovat olleet hoidon toteuttaminen (44 %) ja potilasvahinkoepai-
lyt (17 %). Kipupotilaan hoitosuhteen paattyessa kuntoutus- ja kipupoliklinikalla siirtyy ladkehoito
ja reseptiuusinta avoterveydenhuollon puolelle, jolloin potilas kokee usein reseptiuusinnan vaikeu-
tuvan. Miepa-potilaan somaattisen sairauden hoidon tutkimus- ja lddkitystarve saattaa jaada mie-
lialalaakityksen varjoon eika toteudu asianmukaisesti.

Hammashoitoloiden toiminnassa tyytymattémyytta aiheutui mm. juurenhoidoissa ja hampaan-
poistoissa (esim. viereisen hampaan halkeaminen juurta myéten, lilan huonokuntoisen hampaan
juurihoidon aloittaminen, hampaanpoiston yhteydessa irronneen luunsirun aiheuttama seuraus,
vadran hampaan poisto, riittdmaton puudutus). Koronaepidemian aiheuttamat akilliset aikava-
rausmuutokset suun terveydenhuollon puolella nostattivat myds tunteita, keskustelun jalkeen ym-
marrysta yleensa |6ytyi.

Miepa-poliklinikka-asiakkaiden yhteydenotoissa toistuivat mm. henkildkemiaongelmat ja hoito-
suhteen yleinen toimimattomuus laakarin ja hoitajan kanssa (esim. terapia- ja ladkemuutostoiveet,
ajokorttioikeuden sailyminen, erimielisyydet ldakarinlausunnon sisallosta, ladkityksen lopettami-
nen yhtakkisesti). My6s aikavarausaikojen peruuttamiset/siirrot seka epaselvyydet laakityksissa
etenkin ladkemuutosten yhteydessa, jos potilaan ladkitys on ollut pitkdan muuttumaton, ovat ol-
leet esilla.

Terveysasemien ajanvarauksen puhelinpalvelun ruuhkat ovat aiheuttaneet asiakasyhteydenottoja,
aihe on saanut runsaasti nakyvyyttda myos mediassa. Koronaepidemian alkamisvuoden syksylla
2020 yhdeksi yhteiseksi palvelunumeroksi valikon kera muutettu ajanvaraus osoittautui riittamat-
tomaksi ja vuonna 2021 Kymsoten hallitus paatti siirtaa puhelinpalvelun Kymenlaakson ja Etela-
Karjalan yhteisen Kaiku24-yrityksen hoidettavaksi.

Muut avoterveydenhuollon asiatapahtumat sisadltavat yhteydenottoja laidasta laitaan mm. ko-
ronarokotustietojen nakyminen ja koronatodistuksen 16ytyminen Omakannassa, yleistyytymatto-
myys terveysasemien toimintaan, muistutus- tai kanteluvastauksen viipyminen, rokotusten jalkei-
set oirekuvaukset, palliatiivisen osaston henkilokunnan toiminta, edunvalvojana toimivan omaisen
tietopyyntoongelmat ym.

Potilasvahingot

Hoidon toteuttamisen syy-seuraussuhteessa ovat potilasvahinkoepailyt tai —vahingot. Avotervey-
denhuollon puolella néita aiheuttivat esim. hammashoitolassa verenohennusladkkeen huomioi-
matta jattdminen hampaanpoiston yhteydessa, rontgenkuvan tulkinnan huolimattomuudet juu-
renhoidon yhteydessa tai huuhteluhapon roiskuminen potilaan kasvoille, terveysasemalla epasopi-
van tupakanvieroitusldadkkeen maaraaminen epilepsiapotilaalle tai antibioottiladkityksen maaraa-
minen ennen virtsandytetulosta, neuvolassa ehkaisykapselin virheellinen asentaminen sekd muu-
alla annettujen rokotusten aiheuttamat lihashermovauriot. Yleisesti ottaen seurauksia aiheutuu
herkasti diagnoosin tai asianmukaisen hoidon saannin viiveista. Aika ajoin tulee myds omaisten
tiedusteluja kotiapupalvelun tai palveluasumisen eli paivittdisen huolenpidon yhteydessa tapahtu-
neiden vahinkojen korvattavuudesta, mutta niissa ei ole kyse potilasvahinkolain tarkoittamasta
terveyden- tai sairaanhoidosta.
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Potilaskirjaukset, tiedonsaanti, tietosuoja

Avoterveydenhuollon potilaat ovat ottaneet varsin herkasti yhteytta Kanta-palvelussa nakyvista
potilaskirjauksista ja niiden epakohdista tai harhaanjohtavuudesta. Myos epdily ulkopuolisen ka-
joamisesta omiin potilastietoihin on ollut aiheena. Talldin on annettu rekisteritiedon oikaisupyyn-
toihin ja lokitietopyyntoihin liittyvdaa neuvontaa. Potilaiden omaisten tiedonsaantioikeuteen liitty-
vaa neuvontaa on annettu yhteistydssa tietosuojavastaavan kanssa.




