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Johdanto

Tama on selvitys sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnasta seka asiakkaiden etta potilaiden oikeuksien
ja aseman kehityksestd Etelda-Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayhtymassa, Essotessa,

vuonna 2021.

Sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevat keskeiset oikeusohjeet sisaltyvat lakiin sosi-
aalihuollon asiakkaan asemasta oikeuksista (812/2000, asiakaslaki tai SHAL). Asiakaslaki on sosiaali-
huoltolain rinnalla sovellettava yleislaki, joka sisdltda sosiaalihuollossa noudatettavat keskeiset me-
nettelysdaanndkset. Lakia sovelletaan seka viranomaisten etta yksityisten jarjestamaan sosiaalihuol-
toon, jollei asiakaslaissa toisin sdaddeta. Asiakaslain tarkoituksena on vahvistaa asiakkaan osalli-
suutta ja itsemadraamisoikeutta lisata asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka turvata asiakkaan

oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa.

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992, potilaslaki) sisdltaa muualla lainsdaddannossa olleet
potilaan oikeuksia koskevat saannokset. Potilaan oikeuksilla tarkoitetaan lainsaadanndssa tai muu-
ten asetettuja velvoitteita, joiden tarkoituksena on vahvistaa yksittdisen potilaan asemaa suhteessa
terveydenhuoltojarjestelmaan. Potilaan oikeudet -kasite viittaa terveydenhuollon henkil6stoa sito-
viin sdanndksiin, joiden tarkoituksena on potilaan aseman parantaminen ja potilaan vaikutusmah-
dollisuuksien lisadminen hoitoa koskevissa kysymyksissa. Potilaslaissa asetetaan velvollisuuksia pal-

velun [ahinna jarjestdjille ja terveydenhuollon ammattihenkildille.

Selvitys perustuu tilastotietoihin asiamiehille tulleista yhteydenotoista, sanallisiin kuvauksiin ja so-
siaali- ja potilasasiamiesten (asiamies) havaintoihin. Selvitysta varten pyydettiin tiedot Essoten pal-
veluja koskevien kanteluiden maarista ja ratkaisuista Ita-Suomen aluehallintovirastosta (AVI), Sosi-
aali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastosta (Valvira), Eduskunnan oikeusasiamiehen (EOA) toi-
mistosta ja Oikeuskanslerin virastosta. Lisaksi pyydettiin tiedot Itd-Suomen Hallinto-oikeudessa
(HAO) seka Korkeimmassa hallinto-oikeudessa (KHO) vireille tulleiden ja ratkaistujen Essotea koske-

vien asioiden maarista.



Asiamiestoiminta

Asiakaslain mukaan kunnan on nimettava sosiaaliasiamies, jonka yhtena tehtadvana on seurata asi-
akkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita vuosittain selvitys kunnanhallituk-
selle. Asiakkaalla tarkoitetaan sosiaalihuoltoa hakevaa tai kdyttavaa henkil6a. Potilaslain mukaan
terveydenhuollon yksikolle on nimettava potilasasiamies. Potilaalla tarkoitetaan terveyden- ja sai-
raanhoitopalveluja kdyttavaa tai muuten niiden kohteena olevaa henkil6a. Essotessa yhdistettiin so-

siaali- ja potilasasiamiehen tehtavat helmikuussa 2018.

Asiamiesten tehtdavana on neuvoa ja ohjata asiakas- ja potilaslakien soveltamiseen liittyvissa asi-
oissa, tiedottaa asiakkaan ja potilaan oikeuksista, avustaa mm. muistutuksen ja muiden oikeustur-
vakeinojen kaytossa seka toimia asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien edistamiseksi ja toteutta-

miseksi. Palvelut ovat kayttdjille maksuttomia.

Asiamiehille kuuluvat kaikki Essoten sosiaali- ja terveydenhuollon yksikot. Sosiaaliasiamiestoiminta
kattaa myos yksityiset sosiaalipalvelujen tuottajat kuntayhtyman alueella. Lisaksi erillisten sopimus-
ten perusteella palvellaan Pieksamaen perusturvan asiakkaita seka Vaalijalaa ja muutamia yksityisia

terveyspalvelujen tuottajia, jotka ostavat potilas-asiamiespalvelut kuntayhtymalta.

Asiamiehet toimivat kuntayhtyman hallintopalveluissa, esimiehena on johtajayliladkari. Asiamiehina
toimivat sosionomi (ylempi AMK), YTM Miia Brunou, YTM Irja Tikka (19.11.2021 asti) ja YTM Anna-
Liisa Valkama (osa-aikainen 1.8.2021 ldhtien). Asiamiesresurssi Essotessa on 2 % henkil63, alle nelja

kuukautta kaytettavissa oli koko resurssi.

Paatavoite on palvella asiakas- ja potilaslakien edellyttamissa tehtavissa niin, etta asiakkaat, potilaat
ja henkilokunta saavat oikea-aikaisesti tarvitsemaansa tietoa asiakkaan ja potilaan asemaan ja oi-
keuksiin liittyvista kysymyksistd, muistutusten, kanteluiden, potilas- ja lddkevahinkoilmoitusten te-
kemiseen liittyvaa tietoa ja tarvittaessa apua em. asiakirjojen laatimiseen. Tehtdvdana on myos asia-
miestoiminnasta ja asiakkaan ja potilaan oikeuksien toteutumisesta tiedottaminen ja raportointi
kuntayhtyman sekd kuntien varhaiskasvatuksen johtaville viranhaltijoille ja muille toimijoille, sa-
moin palvelun piiriin kuuluvien yksityisten palvelun tuottajien johdolle tiedottaminen ja huomion

kiinnittaminen tilastoista ja raporteista saatavan tiedon hyédyntamiseen.



Yleiskatsaus yhteydenottoihin

Vuoden 2021 aikana Essoten sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyen tuli 1872 yhteydenottoa. Lisdksi
Essoten alueen yksityisia sosiaalihuollon yksikéita koskevia yhteydenottoja tuli yhdeksan, nelja yh-
teydenottoa koski varhaiskasvatusta ja 260 yhteydenottoa muita asioita. Potilasasiamiespalvelua
ostavia terveydenhuoltopalveluita koskien tuli 50 yhteydenottoa. Pieksamaen ostamaan sosiaali- ja

potilasasiamiespalveluun liittyen tuli 414 yhteydenottoa, josta on tehty oma selvityksensa.
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Perhe- ja sosiaalipalvelut

Vanhus- ja vammaispalvelut
Paivystyspalvelut
Perusterveydenhuollon palvelut
Sairaalapalvelut

Mielenterveys- ja pdihdepalvelut
Yhteiset palvelut
Kuntoutuspalvelut

Konsernihallinto

Muu, Essoteen kuulumaton yksikko
Varhaiskasvatus

Yksityiset sosiaalipalvelujen tuottajat

Yksityiset terveyspalvelujen tuottajat /sopimus

Essoten alueen yhteydenottojen jakautuminen. Terveyspalvelut on kuvattu palvelualueittain.

Yhteydenotoista tilastoitiin yhteydenottaja, yhteydenottotapa (puhelin, tapaaminen, kirjallinen,
muu), yhteydenoton padasyy seka asiamiehen toimenpiteet. Sanallisesti kuvattiin yhteydenoton kes-
keiset aiheet ja se, miten asiakasta neuvottiin ja avustettiin. Sanallisten kuvausten pohjalta tehtiin
koonti jokaista yksikkoa koskevista yhteydenotoista. Noin kolmasosa yhteydenottajista oli ldheisia
tai omaisia, erityisesti lapsiperheiden sosiaalityossa sekda vammais- ja vanhuspalveluissa painottui
heiddan merkityksensa asiakkaan oikeuksien toteutumisen varmistajana. Tama nakyi mm. siing, etta
yhteydenottaja on useimmiten muu kuin asiakas itse. Nadiden asiakkaiden asioissa korostui myos
tyontekijoiden ja organisaation vahva sensitiivinen, oikeudet huomioiva tyoskentely ja asiakaslah-

toinen palvelujen jarjestaminen.



0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100 %

Essote
Lapsiperheiden sosiaalipalvelut
Vammais- ja vanhuspalvelut

Mielenterveys- ja pdihdepalvelut

Sairaalapalvelut

W Asiakas/potilas  m Omainen/ldheinen/edunvalvoja  m Tyontekija  ® Muu

Yhteydenottajien jakautuminen joissakin yksikdissa



Perhe- ja sosiaalipalvelut

Perhe- ja sosiaalipalveluihin kirjattiin 166 yhteydenottoa vuoden 2021 aikana. Kaksi kolmasosaa

niista kohdistui lapsiperheiden sosiaalitydhon ja erityisesti lastensuojelun avohuollon palveluihin.
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Sosiaalipalvelut

Yhteydenotot Perhe- ja sosiaalipalveluissa (LPST on lapsiperheiden sosiaality0)

Perhepalveluja, eli neuvolapalveluita, oppilas- ja opiskelijaterveydenhuoltoa, lasten erityisen tuen
palveluita seka perheoikeudellisia palveluita koskevia yhteydenottoja tuli yhteensa 25 kappaletta.
Suurin osa yhteydentoista eli 13 kappaletta, koski lasten erityisen tuen palveluita, sen lisdksi perhe-
oikeudellisia palveluita ja neuvolapalveluita koskevia yhteydenottoja tuli kumpiakin viisi kappaletta
ja oppilas- ja opiskelijaterveydenhuoltoa koskevia yhteydenottoja kaksi kappaletta. Eniten yhtey-
denottoja tuli tiedonsaanti- ja tarkastusoikeuteen liittyen (kuusi kappaletta) seka menettelytapoihin
liittyen (kuusi kappaletta). Nelja yhteydenottoa koski saatua hoitoa ja palvelua ja henkilokunta otti
yhteyttd kolme kertaa. Lisdksi otettiin yhteyttad hoidon ja palvelun saantiin, kohteluun sekd muistu-
tusvastausten viipymista koskien. Asiamiehet antoivat oikeusturvaneuvontaa seka selvittivat tilan-

teita ja toimivat valittdjina asiakkaan ja viranomaisten valilla.
Perhesosiaalityo

Perhesosiaalityota koskevia yhteydenottoja tuli kymmenen kappaletta kuudelta asiakkaalta. Eniten
otettiin yhteytta kohteluun liittyen, sen lisdksi yhteydenotot koskivat palveluiden jarjestamista, tie-
donsaanti- ja tarkistusoikeutta seka henkilokunnan tiedontarvetta. Asiamiehet antoivat oikeustur-

vaneuvontaa, seka avustivat asiakkaita muistutusten ja kanteluiden kirjaamisessa.



Lastensuojelun avohuolto

Vuoden 2021 aikana 27 asiakasta otti yhteytta 61 kertaa. Eniten yhteytta otettiin menettelytapoja
seka tiedonsaantia ja tarkistusoikeutta koskien, kumpaakin 17 kappaletta. Seuraavaksi eniten otet-
tiin yhteytta tietosuojaan ja salassapitoon liittyen, sosiaalityontekijan vaihtoon ja paatoksentekoon
liittyen. Asiamiehet antoivat yleistd ja oikeusturvaneuvontaa, avustivat asiakkaita muistutusten ja
kanteluiden tekemisessa seka toimivat valittdjina asiakkaiden ja viranhaltijoiden valilla. Yhteyden-
otoissa korostuivat lapsen ldheisia koskevat tietosuoja- ja salassapitoasiat. Lapsen asiakirjoja laadit-
taessa ei aina ole kadytetty huolellista harkintaa sen suhteen, mita tietoja niihin liitetdaan lapsen la-
heisista ja mita niista voidaan luovuttaa lapsen asioista tiedonsaantioikeutetuille. Yhteydenottojen
perusteella tietojen tarkistamispyyntdihin reagoitiin hitaasti, mika heikensi asiakkaiden oikeustur-
vaa, silla he eivat padsseet tarkistamaan tietojen oikeellisuutta ja virheettomyytta riittavan nope-

asti.

Sijais- ja jalkihuolto

Yhteydenottoja tuli kahdeksalta asiakkaalta 33 kappaletta. Eniten otettiin yhteytta menettelytapoi-
hin liittyen, seuraavaksi eniten tietosuojaan ja salassapitoon liittyen ja kolmanneksi eniten paatok-
siin liittyen. Lisdksi puhuttivat muistutusvastausten viipyminen, tiedonsaanti- ja tarkistusoikeus seka

sosiaalityontekijan vaihtamistoiveet. Asiamiehet antoivat oikeusturvaneuvontaa, avustivat muistu-

tusten ja kanteluiden kirjaamisessa seka toimivat valittdjina asiakkaiden ja viranhaltijoiden valilla.
Turvakoti

Kolme asiakasta otti yhteytta nelja kertaa. Yhteydenotot koskivat tiedonsaanti- ja tarkistusoikeutta,

palveluiden suunnittelua seka menettelytapoja.
Aikuissosiaalityo

Aikuissosiaalityohon liittyen otti yhteyttd 16 asiakasta ja yhteydenottoja oli 31. Eniten otettiin yh-
teytta palveluiden saantiin, kohteluun, hakemuksiin ja paatoksiin liittyen. Asiamiehet kuuntelivat,
avustivat asiakkaita muutoksenhaussa, antoivat oikeusturva- ja palveluneuvontaa seka toimivat va-

littdjina tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla.

Asiakkaiden tilanteet nadyttaytyivat haastavina, silla monilla heista oli asiakkuus seka sosiaali- etta
terveydenhuollossa, ja ndin ollen ymparilladan myds useita eri tahojen tyontekijoita. Tallaisissa tilan-

teissa asiakkaan voi olla vaikea tietda, kenen kanssa mitdkin asiaa tulisi hoitaa, tai hanen



voimavaransa eivat yksinkertaisesti riita useiden eri henkildiden kanssa asiointiin. Moni asiakas ko-
kikin yhteyden ottamisen ja asioiden selvittamisen tyontekijoiden kanssa vaikeaksi. Yhteydenotto-

jen perusteella kuulluksi ja kohdatuksi tuleminen eivat aina asiakasndakokulmasta toteutuneet.

Kuntouttava ty6toiminta

Kuntouttavasta ty6toiminnasta tuli vuoden aikana vain yksi yhteydenotto, joka liittyi asiakkaan ko-
kemukseen palveluun pakottamisesta. Asiakas koki, ettei han tullut kuulluksi mielenterveys- ja tyol-

lisyyspalveluissa.



Vammais- ja vanhuspalvelut

Vanhus- ja vammaispalveluihin kirjattiin 172 yhteydenottoa vuonna 2021.
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Yksikko ei ole tiedossa

Vastaava ylilaakari

Vuonna 2021 hoidettiin yhden asiakkaan asiaa kuudessa yhteydenotossa. Asiassa annettiin muistu-
tusneuvontaa ja avustettiin sen laatimisessa. Asia koski erdan yksikdn asioita hoitaneen laakarin te-
kemia ladkemuutoksia, jotka johtivat hoidettavan voinnin radikaaliin muutokseen, uutta ladkariai-
kaa ei onnistuttu saamaan, vaan asiakas joutui siirtymaan omasta yksikdstdaan osastohoitoon voin-

nin ja ladkityksen korjaamiseksi.
Omais- ja perhehoito

Yhdeksan asiakasta otti yhteytta 15 kertaa ja kaikki yhteydenotot koskivat omaishoitoa; hoitajan
vapaiden toteuttamista, kohtelua, omaishoidon tuen paatoksia, paatoksentekoprosessin ongelmia
seka palkkioasioita. Asiakkaan oikeuksien toteutumista heikensivat asianmukaisten paatosten saa-
misen ja niiden tiedoksi antamisen hitaus tai pdatosten puuttuminen kokonaan. Palvelutarpeen ar-
viointiprosessin ja paatoksenteon valisen ajan pitkittyminen useiksi kuukausiksi ei ole hyvan hallin-

non mukaista eikd edista asiakkaan tilannetta.



Kotiin annettavat palvelut

Kotihoitoa koskevia yhteydenottoja tuli yhteensa 20 kappaletta 14 eri asiakkaalta. Suurin osa yhtey-
denotoista koski saatua hoitoa ja puutteita siind seka erilaisia menettelytapoja. Asiamiehet antoivat
oikeusturvaneuvontaa ja avustivat muistutusten ja kanteluiden kirjaamisessa, antoivat yleista neu-
vontaa seka ohjasivat oikeiden palveluiden piiriin seka tekivat yhteistyota kotihoidon tyontekijoiden

ja palveluohjaajien kanssa.

Yhteydenotoissa korostuivat tiedonkulun pulmat ja siita aiheutuneet vakavatkin seuraukset asiak-
kaille. Esimerkiksi sairaalassa annetut kotihoito-ohjeet eivat syysta tai toisesta siirtyneet kotihoidon
jarjestelmaan, mika aiheutti asiakkaan infektion pahentumisen. Toisessa vakavassa tiedonkulkuun
puutteisiin liittyneessa tilanteessa tieto asiakkaan tukitoimien katkeamisesta ei kulkenut oikealle
taholle, jonka seurauksena asiakas oli viikkoja kotonaan ilman asianmukaisia palveluita, seurauk-

sena oli infektio, kuivuminen ja kaatumisesta aiheutunut murtuma.
Kotiin annettavat tukipalvelut

Yhteydenottoja tuli vuoden aikana seitsemalta eri asiakkaalta yhteensa kymmenen kertaa. Ne kos-
kivat palveluiden jarjestamista ja niiden toteuttamista, muistutusvastausten ja paatosten viipymista
seka palveluiden hakemiseen liittyvaa puutteellista palveluneuvontaa. Asiamiehet toimivat valitta-
jind asiakkaiden ja tydntekijoiden valilla, antoivat yleista ja oikeusturvaneuvontaa seka avustivat

muistutusten kirjaamisessa.
Asumispalvelut, palveluasuminen ja jaksohoito

23 asiakasta otti yhteytta 45 kertaa. Eniten yhteyttd otettiin palveluseteliasioista, mutta myds hoi-
toon, palvelun jarjestamiseen, menettelytapoihin ja tiedonsaanti- ja tarkistusoikeuteen liittyen.
Asiamiehet antoivat yleista palveluneuvontaa ja ohjasivat asiakkaita oikeille tahoille, toimivat valit-
tajina asiakkaan ja viranhaltijoiden valilld, antoivat oikeusturvaneuvontaa seka avustivat asiakkaita

kirjallisesti kanteluiden, muistutusten seka korvaushakemusten tekemisessa.

Huomioitavana asiana esiin nousi palvelusetelin kayttamiseen liittyvat ongelmat tilanteessa, jossa
palveluntuottaja paatti yksipuolisesti korottaa palveluasumisesta perittavia maksuja. Tama saattoi
palveluseteliasiakkaat ja ostopalveluasiakkaat eriarvoiseen asemaan, silla korotus oli mahdollista
tehda vain palveluseteliasiakkaille. Tilanne, jossa tehostetun palveluasumisen vuokraa korotetaan

lahes kaksinkertaiseksi siten, ettd vuokra on huomattavasti vapaita markkinoitakin korkeampi, on
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asiakkaalle kohtuuton. Palveluseteliasiakkaan oikeusturvakeinot ovat erilaisia kuin ostopalvelu-
asiakkaan, ja harvalla tehostetun palveluasumisen piirissa olevalla vanhuksella on kykya tai voima-

varoja selvittda asiaa itse viemalla asiaa esimerkiksi kuluttajariitalautakuntaan.

Toisena huomioitavana asiana esiin nousivat seka jaksohoidossa etta palveluasumisyksikdissa ta-
pahtuneet asiakkaiden valiset fyysiset yhteenotot, joista on seurannut vakaviakin vammoja. Van-
huspalveluissa on pohdittu ehkaisykeinoja ja asia on pulmallinen, silla asiakkaiden vapaata liikku-

mista yksikon sisalla on vaikea rajata.
Vammaispalvelut

Vammaispalveluita koskevia yhteydenottoja tuli 12 asiakkaalta 52 kertaa, ja naista kaksi koski kehi-
tysvammapalveluita. Suurin osa tulleista yhteydenotoista koski kuljetuspalveluita ja tyytymatto-
myyttd niihin liittyvaan paatoksentekoon. Myds auton hankinnasta, koti- ja henkilékohtaisesta
avusta, palveluiden jarjestamisesta ja niiden suunnittelusta otettiin yhteytta. Asiamiehet antoivat
oikeusturvaneuvontaa, avustivat asiakkaita kirjallisesti seka toimivat valittdjina viranomaisten ja asi-

akkaiden valilla.

Yhteydenotoille yhteista oli luottamuksen puute palveluiden jarjestdjaa kohtaan ja ajatus siitd, ettei
palveluita tai tukea haluta jarjestaa. Lisaksi asiakkaat toivat esiin, ettd hakiessaan yhta palvelua ja
saadessaan siita kielteisen paatdksen heitd ei neuvottu, mitda muuta apua he voisivat saada tai ha-
kea. Tdma aiheuttaa asiakkaissa turhautumista ja tunteen siitd, ettei heita haluta auttaa. Eduskun-
nan oikeusasiamiehen paatoksen (3132/2021) mukaisesti viranomaisilla on lain mukaan velvollisuus
arvioida, voidaanko palvelu myodntaa jonkin muun lain puitteissa sellaisessa tilanteessa, jossa tiettya
palvelua ei myonneta asiakkaan hakemuksen mukaisesti. Viranhaltijan tulisi siis tehdessaan kieltei-
sen paatoksen esimerkiksi vammaispalvelulain mukaisesta kuljetuspalvelusta arvioida, voidaanko
palvelu myontaa sosiaalihuoltolain mukaisena palveluna, vaikkei asiakas ole sitd hakenutkaan. Tama
myo0s saastaisi asiakkaita uuden hakemuksen tekemiselta ja toisaalta viranhaltija voisi kasitella asian
saman tien ja sddstaa ndin omaa tyodaikaansa. Erityisesti alaikdisten asiakkaiden kohdalla tuli esiin,
ettei Essotella ole viranhaltijoiden mukaan palveluvalikossaan palveluita, joita perheet toivoivat tai

asiantuntijat suosittelivat heille.
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Terveyspalvelut

Terveyspalveluihin liittyen tuli 1368 yhteydenottoa vuonna 2021. Tdma on 62 prosenttia kaikista
Essoten yhteydenotoista. Kuvio esittaa yhteydenottomaarien jakautumista, itse yhteydenottoja on

kuvattu tarkemmin yksikoittain.
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Paivystyspalvelut

Ensihoito

Ensihoitoon liittyen on tullut 41 yhteydenottoa 17 asiassa. Yhteydenottoja on ollut 2-13 kussakin
asiassa. Viidessa asiassa oli kyse siita, ettd ensihoito oli kaynyt asiakkaan luona mutta tata ei oltu
kuljetettu hoitoon. Myéhemmin useimmissa asioissa ilmeni, ettd kyseessa oli aivotapahtuma, joka
vaati hoitoa sairaalassa. Kuljettamatta jattamiselld oli saattanut olla hyvin surullisia seurauksia. Yh-
teydenotot koskivat myos ensihoidon epaasiallista kdytosta tai puhetta. Asiakas koki, etta hanet oli
huijattu [ahtemaan hoitoon, omaisen kysymyksiin ei oltu vastattu, ensihoito oli siirrellyt tai rikkonut
tavaroita tai jattanyt eldimen asuntoon, jossa oli avoin ovi. Lisdksi yhteydenottoja tuli virheellisista
kirjauksista, asiakirjojen pyytdmisesta, muistutuksiin vastaamisesta, muistutusvastausten viivasty-

misesta sekd kadonneista tavaroista.
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Monitoimijapaivystys

Monitoimijapadivystykseen on kirjattu 112 yhteydenottoa 76 asiassa. Yhteydenottoja on ollut 1-6
ndissa asioissa. Vajaa 20 kertaa otettiin yhteytta siitd, ettei oltu tutkittu riittavasti, vaikka paivystys-
kdaynteja oli saattanut olla useita. Myohemmin oli voinut selvita hoitoa vaativa sairaus tai vaiva.
Nama yhteydenotot liittyivat mm. selan oireisiin, raajojen murtumiin, aivoinfarktiin ja tulehdukseen.
Puutteellisesta tutkimuksesta aiheutui epaluottamusta ja toisinaan kipujen pitenemista, mahdolli-
sesti potilasvahinko seka usein myds kustannuksia asiakkaan kaytya yksityisella laakarilla. Puutteel-
liseen tutkimiseen saattoivat liittyd myos diagnoosit, jotka myohemmin olivat osoittautuneet vir-
heellisiksi. Ndita oli mm. asentohuimaukseksi diagnosoitu aivoinfarkti, sauvakavelylld hoidettava va-
lilevyn murtuma, hermovaurio sormessa (oli ainoastaan tikattu), tarykalvon puhkaisulla loppunut
pitkdaikainen paa- ja korvakipu, myohemmin selvinnyt vakavampi polvivamma tai otetuissa kuvissa

nakynyt selkdvamma.

Annettuun hoitoon liittyi yhteydenottoja erilaisten toimenpiteiden toteutuksesta, kuten luomen
poisto, maran poisto, tikkien ompelu, kipsaus, haavan hoito tai veren tiputtaminen kudokseen. Li-
saksi annettuun hoitoon liittyen otettiin yhteytta siita, ettad psykiatrinen diagnoosi vaikuttaa somaat-
tisten oireiden tutkimiseen ja diagnosointiin tai paasikoé psykiatriseen osastohoitoon. Joitakin yhtey-
denottoja tuli epaasiallisesta kohtelusta ja ikavista kokemuksista, nama liittyivat padasiassa laaka-
rien toimintaan. Laakitykseen liittyi alle kymmenen yhteydenottoa. Ne koskivat yleisesti laakityksen
tarkastamista paivystyksessa, ladkkeen virheellista maaraamista, virheellista ohjetta ladkityksen ot-

tamiseen sekd moninkertaisen ladkeannoksen antamista paivystyksessa.

Yli kymmenen kertaa otettiin yhteytta potilaskertomuksen kirjauksista, jotka olivat virheellisid. Po-
tilaskertomukseen oli saatettu kirjata olemattomia aiempia diagnooseja tai asiakkaan taustaa mut-
tei kyseisen kaynnin tai vamman syyta. Lisdksi otettiin yhteytta tietojen kertomisesta tai paatymi-
sesta ulkopuoliselle tai niiden antamisesta tarpeettomasti ja ilman suostumusta toisen kayttoon.
Paivystyksesta kotiuttamiseen liittyi useita yhteydenottoja. Niiden perusteella asiakkaita on kotiu-
tettu huonokuntoisina, keskelld y6ta ja varmistamatta ettd he parjaavat kotona tai edes paasevat
sisdlle. Naissa yhteydenotoissa todettiin, etta asiakas oli palannut sairaalaan hyvin pian kotiutuksen
jalkeen koska vointi oli edelleen huono. Erilaisia yhteydenottoja liittyi paivystyksen olosuhteisiin.
Asiakkaat kokivat pelottavana pitkdn odotusajan, jonka aikana kukaan ei seurannut vointia. Pitka
odotusaika liittyi my6s yhteydenottoihin voinnin huononemisesta, jos saatavilla ei ollut syotavaa

tunteihin. Toiveena oli, etta paivystyksessa olisi henkil®, jolta voisi kysya odotusajasta tai siitd voiko
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kdyda vessassa tai hakemassa ruokaa menettamatta “tutkimusvuoroa”. Haittaa oli myds toisten asi-
akkaiden kayttamista hajuvesista. Yhteydenottoja tuli informaatiosta tulkin kdytosta, selkeiden oh-
jeiden saamisesta miten perusterveydenhuoltoon saa yhteyden (jatkohoito), lastensuojeluilmoituk-

sen tekemistd, 1aakarin lausunnon saamisesta seka kadonneista tavaroista.
Paivystysosasto

Paivystysosastoon liittyen tuli 26 yhteydenottoa 13 asiassa. Yhteydenottoja oli 1-6 jokaisessa asi-
assa. Paivystysosastoa koskevat yhteydenotot olivat melko yksittdisiin asioihin liittyvia, niita ei koh-
distunut erityisesti johonkin osaan toimintaa. Yhteydenotot liittyivat siihen, ettd oli jatetty tutki-
matta ja hoitamatta hoitoa vaatinut sairaus tai vamma, sen sijaan oli hoidettu muuta sairautta. Li-
saksi otettiin yhteytta perushoidon puutteesta, asiakkaan loukkaantumisesta osastohoidon aikana,

kotiuttamiseen liittyen siitd, ettei omainen parjaa seka kadonneista tavaroista.
Paivystysapu

Paivystysapuun liittyen tuli yksi yhteydenotto, joka liittyi tietojen kasittelyyn.
Sosiaali- ja kriisipaivystys (sosiaalipalvelut)

Sosiaali- ja kriisipdivystykseen on ohjattu ahdistuneelta vaikuttanut omainen.

Perusterveydenhuolto

Yleislaaketieteen vastaanotto

Mikkelin hyvinvointikeskukseen liittyen tuli 112 yhteydenottoa 41:ssa asiassa. Padasiassa yhteyden-
ottoja oli 1-5 kussakin asiassa, asiakkaan vaikeaksi kokemassa tilanteessa yhteydenottoja oli useita

kymmenia.

Hoidon saamiseen liittyen yhteydenottoja tuli hoitoon paasyn vaikeudesta sekd ajanvaraamisen
hankaluudesta ladkarille. Joitakin yhteydenottoja tuli l1ddkarin huonosta kohtelusta. Noin kymme-
nessa yhteydenotossa oli kyse erimielisyydesta tai epaselvyydesta hoidossa. Erimielisyytta saattoi
olla lahetteen tekemisesta erikoissairaanhoitoon, pyydettyjen tutkimusten tekemisestd, diagnoo-

sista tai ladkkeiden maaraamisesta. Epdselvyytta oli siitd, miten fysioterapia jarjestyy, tekeeko
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ladkari lahetteen tai tutkimustulosten selvittamisesta. Vaikeus saada aikaa |adkarille, paasta tutki-
muksiin tai tulkita tuloksia ilmeni my6s joissakin mahdollisia potilasvahinkoja koskevissa yhteyden-
otoissa. Yhteydenottoja tuli potilaskertomuksen kirjauksista, ne saattoivat olla virheellisia, puuttua
kokonaan tai olla puutteellisia, oli my0ds kirjattu toisen potilaan tietoja. Korvausvaatimuksiin liittyvat
yhteydenotot koskivat peruutetun kdaynnin laskuttamista, itse ostetun, rikkoutuneen pistoksen kor-
vaamista, epaonnistunutta pistosta seka tarpeellisen laakkeen maaraamisesta aiheutuneita kustan-
nuksia. Lisdksi otettiin yhteytta siitd, ettei saa tietoa sairauksistaan ja tutkimuksistaan, laakari ei ollut
tiennyt luvatun hanen ottavan yhteytta asiakkaaseen, laakarin soitosta epasopivana aikana, hoito-

tahdon kirjaamisesta seka vaikeudesta saada B-lausunto koska ei ole hoidosta vastaavaa tahoa
Avosairaanhoidon vastaanotto
Juva, Puumala, Kangasniemi, Mantyharju, Pertunmaa, Hirvensalmi, Ristiina, Haukivuori

Avosairaanhoitoon liittyvat yhteydenotot muualla kuin Mikkelin hyvinvointikeskuksessa on koottu
yhteen. Juvan vastaanottoon liittyen on tullut 44 yhteydenottoa 15 asiassa (1-10). Puumalan kuusi
yhteydenottoa viidessa asiassa, Kangasniemen 19 yhteydenottoa kymmenessa asiassa (yleisesti 1-
2), Mantyharjun seitseman yhteydenottoa viidessa asiassa, Pertunmaan kolme yhteydenottoa, Hir-

vensalmen yksi yhteydenotto, Ristiinan kuusi yhteydenottoa neljdssa asiassa.

Eniten, alle kymmenen yhteydenottoa liittyi hoitajan tai |adkarin epaasialliseen kdytdkseen tai koh-
teluun vastaanotolla. Epaasiallisena oli voitu kokea puhe, toiminta tai suhtautuminen. Myés ladkarin
tutkimuksen ja hoidon asianmukaisuuteen liittyi vajaa kymmenen yhteydenottoa. Yhteydenotoissa
todettiin, etta tutkiminen oli viivastynyt ja sitd myota myos tarpeellinen hoito. Tutkittujen arvojen
seuraaminen oli ollut puutteellista. Ndista on voinut aiheutua vaativamman hoidon tarvetta tai kus-
tannuksia. Joitakin kertoja lahetteita ei oltu tehty. Hoidon kokonaisvastuusta oli epaselvyytta. Viisi
kertaa otettiin yhteytta laakkeiden uusimisen hankaluudesta. Joitakin kertoja todettiin, etta laakarin
lausunnon saamisessa oli ollut ongelmaa. Lisdksi virheellisiin tai puutteellisiin kirjauksiin liittyi yh-

teydenottoja.

Yleisesti hyvinvointikeskusten ja -asemien osalta kiitettiin tai moitittiin palvelua. Joitakin kertoja
otettiin yhteytta asiakasmaksuista tai korvauksista, jos hoidon saaminen oli viivastynyt. Myos ajan-

varaamisen vaikeudesta tuli muutama yhteydenotto.
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Etapalvelu

Essoten perusterveydenhuollon etadpalveluihin liittyen tuli joitakin yhteydenottoja. Yhteydenottojen
mukaan asiakasta oli neuvottu kayttdamaan Mehildisen etapalvelua tai digildadkaria, ei chatpalvelua.

Tasta oli aiheutunut asiakkaalle maksu.
Terveysneuvo (puhelinajanvaraus)/Luona puhelinpalvelu

Terveysneuvon palveluun liittyen tuli joitakin yhteydenottoja. Ne liittyivat pitkaan odotusaikaan, sii-
hen, ettei saa yhteydetta tai yhteydenottoa ei oltu kirjattu. Hoidon osalta yhteydenotot liittyivat
siihen, etta oli luvattu uusia resepti, mutta ndin ei ollut tapahtunut, oli ohjattu yksityiselle |aakarille

tai ei oltu annettu aikaa laakarille.
Suun terveydenhuolto

Suunterveydenhuoltoon liittyvat yhteydenotot on koottu yhteen kaikista Essoten vastaanotoista.
Yhteydenottoja tuli Mikkelin hyvinvointikeskuksen palveluun liittyen 37 (18 asiassa, 1-5), Kangasnie-
men palveluun seitseman yhteydenottoa kolmessa asiassa, Mantyharjun palveluun nelja yhteyden-

ottoa.

Hoitoon liittyvia yhteydenottoja tuli eniten, noin kymmenen. Ongelma oli saattanut syntya jo vuosia
sitten ja asiakas mietti, olisiko hoidossa tapahtunut virhe. Hoidossa kerrottiin olleen ongelma joko
hoitotoimenpiteen seurauksena, hoidon aloittaminen oli viivastynyt tai hampaissa ollutta vikaa ei
oltu huomattu. Vajaa kymmenen asiaa koski hammasproteeseja. Yleisesti vika oli, ettei proteesi ”so-
pinut” suuhun. Jonkun kerran proteesin osalta oli tapahtunut korvattava potilasvahinko, useimmi-
ten ongelma pyrittiin ratkaisemaan korjaamalla tehtya proteesia. Muutamia kertoja asiakkaat olivat
yhteydessa tyytymattomyydesta |adkarin toimintaan tai kohteluun. Joitakin yhteydenottoja tuli vir-
heellisista kirjauksista tai siita ettei hoidosta oltu annettu selkeda selvitysta. Lisaksi otettiin yhteytta

mm. hammaslaakaripdivystykseen padsysta ja valinnanvapauden kaytosta.
Lahikuntoutusosastot

Lahikuntoutusyksikkoja koskevat yhteydenotot on kuvattu yhdessa. Mikkelin [ahikuntoutusyksikkoa
koskevia yhteydenottoja oli 13 viidessa asiassa, Juvan neljd yhteydenottoa, Kangasniemen 19 yhtey-
denottoa kahdeksassa asiassa (yleisesti 1-2, yhdessa useampia), Mantyharjun nelja yhteydenottoa.
Hoidossa todettiin muutamassa yhteydenotossa olleen yleisesti epakohtia ja kohtelun epaasiallista.

Erityisind ongelmina tuotiin esiin kipsin aiheuttama kuolio, puutteellinen painehaavan hoito, jalan
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murtuminen wc-kaynnilld sekd kaatumisen yhteydessd, sangysta putoaminen seka puutteellinen ki-
vunhoito. Joitakin kertoja otettiin yhteytta siita, ettei tapahtuneista oltu kerrottu omaiselle. Muu-
tama yhteydenotto liittyi kotiuttamiseen. Kotiuttaminen oli tapahtunut ennakoimattomasti, parjaa-
mista ei oltu selvitetty riittavasti ja ladkitys oli joko lopetettu suunnittelemattomasti tai oli laakitty
liiallisesti. Kdytannon asioihin, kuten asiakasmaksuihin liittyvissa asioissa ohjattiin sosiaalityonteki-

jan puoleen. Kirjaamisten merkityksesta ja virheellisyydesta otettiin yhteytta pari kertaa.
Koronaepidemiaan liittyvat yhteydenotot

39 yhteydenotossa on ollut koronaan tai koronarokottamiseen liittyvaa asiaa. Alkukesasta tuli joita-
kin yhteydenottoja rokotusvalin pituudesta. Kansallisesti oli kerrottu rokotusvalin olevan noin 12
viikkoa, pidemmalla valilla annetut rokotusajat mietityttivat asiakkaita. Yksittdisia yhteydenottoja
tuli sekaannuksesta rokotusajassa, ajan varaamisen vaikeudesta, haluttiin varmistaa rokotusaika ja
kysymyksia Essoten rokotusjarjestyksesta. Lisaksi kysyttiin voiko saada etukateen tietad minka ro-
kotteen saa, haluttiin kieltda alle kymmenvuotiaan rokottaminen, pohdittiin voiko osastolle hoitoon
menna ilman koronarokotetta tai voiko juuri ennen toimenpidetta ottaa rokotteen. Maksuihin liit-
tyen otettiin yhteytta koronarokotteen merkitsemisen kustannuksesta olemassa olevaan rokotus-
todistukseen, puhelinmaksusta koronarokoteajanvarauksesta (yli 30 €) sekd koronarokotustodistuk-

sentodistuksen viipymisesta (rokotusta ei oltu kirjattu).

Eniten yhteydenottoja tuli koronarokotteesta aiheutuvista haittavaikutuksista. Noin kymmenen ker-
taa avustetiin tekemaan ladkevahinkoilmoitus ladkevahinkovakuutusyhtiélle tai neuvottiin ilmoituk-
sen tekemisessa. Yhteydenottojen perusteella haitat olivat yleisesti kestaneet yli |adkehaitaksi linja-
tun kaksi viikkoa. Fimeaan tehtdvan ladkehaittailmoituksen ja ladkevahinkoilmoituksen ero oli asi-

akkaille epaselva eivatka ammattilaiset olleet aina osanneet selkeyttaa tata.

Essoten yksikoissa koronaan ja koronasuojautumiseen liittyvida yhteydenottoja tuli vain muutamia.
Nama liittyivat koronatartunnan saamiseen yksikossa, siihen ettei tyontekija ollut kdyttanyt maskia

tai han oli tarpeettomasti tullut liian Iahelle asiakasta.

Yleisesti koronaan liittyi kysymykset hoidon saamisesta, kun koronan vuoksi ei pddse moneen kuu-
kauteen kotimaahan tai koronatestin maksullisuuteen (ilmeisesti muusta kuin epdillysta sairaudesta
johtuen). Koronaan sairastumiseen tai eristykseen maardaamiseen liittyi yhteydenottoja siita, ettei

positiivinen koronatesti ei ndy Kannassa vyli kuukauden paastd, virheellisiin ohjeisiin
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koronakaranteenista - oli maaratty uusi karanteeni altistumisesta samalle sairastuneelle, eristamis-

paatoksen viipymisesta seka yleisesti koronakaranteeniin maaraamisesta

Lisaksi tuli yhteydenottoja, joissa otettiin yleisesti kantaa koronaan ja sen olemassaoloon, koronati-
lanteen hoitamiseen ja koronatiedotukseen seka epailtiin, etta koronaa kaytetaan verukkeena kiel-

taa osastolla olevan tapaaminen.

Sairaalapalvelut

Operatiivinen osastoalue
Osasto 1

Operatiiviseen osasto 1 liittyen tuli 16 yhteydenottoa kymmenta asiaa koskien. Yhteydenotot liittyi-
vat keskeisesti osastolla annettuun hoitoon ja siella havaittuihin epakohtiin. Yhteydenottojen mu-
kaan hoitovastuu tai hoidon eteneminen ei ole ollut tiedossa, luvattuja yhteydenottoja virheellisen
tiedon antamisesta tai hoidon toteutuksesta ei ole tullut seka kipuja ja niiden riittavaa laakitysta ei
ole huomioitu. Yhteydenottojen mukaan potilas on kotiutettu ilman riittavia tietoja ja suojautu-
mista, hoitajan kaytos tai toiminta ei ole ollut ammattimaista lisaksi oli tyytymattomyytta hoitopro-
sessiin ja perustarpeiden hoitamiseen. Omaisia ei ole huomioitu tervehtimalla, tarjoamalla heidan

tarvitsemaansa tukea tai kertomalla hoidon suunnitelmasta.
Osasto 3

Osasto 3:en on kirjattu synnytyksiin ja lasten osastohoitoon liittyvia yhteydenottoja. Yhteydenottoja

oli 19, 15 eri asiassa.

Synnytyksiin liittyen tuli joitakin yhteydenottoja erilaisista epakohdista ja kokemuksista. Mietin-
nassa oli myos, miten ladkarin kanssa voisi keskustella synnytyksen kulusta. Lisdksi synnytykseen
liittyen otettiin yhteytta siita, ettei tulehdusta ollut huomattu kotiutuessa seka synnytyksen kayn-
nistdmisen ajalta syntyneista ylimaaraisista kustannuksista. Lisdksi synnytyksiin liittyen valitettiin

ladkarin muistutusvastaus ja selvitys sihteerille.
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Lasten osastohoitoon liittyen otettiin yhteytta lastensuojeluilmoituksen tekemisestd, lapsen kivun
hoidosta ja itsemadardaamisoikeudesta. Toimintakdytantoihin liittyen otettiin yhteytta asiakirjojen

toimittamisesta avoimessa kuoressa seka varmistettiin todistusten kirjaamista ja lahettamista.
Osasto 5

Osasto 5:en liittyen tuli 14 yhteydenottoa kahdeksassa asiassa. Yksittdiset yhteydenotot liittyivat
perusteettomaan kotiuttamiseen, laakarin kaytokseen, siirtoon ennakoimatta toiseen yksikkéon,
epdasianmukaiseen hoitoon, kadonneisiin tai tuhoutuneisiin tavaroihin sekda muuhun hoitoon tai

palveluun liittyvaan huoleen.
Leikkausosasto

Leikkausosastoon liittyen on kirjattu 167 yhteydenottoa 85 asiassa. Valtaosa otti yhteytta kerran,
noin kolmasosaan asioista liittyi 2-4 yhteydenottoa. Viisi kertaa tai enemman otettiin yhteytta kuu-

dessa asiassa.

Leikkausosastoa koskevat yhteydenotot liittyivat hyvin vahvasti epailtyihin potilasvahinkoihin. Li-
saksi kerrottiin huonosta kohtelusta ladakarin taholta, kysyttiin valinnanvapaudesta leikkaavan l3a-
karin osalta, ladkarin tapaamisesta tai hoitovastuusta. Yhteydenottoja liittyi leikkauksen kauhista-
vuuteen, nukutuksen epaonnistumiseen, fysioterapian viivastymiseen puuttuvista kirjauksista joh-
tuen. Asiakkailla on yleisesti huolta leikkauksen taloudellisista vaikutuksista, mutta myds jos tehtiin
vain osa sovituista toimenpiteista. Ndissa asioissa on neuvottu ja tarvittaessa avustettu muistutus-
ja kantelumenettelyssa. Lisaksi on neuvottu kela-taksiasiassa, apuvalineiden saannissa seka maksu-

katoissa.

Eniten epailtyihin potilasvahinkoihin liittyvida yhteydenottoja tuli polven tekoniveltoimenpiteista.
Leikkauksen jdlkeen tilanne ei ollut parantunut, oli tullut kipuja ja pitkdaankin jatkuneita infektioita
sekd hermovaurioita. Polvea oli saatettu joutua operoimaan useita kertoja. Myos lonkkaleikkauksiin
liittyen tuli useita yhteydenottoja. Naihinkin liittyi hermovaurioita ja infektioita, lisaksi joitakin ker-
toja leikkauksen aikana syntyi murtumia. Yleisesti jalkojen tekonivelleikkauksiin liittyen otettiin yh-
teytta jalkojen pituuserosta. Joitakin kertoja otettiin yhteytta varpaiden seka nilkkojen leikkauksista.
Luutuminen ei ollut tapahtunut odotetusti tai oli iimennyt muita ongelmia kuten ruuvien irtoaminen
tai tulehdus. Myo6s ranteiden leikkauksiin liittyi joitakin yhteydenottoja leikkauksen aikana tai jal-

keen ilmenneista ongelmista.
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Sisdelintoimenpiteisiin liittyi yli kymmenen yhteydenottoa erilaisista leikkauksista, useampi koski
paiseiden poistoa. Toimenpiteiden aikana oli voinut syntya aspiraatio tai vaurioita muissa elimissa,
puudute on mennyt vaaraan paikkaan, jalkeen pain on voinut ilmeta tulehdus tai epaily tehdyn toi-
menpiteen haitallisuudesta. Joitakin yhteydenottoja tuli liittyen erilaisiin kasvainten leikkauksiin,

joissa vahingot vaihtelivat.

Yhteydenottojen luonteesta johtuen hyvin keskeinen osa asiamiestyota leikkausosaston asiakkai-
den osalta on ollut potilasvahinkoasiassa neuvomista ja avustamista prosessin jokaisessa vaiheessa.
Yhteydenottojen mukaan muutaman kerran lddkari on ohjannut ottamaan yhteyttd asiamieheen

mahdollisessa potilasvahinkoasiassa.
Konservatiivinen osastoalue
Osasto 2

Osasto 2:en on kirjattu 24 yhteydenottoa kymmenessa asiassa. Yhteydenottoja kussakin asiassa oli
pddasiassa 1-2. Yhteydenotot liittyivat toimenpiteesta seuranneeseen infektioon ja toimenpiteen
uusimiseen, hoitajien epaasialliseen kdytdkseen ja puheeseen, ladkevahinkoepailyyn koronarokot-
teesta. Lisdksi joitakin yhteydenottoja tuli kadonneesta omaisuudesta, tietojen antamisesta omai-

sille, ruumiinavauspoytakirjan toimittamisesta seka dnr-paatoksen selkeyttamisesta.
Osasto 4

Osasto 4:an liittyen on kirjattu 36 yhteydenottoa 18:ta asiassa, kussakin oli 1-5 yhteydenottoa. Osas-
tolla on kirjattu joitakin yhteydenottoja eri toimenpiteista ja niihin liittyvistd ongelmista (varjoai-
nekuvaus, pallolaajennus, tahdistimisen asennus). Ladkkeisiin liittyen on kirjattu antibioottilaakityk-
seen liittyva ongelma, virheellisestd diagnoosista aiheutuneet ladke- ym. kulut, lddkelista ei ollut
siirtynyt seuraavaan yksikkoon seka kotiuttamisen yhteydessa maaratty kallis l1adke, joka kuitenkin
oli peruttu. Osastolla olemiseen liittyen on otettu yhteyttad perushoidon puutteista, joistakin tapa-
turmista seka siita, ettei kotiutuessa ollut annettu ohjeita palvelusetelin ja muiden palvelujen kayt-
toon. Lisaksi tuli joitakin yhteydenottoja kadonneista tavaroista. Potilastietoihin liittyen todettiin,
ettei laakari ole keskustellut omaisen kanssa, toisaalta oli annettu tietoja ulkopuoliselle seka ylei-

sesti kysyttiin oikeudesta antaa omaiselle tietoja.
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Teho- ja valvontayksikko

Teho- ja valvontayksikkéon liittyen on kirjattu seitseman yhteydenottoa. Yhteydenotot liittyivat joi-
denkin toimenpiteiden toteuttamiseen ja ongelmiin niissa. Ongelmina saattoi olla kovat otteet ja
puheet toimenpiteen aikana tai pyynnosta huolimatta toimenpidetta ei ollut tehnyt kokenut |aakari.
Lisaksi otettiin yhteytta tiedonsaantiin ja epailtyyn koronarokotteen aiheuttamaan ladkehaittaan

liittyen seka kadonneista tavaroista.
Erikoissairaanhoidon operatiiviset vastaanotot
Kirurgia

Kirurgian vastaanottoon liittyen on kirjattu 72 yhteydenottoa 45 asiassa, kussakin asiassa yhteyden-
ottoja on ollut 1-5. Yhteydenottoja tuli hoitoon paasysta tai hoidon saamisesta, epaillysta vahin-
gosta toimenpiteessa, lahetteiden epaselvyyksista seka erilaisista viiveista. Usein naissa asioissa on

neuvottu tai avustettu potilasvahinkoilmoituksen tekemisessa tai ilmoituksen kasittelyprosessissa.

Hoidon saamiseen liittyvien yhteydenottojen mukaan ei ole saatu odotettuja toimenpiteita tai hoi-
toa, l[dadkarikdynneista huolimatta ei ole selvaa suunnitelmaa hoidosta tai hoitoa ei saa Mks:ssa. Toi-
menpiteessa epailtiin tapahtuneen vahinko virheasennon, jatkuvien kipujen, tulehduksen tai usei-
den jatkokayntien johdosta. Yhteydenottojen mukaan oli useampi epaselvyys lahetteen tekemi-
sestd, vastaanottamisesta tai sen arvioinnista. Viiveita kerrottiin syntyneen siita, etta oli tehty vir-
heellinen diagnoosi, tutkimukseen paasy kestaa, oli tutkittu lilan suppeasti, oli annettu pistos huo-
mioimatta sovittua toimenpidettad, tutkimustulokset oli tulkittu virheellisesti seka leikkausajan siir-

tymisesta.

Lisdksi on neuvottu ja avustettu joitakin kertoja vahingonkorvausvaatimuksen tekemisessa, jos asi-
akkaalle on lahetetty kutsu ajalle, jota ei ole ollut tai on maaratty virheellisesti |adke. Tietojen saa-
miseen liittyen on otettu yhteytta virheellisesta kirjauksesta, omaiselle ei oltu kerrottu toimenpi-
teestd seka aiheettomasta katselusta potilastiedoissa (ilmeni lokitiedoissa). Joitakin kertoja on
otettu yhteytta ladkarin epaasiallisesta kohtelusta. Lisaksi on kirjattu yhteydenottoja epaselvyy-
desta apuvalineiden, kuten erikoiskenkien, saamisesta, muistutusvastausten viipymisesta seka ke-

hittamisehdotus toimenpidetilanteeseen.
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Kipuvastaanotto

Kipuvastaanottoon liittyen on kirjattu yksi yhteydenotto koskien virheellista kirjausta potilastie-

doissa.
Korva-, nena- ja kurkkusairauksien vastaanotto

Vastaanottoon liittyen on kirjattu seitseman yhteydenottoa kuudessa asiassa. Yhteydenotot liittyi-
vat hoidon toteutukseen, kuulolaitteen maaraamiseen, tutkimuspyynnoén toteuttamiseen, diagnoo-
sin viivastymiseen seka tietojen puuttumiseen Kannasta. Lisdksi otettiin yhteyttda epdasiallisesta

kohtelusta ja muistutusvastauksen viivdstymisesta.
Suu- ja leukasairaudet

Suu- ja leukasairauksien vastaanottoon liittyen tuli joitakin yhteydenottoja opiskelijan oikeudesta
tehda toimenpide, toimenpiteen tekemisestad akuutissa tilanteessa seka laskutuksesta ja tyytymat-

tomyydesta kielteiseen potilasvahinkopaatdkseen.
Endoskopia

Endoskopiaan liittyen on kirjattu kaksi yhteydenottoa, toinen koski huonoa kohtelua ja toinen oli

kysymys tietojen antamisesta alaikdisen vanhemmalle.
Silmayksikko

Silmayksikkoon liittyen on kirjattu 48 yhteydenottoa 16 asiassa, yhteydenottoja oli asioissa 1-8. Eni-
ten yhteydenottoja koski potilasvahinkoja. Asiakkaita neuvottiin ja avustettiin potilasvahinkoilmoi-
tusten tekemisessa. Usein neuvottiin ja avustettiin myos potilasvahinkoasian myéhemmissa vai-
heissa, vastineiden laatimisessa terveydenhuollon selvityksiin, korvaushakemuksen tekemisessa, oi-
kaisuvaatimuksen tekemisessa. Joitakin yhteydenottoja koski vahingonkorvausvaatimuksia Es-
sotelta. Kysyttiin myo6s asiakirjojen saamisesta ja muistutusvastauksen asianmukaisuudesta. Lisaksi
otettiin yhteytta toiminnan epakohdista, mm. pistoshoito oli keskeytynyt, asianmukaista hoitoa ei
saanut tai sai viiveelld, vanhempia ei kuunneltu lapsen asiassa. Joitakin kertoja otettiin yhteytta siita,

ettei kutsussa olevana aikana ollut hoitaja tai ldakari paikalla.
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Muu / ei tietoa

Muita erikoisalavastaanottoihin liittyvia yhteydenottoja on kirjattu 44 asiassa 62. Kussakin asiassa
on ollut 1-7 yhteydenottoa. Ndissa ei ole voitu tarkemmin maarittaa mita yksikkdéa yhteydenotot

koskevat.

ltsemaaraamisoikeuteen liittyi joitakin yhteydenottoja. Kysyttiin oikeudesta vaihtaa tyontekijaa
sekd muualla asuvan oikeudesta valita hoitopaikka. Lisdksi yhteydenotot koskivat sitd, ettei hoito-
tahtoa oltu noudatettu, sita ei oltu siirretty potilastietoihin, kuolemasta ei oltu kerrottu omaisille tai
dnr-paatos oli tehty keskustelematta omaisten kanssa. Tiedonsaantiin liittyen yhteydenotot koski-
vat hoitoon liittymattoman henkilon nimeda Omakannassa, kutsukirjeen lahettamista nimetylle las-
kujen maksajalle, luvatun potilasasiakirjan toimittamatta jattamista ja kysymysta tietojen pyytami-

sesta. Lisdksi neuvottiin tietojen luovuttamisen kieltdmisessa.

Omaisen kuoleman jalkeen on kysytty tietoa siitd mistd saa tiedon ruumiinavauksen tuloksista, oi-
keustoimikelpoisuuden selvittamista seka vainajan tietojen pyytamisesta. Myds tdahan on kirjautu-
nut epdilyja potilasvahingosta seka kysymyksia potilasvahinkoilmoituksen tekemisesta seka avusta-
mista potilasvahinkoprosessissa. Maksuihin liittyen on neuvottu ja ohjattu edelleen maksujen huo-
jentamisen hakemisessa, maksukaton tayttymisessa seka yksikon toiminnasta johtuvasta kustan-
nusten syntymisesta. Joitakin kertoja on neuvottu ja avustettu vahingonkorvausvaatimusten teke-
misessa hoidon aikana kadonneista tavaroista. Lisdksi on kirjattu yhteydenottoja vaihtelevista ai-

heista saatuun hoitoon tai sairaalan toimintaan liittyen.
Erikoissairaanhoidon konservatiiviset vastaanotot
Sisatautien vastaanotto

Sisatautien vastaanottoon liittyen on kirjattu 55 yhteydenottoa 30 asiassa, kussakin 1-5 yhteyden-
ottoa. Joitakin kertoja otettiin yhteytta siita, ettei lahetetty oltu tehty jatkohoitoon seka siita ettei
oltu tehty tarpeellisia tutkimuksia. Hoitosuunnitelma saattoi olla epaselva, ladkari ei ottanut kantaa
kysyttyihin asioihin. Tutkimuksia tai toimenpiteitd ei oltu tehty, yksityiselld niistd aiheutui kustan-

nuksia enemman. Selkeasti epailyja potilasvahingoista ei ollut kovin usein.

Toimintakdytantoihin liittyen otettiin yhteytta siitd, ettd pyynnosta huolimatta tutkimuksen oli teh-
nyt erikoistuva ldakari, tutkimustilanteessa yksityisyys oli vaarantunut, 1ddkari kohteli epaasiallisesti,

l[adkarin puheesta ei saanut selvda tai hoidon jatkumiseksi oli edellytetty koronarokotteen
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ottamista. Joidenkin yhteydenottojen perusteella |ddkari oli tehnyt dkkinaisia, ennakoimattomia
paatoksia hoidon jatkosta asiakkaan kysyessa hoidosta. Potilastietoihin liittyvat yhteydenotot kos-
kivat virheellisia tai puuttuvia kirjauksia sekd diagnooseja, my0s sitd, ettei ladkari ollut perehtynyt

asiakirjoihin tai tutkimustuloksiin.

Yhteydenottoja tuli asiakkaille aiheutuneista ylimaaraisista kustannuksista. Naita syntyi, mikali asi-
akkaalle oli lahetetty kutsu ajalle, jota ei ollutkaan tai asiakkaalle ei oltu tehty sovitusti |ahetetta
laboratorioon. Lisaksi riskiryhmaan kuuluville tarjotusta koronarokotteesta Mikkelin keskussairaa-
lalla tuli ylimaaraisia matkakustannuksia. Noin viidesosa yhteydenotoista koski kardiologiaa vaihte-
levissa asioissa. Yhteydenotoissa keskusteltiin lisaksi oikeudesta pyytaa vaihtamaan tyontekijaa tai
kdyttdad muuta valinnan vapautta seka siitd mita tietoja ajo-oikeuslausuntoon saa kirjata. Muistu-
tuksiin liittyen otettiin yhteytta siita, ettei muistutuksiin ole saatu vastausta tai muistutusvastauk-

sessa ei ole vastattu esitettyihin kysymyksiin.
Neurologian vastaanotto
Neurologian vastaanottoa koskien on kirjattu 18 yhteydenottoa kymmenessa asiassa.

Yhteydenotot liittyivdat mahdollisesti virheellisesti annettuun hoitoon, eri nakemyksiin diagnoo-
seista, kohteluun seka huonoon sisdilmaan. Joitakin kertoja otettiin yhteytta ladkarin tekemista lau-
sunnoista ajo-oikeus tai aselupa-asioissa seka potilaskertomustekstien merkityksesta potilasvahin-
kopaatdksessa. Muutaman kerran kutsu ajalle oli lahetetty omaisen nimell3, tasta aiheutui tarpeet-
tomia kustannuksia sekd hoidon viivastymista. Lisdksi otettiin yhteyttd muistutus- tai tietojen kor-

jaamisvaatimusvastausten viivastymisesta.
Keuhkosairauksien vastaanotto
Keuhkosairauksien vastaanottoon liittyen on kirjattu 16 yhteydenottoa neljassa asiassa.

Joitakin yhteydenottoja liittyi verenohennuslaakkeen maaraamisen viiveisiin, tutkimusten ja hoidon
aloittamisen mahdolliseen viivastymiseen, hoidon jatkoon seka hoidon siirtoon perusterveyden-
huoltoon. Lisdksi otettiin yhteytta kohtelusta ja luottamuksen puutteesta vaihtuneeseen laakariin.
Yhteytta otettiin my6s patkittaisesta sairaslomasta sekd ajokiellosta ja ylimaaraisista kustannuk-

sista, jotka aiheutuivat virheellisesti lahetetyistd vastaanottoajoista.
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Ihosairauksien vastaanotto

Ihosairauksien vastaanottoon liittynyt yhteydenotto koski yhteyden saamista puhelinajalla.
Dialyysi

Dialyysia koskeva yhteydenotto liittyi mietintaan siita, onko tehty lahetetta elinsiirtoon.
Hoitokeskus (sis. onkologia ja hematologia)

Hoitokeskukseen liittyen on kirjattu seitseman yhteydenottoa viidessa asiassa. Yhteydenotot koski-
vat epailyja virheesta laakityksessa, potilasvahingosta syopahoidossa seka sairaalabakteerin saa-
mista syopahoidon yhteydessa. Lisdksi otettiin yhteytta syopatutkimusten ja hoidon aloituksen vii-

vastymisesta seka ladkarin kohtelusta.
Lastentautien, synnytys- ja naistentautien vastaanotot

Lastentautien vastaanottoon liittyen tuli 12 yhteydenottoa neljassa asiassa. Yhteydenotot eivat liit-
tyneet varsinaisesti hoitoon vaan potilastietojen kirjaamiseen, lastensuojeluilmoituksen tekemiseen

sekd vanhemman oikeuteen paasta Kanta-tietoihin.

Naistentautien vastaanottoon liittyen tuli nelja yhteydenottoa. Ne koskivat epamiellyttavaa, rauha-
tonta vastaanottokayntid, oireiden tutkimista toimenpiteen jalkeen, toimenpiteesta aiheutunutta

pysyvaa haittaa, tutkimuksen viivastymista seka tietojen poistamista.

Aitiys- ja sikidseulontavastaanottoon liittyen tuli yhdeksin yhteydenottoa. Ne koskivat puutteellista
sikioseulontaa ja siita aiheutunutta haittaa, tyontekijan kaytosta, esteellisyyden tunnistamista seka

epaasiallista toimintaa.

Kuntoutuspalvelut

Kuntoutuspalveluihin on kirjattu 14 yhteydenottoa, nadista puolet koskivat varsinaisesti kuntoutus-
palveluja. Muut on siirretty selvitystd tehdessa kuntayhtyman hallinnon alueelle. Kuntoutuspalve-
luihin liittyen yhteydenotot koskivat lausunnon saamisen viivastymista, koska aikaa vastaanotolle ei
saanut ajoissa, mahdollista pysyvaa haittaa virheellisesti tehdystd hoitoarviosta johtuen, mahdolli-

suutta valita hoitopaikka seka kohtelua.
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Yhteiset palvelut

Kuvantaminen

Kuvantamiseen liittyen on kirjattu 11 yhteydenottoa seitsemassa eri asiassa. Yhteydenotot olivat
hyvin vaihtelevia liittyen kuvantamisen ajan perumiseen samana pdivand, edeltavien tutkimusten
nakymiseen potilastiedoissa, turhaan kayntiin, kun tyontekija ei ollut paikalla, asiakkaan unohtumi-
seen, epdasialliseen toimintaan, virheelliseen arvioon kuvantamisen tuloksesta. Asiakkaita on neu-

vottu ja avustettu muistutus- potilasvahinko- ja korvaushakemusasioissa.
Terveyssosiaalityo

Terveyssosiaalitydohon liittyen on kirjattu 13 yhteydenottoa yhdeksassa asiassa. Useimmissa asioissa
henkilokunta on ollut yhteydessa ja keskustellut erilaisista toimintavaihtoehdoista ja ohjauksen ja-
kautumisesta. Useimmissa asioissa on ollut kyse asiakkaan taloudellisesta tilanteesta ja maksujen
huojentamisen pohtimisesta. On myos otettu yhteytta hoidossa mahdollisesti tapahtuneesta poti-

lasvahingosta tai hoidon aikana kadonneista tavaroista seka oikeusturvakeinojen kaytosta.

Mielenterveys- ja paihdepalvelut

Avopalvelut
Mielenterveys- ja paihdevastaanotot

Mielenterveys- ja pdihdevastaanottoihin liittyen tuli 21 yhteydenottoa 14:sta asiassa. Noin puolet
asioista koski ladkarin toimintaa ja asiakkaan kohtelua, my0s sita, ettei ladkari ollut perehtynyt asi-
aan tai kuunnellut. Joitakin kertoja epailtiin tehtya diagnoosia ja taman vuoksi laakityksen virheelli-
syytta. Muutamia kertoja otettiin yhteytta virheellisista asiakaskertomuksen teksteista. Lisdksi otet-
tiin yhteytta valinnanvapauden kaytosta, palvelujen suunnittelusta hoitopaikan vaihtuessa ja hoito-
tahdosta. Tyytymattomyytta ilmaistiin annettuun muistutusvastaukseen ja sovitusti oli tehty huoli-

ilmoitus.
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Aikuisten psykiatria

Aikuisten psykiatriaan on kirjattu 14 yhteydenottoa kymmenessa asiassa. Yhteydenotot koskivat
ladkarien vaihtumista, mista aiheutuu diagnoosien seka ladkityksen muutoksia, virheellisten tietojen
korjaamista, lilan vahvojen laakkeiden maaraamista tai l[aakityksen lopettamista, vaaristelevaa laa-
karinlausuntoa. Yksikon kaytantoihin liittyen otettiin yhteytta siita, ettei tyontekija ollut kayttanyt

maskia seka joitakin kertoja oli [ahetetty kutsu kdyntiajalle, jota ei ollut.
Riippuvuusvastaanotto

Riippuvuusvastaanottoon liittyen tuli 11 yhteydenottoa viidessa asiassa. Yhteydenotot liittyvat hoi-
tokaytantoihin, hoidon saamiseen, hoitosuhteen katkeamiseen, lddkehoitoon seka oikeusturvakei-

nojen kayttamiseen.

Mielenterveys- ja paihdepalvelujen sosiaalityo

Sosiaalityohon liittyen on kirjattu joitakin yhteydenottoja taloudellista asioiden jarjestymisesta.
Paihdehoitoyksikko

Paihdehoitoyksikkoon liittyen tuli seitseman yhteydenottoa kahdessa asiassa. Yhteydenotot liittyi-
vat paatokseen tahdosta riippumattomasta hoidosta, lddkarin tapaamisten vahyyteen seka virheel-

lisesti kirjattuun syyhyn lahetteessa.
Paivatoiminta / psykososiaalinen kuntoutus

Yhteydenotto liittyi tyytymattomyyteen siitd, ettei oltu neuvottu ja ohjattu olemaan oikeaan tahoon

yhteydessa.
Nuorten mielenterveys- ja paihdevastaanotto

Nuorten psykiatriaan liittyen tuli 13 yhteydenottoa kahdeksassa asiassa. Joitakin yhteydenottoja liit-
tyi laakarin toimintaan, mm. siihen, etta se oli koettu painostavana, ja esitettiin toive vaihtaa ladka-
rid. Yhteydenotoissa ilmaistiin huolta siita, ettei nuori padse tarvitsemaansa hoitoon, diagnoosien
poistamisesta ja nuoren ladkityksestd. Yhteydenottoja liittyi nuoren oikeuteen paattaa terveyden-

huoltoon liittyvista asioita, esim. asiakirjojen luovuttamisesta ja hoitoneuvotteluun osallistujista.
Osastohoito

Nuorten psykiatrinen osasto
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Nuorten psykiatriseen osastohoitoon liittyi kuusi yhteydenottoa kolmessa asiassa. Yhteydenotot liit-

tyivat huoleen nuoren hoidosta yksikdssa seka paatokseen tahdosta riippumattomasta hoidosta.
Psykiatrian osasto 1

Osastoon liittyen tuli 55 yhteydenottoa 23:ssa asiassa, yhteydenottoja oli 1-7 kuhunkin asiaan liit-
tyen. Usein yhteydenotot liittyivat kysymyksiin tahdosta riippumattomaan paatokseen. Yhteyden-
ottajan toiveena saattoi olla, ettd paatos kumotaan pikaisesti ja on mahdollista palata kotiin. Naissa
asioissa kerrottiin paatoksesta valittamisesta juridisena prosessina ja neuvottiin ottamaan yhteytta
oikeusavustajaan. Tarvittaessa avustettiin paatoksesta valittamisessa. Joitakin kertoja kysyttiin
mahdollisuudesta valittaa tarkkailuun maaraamisesta. Hoitoon ja kohteluun liittyvissa kysymyksissa

neuvottiin ja avustettiin muistutusten tai kantelujen tekemisessa.

Monesti otettiin yhteytta myos eri kasittelyajoista. Asiakkaat olivat saattaneet tehda muistutuksen,
kantelun tai valituksen tahdosta riippumattoman hoidon paatoksesta ja asian kasittely kesti kauem-
min kuin asiakas oli olettanut. Yhteydenottoja tuli myds selkedsti sosiaalityon palveluun kuuluvista
asioista, elamantilanteen jarjestelyista ja talousasioista. Naissa neuvottiin, ohjattiin ja toisinaan va-

litettiin pyynto tyontekijan tapaamiseksi.

Henkilokunnan toimintaan liittyvat yhteydenotot koskivat vastentahtoista ladkitysta ja muuta hoi-
toa, hoitopaikan valintaa, tyontekijan pelottavuutta tai ettei keskustella halutuista asioista, vaarin-
ymmartamistd. Somaattisen hoidon jarjestymisesta ja viivastymisesta psykiatrisen osastohoidon ai-

kana tuli joitakin yhteydenottoja.
Psykiatrian osasto 2

Osastoon liittyen tuli 34 yhteydenottoa kuudessa asiassa, yhteydenottoja oli 2-13 kussakin asiassa.
Yhteydenotot liittyivat eniten ladkitykseen ja yhteydenottajan kasitykseen ladkityksen virheellisyy-
desta. Joitakin kertoja avustetiin valittamaan tahdosta riippumattoman hoidon paatoksesta. Muu-
tamia yhteydenottoja tuli somaattisen hoidon saamiseen liittyen. Lisaksi otettiin yhteytta yleisesta

tyytymattomyydesta hoitoon, lddkarin tavoitettavuuteen, valvontavideoihin seka asiakasmaksuihin.
Psykiatrian osasto 7

Osastoon liittyen on kirjattu 29 yhteydenottoa kahdeksassa asiassa, yhteydenottojen maara vaihteli
kahdesta kahteentoista. Hoidon toteuttamiseen liittyvat yhteydenotot koskivat epaasiallista kohte-

lua, mahdollisuutta hoitaa asioita kotona, ulkoilurajoituksia, tyytymattomyytta laakitykseen seka
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somaattiseen ongelmaan saatua hoitoa. Yhteydenottajat olivat tyytymattomia osaston vaihtumi-

seen seka kirjattuun lausuntoon.

Oikeusturvakeinoihin liittyen keskusteltiin kanteluratkaisun perusteluista, muistutusvastauksen |a-
hettdamisestd, jos osoite ei ole tiedossa seka asiakirjan toimittamisesta edelleen. Lisaksi kysyttiin ul-
kopuolisen |adkarin arvion saamisesta ja tarkkailulausunnon tekemisesta tahdosta riippumattoman

hoidon jatkosta paatettdessa, potilasmaksuista ja lahetetyn laskun toimittamisesta asiakkaalle.
Katkaisuhoito

Katkaisuhoitoon paasemisen vaikeudesta tuli yhteydenotto.

Muu/ei tietoa

Muita psykiatriseen hoitoon liittyvia yhteydenottoja tuli 19, 12 eri asiassa. Naista ei selvinnyt mita
yksikkoa yhteydenotto koski tai se liittyi yleisesti psykiatriseen hoitoon. Muutama yhteydenotto
koski somaattista hoitoa mielenterveys- ja paihdepalvelujen laitoshoidossa. Lisdksi joitakin yhtey-
denottoja tuli liittyen huoleen omaisen voinnista. Tallaisen huolen voi talla hetkellad ilmoittaa Esso-

ten verkkosivulla olevalla lomakkeella Huoli tyoikdisesta (https://essote-huoli-tyoikaisesta.meta-

form.fi/). Lisdksi huolen voi kertoa soittamalla sosiaalihuollon yksikoihin.


https://essote-huoli-tyoikaisesta.metaform.fi/
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Konsernihallinto ja -palvelut

Vuoden 2021 alusta kirjattiin Konsernihallinto ja -palvelut osioon ne yhteydenotot, jotka eivat kos-
keneet mitaan Essoten sosiaali- tai terveydenhuollon yksikkda tai joissa yhteydenotto aiheutui vii-
veestd muun kuin yksikén toiminnassa. N&ita yhteydenottoja on vuoden aikana kirjattu 166. Lisaksi
yhteydenottoja selvitysta varten lapikdaydessa noin 15 palvelualueille kirjattua yhteydenottoa on
koskenut mm. muistutusten kiirehtimista. Niitd on siirretty tdhan osioon. Kaikkiaan Essotea koske-

vista yhteydenotoista noin 8 % liittyi konsernihallinnon ja -palveluiden toimintaan.
Muistutusvastauksen kiirehdinta

Nelisenkymmenta kertaa on kiirehditty muistutusvastausten viivastymista. Asiakkaat ottavat yh-
teytta, mikali muistutukseen ei ole vastattu lain maarittamassa kohtuullisessa ajassa. Naissa asioissa
on valitetty kiirehdintaa Essoten kirjaamoon tai muistutukseen vastaamisesta vastuussa olevalle ta-

holle.

Lisaksi muistutuksiin vastaamiseen liittyen on Valvira ollut yhteydessa sosiaali- ja potilasasiamiehiin,
on ollut epaselvyytta muistutuksen toimittamisessa tai muistutuslomakkeen saamisessa ja on esi-

tetty kysymyksia muistutuslomakkeen muotoilusta.
Tietojen luovuttaminen

Tietojen luovuttamiseen liittyvista asioista on oltu yhteydessa noin kolmekymmenta kertaa. Tieto-
pyyntdéneuvontaa on voitu antaa myds muiden asioiden yhteydessa. Yhteydenotoissa, jotka koskivat
ainoastaan asiakas- ja potilastietojen saamista, kysyttiin mm. asiakirjojen pyytamisesta seka pyyn-
non kasittelyajoista. Asiakkaita neuvottiin asiakirjapyynto- seka vainajan tietojen pyynto -lomak-
keen tayttamisessa ja heille on kerrottu lakisdateisista kasittelyajoista. Useampia kertoja tuli yhtey-
denottoja siitd, ettd asiakirjojen luovuttaminen viivastyi saddetystd, ettei pyydettyja asiakirjoja oltu
luovutettu, osa pyydetyista asiakirjoista oli jatetty luovuttamatta, asiakirjoja oli tullut useassa erassa
ilman selityksia tai lahetetyiksi ilmoitettuja asiakastietoja ei ollut tullut pyytdjalle. Lisaksi otettiin
yhteytta asiakirjojen kdymisesta lapi ennen luovuttamista seka kieltdytymisesta luovuttaa vainajan
tietoja. Asiakas- ja potilasasiakirjakeskukseen on ohjattu kysymyksid tietojen siirtymisesta toiseen
sairaalaan, siita ettei tietoja ndy Omakannassa, ongelmista saada toimitetut potilastiedot auki, siita

kelld on oikeus saada asiakastietoja.
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Tietojen korjaaminen

Asiakas- ja potilastietojen korjaamisvaatimusasioissa on neuvottu ja avustettu eri yksikdisin liitty-
vissa asioissa. Neuvonnan ja avustamisen jalkeen on oltu yhteydessa siitd, ettei korjaamisvaatimuk-
seen ole saatu ratkaisua. Ndissa on neuvottu ja tarvittaessa avustettu kantelun tekemiseen tai pyy-
tamaan maarays tietosuojavaltuutetulta. Lisaksi korjaamisratkaisun tultua on otettu yhteytta siita,
ettei asiakas tieda miten tietoja on korjattu sekad neuvottu miten toimia, jos tietoja ei ole suostuttu

muuttamaan.
Vahingonkorvausasiat

Vahingonkorvausta voi vaatia, mikdli Essoten toiminnassa on aiheutunut vahinko (muu kuin epaily
hoidossa tapahtuneesta potilasvahingosta). Ndista haetaan korvausta Essotesta ja viranhaltija tekee
paatoksen vahingonkorvauksesta. Vahingonkorvausasioissa neuvominen ja avustaminen on paa-
saantoisesti kirjattu kunkin yksikdn yhteydenottoihin. Niiden lisdksi on otettu useita kertoja yhteytta
kasittelyajasta seka siita, ettei korvauspaatos ole tullut kohtuullisessa ajassa. Naissa asioissa paatok-
sen saamista on pyritty kiirehtimaan. Toisinaan paatoksen saamiseen on mennyt yli puoli vuotta.
Paatoksen saamisen jalkeen on neuvottu miten asiassa edeta ja kehotettu hankkimaan tarvittaessa

juridista apua.
Talous

Laskutukseen liittyvat yhteydenotot on yleisesti kirjattu kunkin yksikén kohdalle. Yhteydenottoja on
tullut lisaksi maksujen paatymisesta ulosottoon, yleisesti asiakasmaksujen perimisesta, ylimaarais-
ten maksujen palauttamisesta, virheellisesta laskusta sekda maksukaton tayttymisen jalkeen peritta-

vista maksuista.

Laskuissa ei ole ollut mukana lain edellyttamaa oikaisuvaatimusohjetta, ohjeen lahettamista asiak-

kaalle on selvitelty. Lisdksi on otettu yhteytta oikaisuvaatimuksen hitaasta kasittelysta.
Potilasasiamiespalvelu

Potilasasiamiespalveluun liittyen on kirjattu yhteydenottoja palvelun ostamisesta, asiamiehen rek-
rytointiin ja perehdyttamiseen liittyen, asiamiespalvelun esittelya seka asiamiesten tyovalinejarjes-

telyja.
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Muut asiat

Asiakkaita on neuvottu ja avustettu lokitietojen pyytamisessa seka selvityksen pyytamisessa niiden
kaytosta. Yhteydenotot on tullut lokitietojen toimittamisen viipymisesta seka selvityspyyntélomak-

keen hankalasta taytettavyydesta.

Useita yhteydenottoja on tullut siita, etta kutsu terveydenhuoltoon on lahetetty Essoteen ilmoite-
tulle asioidenhoitajalle eika asiakkaalle itselleen. Tasta aiheutuu hoidon viivastymista, virheita tie-

tosuojassa seka taloudellisia kustannuksia.

Terveydenhuollon maksujen huojentamisesta on keskusteltu usein muun yhteydenoton ohessa liit-
tyen eri yksikkdjen toimintaan. Maksuhuojennuksiin liittyen on selvitelty asiakkaan tilannetta, oh-
jattu ottamaan yhteytta terveyssosiaalityohon maksujen huojentamisen hakemiseksi seka selvitetty

ja avustettu maksuhuojennusasian kasittelyprosessissa (jaoston paatoksesta valittaminen)

Potilastietoihin liittyen otettiin yhteytta siita, etteivat kaynti- tai rokotusmerkinnat ndy Omakan-
nassa. Potilastietoihin liittyen otettiin yhteytta myos laheisen merkitsemisesta potilastietoihin tie-

tojensaajaksi sekd omaisen valtuuttamisesta hoitamaan terveydenhuollon asioita.

Hallintoon ja konserniin liittyvida yhteydenottoja on lisdksi tullut vanhemman oikeudesta kieltda ala-
ikdisen rokottaminen, kehittamisidea lahetteiden kasittelyyn, jaaviydesta asiakastilanteessa, kysy-
mys kuvantamisen kuvien siirtymisestd yksityisen terveydenhuollon nahtavéaksi, sairaalavapaaeh-
toisten kaytosta opastuksessa, terveydenhuollon kdytossa olevien puhelinnumeroiden maksullisuu-

desta, osastolla tarjotun ruuan laadusta seka kysymys tietojen tallentamisen informaatiokirjeesta.
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Muut palvelut: varhaiskasvatus

Varhaiskasvatuksesta otti vuoden aikana yhteytta kaksi asiakasta ja yhteydenottoja oli nelja. Ne liit-

tyivat lasten jaamiseen ilman aikuisen valvontaa seka kotihoidon tuen maksamiseen osa-aikaisen

kuntouttavan paivahoidon yhteydessa.
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Palvelun piiriin kuulumattomat yhteydenotot

Islab

Yhteydenottoja tuli vuoden aikana neljalta eri asiakkaalta kuusi kappaletta. Ne koskivat laboratorio-
tulosten siirtymista Kantaan, testitulosten oikeellisuutta ja ndaytteenoton menettelytapoja, tietosuo-
jaa, omien lokitietojen tarkistamista seka naytteenotossa tapahtunutta potilasvahinkoepailya. Asia-
miehet toimivat viestin valittajina, antoivat muistutus-, oikeusturva- seka potilasvahinkoneuvontaa

seka ohjasivat Islabin oman potilasasiamiehen puoleen.
Kuopion yliopistollinen sairaala

Yhteytta otti 14 asiakasta yhteensa 43 kertaa. Suurin osa niista koski potilasvahinkoasioita, sen li-
saksi myos potilasturvallisuus ja ladkehoito seka tiedonsaanti- ja tarkastusoikeus olivat yhteydenot-
tojen aiheina. Potilasasiamiehet ohjasivat Kysin oman potilasasiamiehen puoleen, antoivat ohjausta

ja neuvontaa, avustivat kirjallisesti seka ohjasivat asiakkaita muiden palveluiden piiriin.
Muut julkiset sairaalat

Yhteydenottoja tuli 14 asiakkaalta 26 kappaletta. Eniten otettiin yhteytta potilasvahinkoasioihin,
tiedonsaanti- ja tarkistusoikeuteen, kohteluun seka oikeusturvakeinojen kayttoon liittyen. Potilas-
asiamiehet antoivat neuvontaa, avustivat kirjallisesti seka tekivat yhteistyota eri viranomaisten

kanssa potilaiden asioissa.
Yksityiset ladkariasemat ja sairaalat

Yhteydenottoja tuli 17 asiakkaalta 32 kappaletta. Niista suurin osa koski potilasvahinkoasioita. Myds
tiedonsaanti- ja tarkistusoikeus seka menettelytavat olivat yhteydenoton aiheina. Potilasasiamiehet
ohjasivat asiakkaita yksikkdjen omien asiamiesten puoleen, antoivat neuvontaa ja ohjausta seka

avustivat asiakkaita kirjallisesti muistutus-, kantelu- ja potilasvahinkoasioissa.
Kansaneldkelaitos

Kansaneldkelaitosta koskevia yhteydenottoja tuli 20 kappaletta 12 eri asiakkaalta. Yhteydenotot
koskivat Kela-taksia, matkakustannusten korvaamista, toimeentulotukea, Kanta-palveluihin liittyvia

ongelmia sekd Kelan antamia pdatoksida ja niiden muutoksenhakua. Kanta-palvelun ongelmat
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liittyivat reseptien uusimiseen, omien asiakas- tai potilastietojen nakyvyyteen seka niihin liittyviin
suostumuksiin. Paatosasioihin liittyvat yhteydenotot koskivat kasittelyaikoja, paatostekstien epasel-
vyyttad ja muutoksenhakua. Asiamiehet ohjasivat asiakkaita kddantymaan Kelan asiakaspalvelun puo-
leen, silla Kelan palvelut eivat kuulu sosiaaliasiamiehen tehtavaalueeseen. Lisaksi asiamiehet antoi-
vat yleista palveluneuvontaa ja ohjasivat asiakkaita muiden viranomaistahojen puoleen. Asiamiehet
tekivat myos yhteistyota asiakkaiden omatyontekijoiden kanssa, silla Kelaa koskevat asiat olivat
usein osa asiakkaan laajempaa tuen tarvetta. Kelaa koskeville yhteydenotoille oli yhteista se, etta
Kela koettiin vaikeasti lahestyttavaksi tahoksi, josta on hankalaa kysya neuvoa ja saada apua, lisaksi
muutoksenhaun ei uskottu tuottavan tulosta. Asiakkaat eivat mydskdan tuntuneet olevan tietoisia

siitd, etta Kelasta tulee saada ohjausta ja apua muutoksenhakuun.
Yksityiset vakuutusyhtiot

Yksityisten vakuutusyhtididen toiminnasta tuli kaksi yhteydenottoa, jotka molemmat koskivat tapa-
turmavakuutuksesta tullutta kielteistd paastosta ja niiden muutoksenhakua. Asiamiehet ohjasivat

asiakkaat oikean palvelun piiriin.
Muut yhteydenotot

Yhteydenottoja, jotka eivat koskeneet Essoten asiamiespalveluita tuli yhteensa 145 kappaletta 50
asiakkaalta. Suurin osa yhteydenottajista tarvitsi yleisluonteista neuvontaa tai ohjausta paastakseen
oikean tahon avun piiriin. Yhteytta otettiin my&s edunvalvonta-asioihin ja yleisluonteisiin potilasva-
hinkokysymyksiin liittyen. Asiakkaat toivat myds esiin turhautumistaan ja vasymistaan sosiaali - ja
terveydenhuoltoverkoston monitahoisuuteen ja asioinnin vaikeuteen. Naiden lisaksi yhteydenotot
koskivat yleista palautetta mita erilaisimmista asioista, kuten koronataudin valeuutisoinnista tai

maailmanpoliittisesta tilanteesta.
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Tiedottaminen

Asiakkaille ja potilaille tiedottaminen

Asiamiesten tyd on asiakkaan ja potilaan oikeuksista tiedottamista henkilokohtaisesti puhelimessa
ja tapaamisissa. Essoten verkkosivuilla kerrotaan asiamiesten yhteystiedot ja tehtavat. Esitteita asia-
miestoiminnasta jaettiin yksikdihin. Asiamiesten yhteystiedot olivat nahtavissda myds Essoten yksi-
koitten sahkoisilla naytéilla. Asiamiesten toimipiste ilmoitetaan keskussairaalan paaaulan opas-

teessa ja opastekylteissa.

Pyynt6ja kertoa asiakkaiden ja potilaiden oikeuksista yhdistyksissa, yksikdiden asiakkaille tms. ei ol-

lut. Kuten vuonna 2020, oli tahan syyna erityisesti koronapandemia.
Sisdinen tiedottaminen

Sosiaali- ja potilasasiamies on osallistunut asiakas- ja potilasturvallisuustyéryhmaan seka ollut mu-
kana yhdenvertaisuustydéryhmadssa. Perusterveydenhuollon yliladkareiden kanssa tavattiin ja kes-
kusteltiin palvelujen jarjestamisesta. Asiakkaiden ja potilaiden oikeuksista oli esitys perusterveyden-
huollon lddkarimeetingissa syksylla 2021. Pyynnosta asiamies on osallistunut valvontapalaveriin
seka perhe- ja sosiaalipalvelujen laajennettuun johtoryhmaan ja tydikaisten sosiaalitydn palaveriin.
Asiamiespalvelua kuvattu erikoissairaanhoidon arviointiraportissa seka laadunseurantaraportissa.
Asiamiespalvelusta on kerrottu lyhyesti kesatyontekijoiden perehdytystilaisuudessa. Selvitys asiak-

kaiden ja potilaiden oikeuksien toteutumisesta on esitetty Essoten hallituksessa ja valtuustossa.

Lisaksi asiamies on vastannut kyselyihin asiamiespalvelun jarjestamisesta seka selvittanyt Potilasva-
kuutuskeskuksen pyynnosta yhteyshenkiléa kuvantamisen asiakirjojen siirtdmiseen potilasvahinko-

asioissa.
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Asiakkaan ja potilaan oikeusturvakeinot

Muistutus

Asiakas, potilas tai hdanen ldheisensa voi tehda muistutuksen, ellei ole tyytyvdinen saamaansa pal-
veluun, hoitoon tai kohteluun, eika asia ole selvinnyt keskustelemalla. Yksikdn toiminnasta vastaa-
van henkilén on kasiteltdva muistutus asianmukaisesti seka vastattava kirjallisesti kohtuullisessa
ajassa, yleensa noin kuukauden sisalla. Muistutusvastauksesta ei ole valitusoikeutta. Muistutuksen

tekemista suositellaan ennen kantelua.

Vuonna 2021 Essotessa tehtiin 239 asiakas- tai potilaslain mukaista muistutusta, joista 167 koski
terveyspalveluita, 53 vanhus- ja vammaispalveluita seka mielenterveys- ja paihdepalveluita, 19
perhe- ja sosiaalipalveluita seka kaksi konsernipalveluita. Muistutusten kasittelyajat ovat olleet Es-
sotessa lainsdatajien tarkoittamaa kohtuullista aikaa pidempia vuonna 2021 ja Itd-Suomen aluehal-
lintovirasto antoi 25.3.2021. Essoten hallitukselle huomautuksen siita, ettei se ole huolehtinut muis-
tutusvastausten lainmukaisesta kasittelysta asiakas- ja potilaslain edellyttamalla tavalla. Asian kasit-
tely on jatkunut viimeksi 15.3.2022., jolloin Itd-Suomen aluehallintovirasto pyysi selvitystda muistu-
tusten kasittelyn nykytilanteeseen. Essoten hallitus antoi vastauksensa 5.5.2022. Muistutus on asi-
akkaan ja potilaan lakisdateinen oikeus. Muistutusten hidas kasittely vahentaa luottamusta, heiken-

taa yhteistyota ja asiakkaan ja potilaan oikeusturvaa.
Valvontaviranomaiset

[ta-Suomen aluehallintovirastosta saadun tiedon mukaan Essoten sosiaalihuollon osalta on tullut
vhdeksan kantelua, joista kolme on paattynyt ja kuuden kasittely on kesken. Kantelut koskevat van-
huspalvelu- ja, lastensuojelua seka perhehoitoa. Terveydenhuollon osalta on tullut kaksitoista kan-
telua, joista seitseman on paattynyt ja viisi on edelleen vireilla. Valvirasta saadun tiedon mukaan ei
ole kasitelty vuonna 2021 sosiaali- tai terveydenhuollon kanteluita, joissa Valvira olisi antanut rat-

kaisun.

Eduskunnan oikeusasiamiehen virastosta saadun tiedon mukaan vireille on tullut 13 Essotea koske-
vaa asiaa, naista 10 on ratkaistu. Huomautus on annettu lapsen kiireellista sijoittamista koskevassa
asiassa ja ilmaistu moittiva kasitys koronatestauksen maksullisuutta koskevassa asiassa. Nama rat-

kaisut on julkaistu, koska niilla on arvioitu olevan oikeudellista tai yleista mielenkiintoa. Kolme asiaa
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liittyi sosiaalihuollon virkojen tayttamiseen, ndissa ei ollut aihetta oikeusasiamiehen toimenpiteisiin.
Loppuun kasiteltyja ovat myds muistutusasia, kaksi laskutusasiaa seka koronatestin sahkoista saa-
mista koskeva asia. Koronarokotteen haittavaikutuksia koskeva asia ei kuulu toimivaltaan. Kesken
on lastensuojeluasia, terveyskeskuksen menettelya koskeva asia seka tapaamisoikeutta koskeva
asia. Oikeuskanslerin virastosta saadun tiedon mukaan Essoten perheneuvolaa koskien on tullut
kantelu. Kantelua ei tutkittu, koska asiaa koskevan kantelun on ratkaissut oikeusasiamies. Tietosuo-
javaltuutetun toimistosta saadun tiedon mukaan Essoten sosiaalipalveluja koskevia yhteydenottoja
on tullut yksi ja terveyspalveluja koskien kahdeksan yhteydenottoa. Muuten Essoten koskien on tul-

lut yksi yhteydenotto.
Asiat hallinto-oikeudessa ja korkeimmassa hallinto-oikeudessa

[td-Suomen hallinto-oikeudesta saadun tiedon mukaan Essotea koskien vireille on tullut 81 asiaa ja
89 asiaa on ratkaistu. Eniten vireille on tullut mielenterveysasioita tahdosta riippumattomaan hoi-
toon maaraamisesta (vireille 61, ratkaistu 52). Muut asiat liittyivat sosiaalihuoltoon. Vammaispalve-
lua seka omaishoidon tuen myontamista koskien on tullut vireille ja ratkaistu kaksi asiaa, lisaksi on
ratkaistu yksi muu sosiaaliasia. Muut sosiaalihuollon asiat liittyivat lastensuojeluun. Kiireellista si-
joittamista koskevia asioita tuli vireille seitseman ja ratkaistiin yksitoista. Huostaanottoon ja sijais-
huoltoon sijoittamiseen liittyvia asioita ratkaistiin nelja ja sijaishuoltopaikan muuttamista yksi asia.
Vireille tuli kolme huostassapidon lopettamista koskevaa asiaa. Lisdksi vireille tuli kolme ja ratkais-
tiin viisitoista yhteydenpidon rajoittamista koskevaa asiaa, yksi perhehoitoa koskeva asia tuli vireille
ja yksi muu lastensuojeluasia tuli vireille seka ratkaistiin. Korkeimman hallinto-oikeuden mukaan

asianhallinnasta ei ole mahdollista hakea tietoja ilman tietoja hallinto-oikeuden paatoksista.
Potilasvahingot

IImoituksen potilasvahingosta voi tehda Potilasvakuutuskeskukseen, mikali epdilee, ettd hoidossa
on tapahtunut potilasvahinko. Potilasvakuutuskeskus tekee paatoksen siitd, onko kyseessa korvat-
tava potilasvahinko. Vuonna 2021 Essotea koskevia potilasvahinkoilmoituksia tehtiin 162. Potilasva-
kuutuskeskus ratkaisi 130 Essoten terveydenhuoltoon liittyvaa asiaa, korvattavia potilasvahinkoja
oli ndista 32. Kunakin vuonna ratkaistun vahingon sattumisajankohta voi olla aikaisemmin. Potilas-
vahinkoilmoituksen voi tehda kolmen vuoden kuluessa vahingon sattumisesta tai siitd, etta on voi-

nut tulla vahingosta tietoiseksi.



