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1 Potilasasiamiestoiminta vuonna 2020 Yla-Savon SOTE kuntayhtymasséa
1.1 Potilasasiamiehen tehtavat

Lainsaadanto edellyttaa, etta terveydenhuollon toimintayksikolle nimetaan potilasasiamies.
Kahdella tai useammalla toimintayksikdlla voi olla yhteinen potilasasiamies.

Lainsaadannon mukaan potilasasiamiehen tehtavana on:

- neuvoa potilaan asemasta ja oikeuksista saadetyn lain soveltamiseen liittyvissa asi-
oissa

- avustaa kohteluunsa tai hoitoonsa tyytymatonta potilasta
- tiedottaa potilaan oikeuksista
- toimia potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi

Potilasasiamiehen tarkeimmat tehtavat ovat neuvoa, ohjata ja auttaa potilaita, asiak-
kaita, omaisia seka terveydenhuollon henkilokuntaa potilaan oikeuksiin liittyvissa
asioissa. Potilaalla on oikeus tehda muistutus saamastaan kohtelusta seka Potilasvahinko-
lain (585/86) mukainen potilasvahinkoilmoitus. Potilasasiamies neuvoo, miten potilas voi
edetd muistutus- ja valitusasiassa. Potilasasiamies myos tarvittaessa auttaa kirjallisen muis-
tutuksen, potilasvahinkoilmoituksen, valituksen, HaiPro-potilasturvallisuusilmoituksen tai
hallintokantelun tekemisessa (kuvio 1). Potilasasiamies ei tee paatoksia eika ota kantaa Kilii-
nisiin hoitopaatoksiin. Potilasasiamiestoiminnan kannalta olisi tarkeaa, etta han olisi organi-
saatiossa mahdollisimman riippumattomassa asemassa jaaviysproblematiikan valtta-
miseksi. Potilasasiamies on ollut tavoitettavissa puhelimitse maanantaina ja tiistaina klo
8.30-10.00. Tarvittaessa on jarjestetty asiakkaalle henkilokohtainen tapaaminen potilas-
asiamiehen luona tai asiakkaan kotona tai potilasasiamies on kaynyt tarvittaessa potilaan
luona osastolla.

Potilasasiamies osallistui valtakunnallisille potilasasiamiespaiville etané 5.-6.11.2020. Pai-
vien teemoina olivat mm. potilasvakuutuskeskuksen ja Valviran ajankohtaiset asiat potilas-
asiamiehille, potilasvahingot ja koronapandemia, asiakas- ja potilastietojen kasittelyn koko-
naisuus, ajankohtaista potilastietojen tietosuojasta, omaisten oikeudet, potilasasiamiesten
ja kuluttajaliiton yhteistyd. Liséksi potilasasiamies on osallistunut potilasasiamiesten valta-
kunnallisiin verkkotapaamisiin, joissa on keskusteltu ajankohtaisista asioista.

Omaa osaamistaan potilasasiamies on kehittdnyt ja vahvistanut opiskelemalla It&-Suomen
avoimessa Yliopistossa asiakas- ja potilasturvallisuuden perusopintokokonaisuutta (25 op).
Opinnot ovat monitieteinen opintokokonaisuus, jossa perehdytdan laadukkaaseen ja turval-
liseen hoitoon ja palveluihin eri organisaatioissa ja organisaatiotasoilla. Opinnoissa pereh-
dytéaan asiakas- ja potilasturvallisuuden kasitteistoon, osa-alueisiin ja toimijoihin, seka asia-
kas- ja potilasturvallisuuden kehittamiseen.
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2 Yhteydenotot potilasasiamieheen

Yla-Savon SOTE kuntayhtyman potilasasiamieheen otettiin yhteyttéd vuoden 2020 aikana
yhteensa 220 kertaa, joista ensikontakteja oli 68 % (150) ja uusintakontakteja 32 % (70).
Valtaosa yhteydenotoista tapahtui puhelimitse 89 % (195). Asiakkaiden kaynteja oli 2 % (5)
ja séhkoposteja seka kirjeitd 9 % (19) yhteydenottojen maarastéa. Yhteydenottoja oli hieman
vahemman kuin edellisena vuotena. Vuonna 2019 yhteydenottoja on ollut 263, joista ensi-
kontakteja 70 %, uusintakontakteja 30 %.

3 Yhteydenottajat

Potilas itse otti useimmiten yhteytta potilasasiamieheen 58 % (129). Omaiset ja l&heiset ot-
tivat 37 % (82), henkilokunta 4 % (8) ja muut tahot (naapuri) 1% yhteytta potilasasiamieheen
(kuvio 2). Nama luvut eivét sisélla potilasasiamiehen yhteydenottoja henkilékuntaan tai mui-
hin viranomaisiin, yhteydenotoissa esille tulleiden asioiden hoitamiseksi. Myos aikaisempina
vuosina potilas itse on ollut useimmiten yhteydenottaja.

Yhteydenottaja

4%_1%

= Potilas = Omainen Henkilokunta Muu

Kuvio 2. Yhteydenottaja potilasasiamieheen vuonna 2020.

Yhteydenottoja potilasasiamieheen tuli eniten lisalmesta. Yhteydenottajan kotikunta jakaan-
tui seuraavasti:

lisalmi 170

Kiuruvesi 24

Sonkajarvi 13

Viereméa 8

Lapinlahti 3

Kuopio 1

Muu kunta tai kunta puuttuu 3



4 Yhteydenoton kohdeyksikkd

Potilaiden ja omaisten yhteydenotot ovat koskeneet yhtd tai useampaa yksikkéa. Myos
muissa terveydenhuollon organisaatioissa hoidossa olleet ovat ottaneet yhteytta Yla-Savon
SOTE kuntayhtyman potilasasiamieheen. Kuopion yliopistollisessa sairaalassa saatua hoi-
toa koskevia yhteydenottoja on ollut vuonna 2020 yhteensé 15 (vuonna 2019 yhteydenottoja
oli 38). Yhteydenottoja tuli myds yksityisissa terveydenhuollon yksikdissa saatuun hoitoon
littyen Mehilaisesta yksi ja Terveystalosta kaksi yhteydenottoa. Liitteessé 1 esitetaan yhtey-
denottojen kohdeyksikén jakauma vuosilta 2016—2020. Mikali yksikkdon ei tarkastelussa
olevien vuosien aikana ole tullut yhteydenottoja, yksikon nimi ei ole taulukossa (liite 1).

5 Yhteydenoton aihe

Osassa yhteydenottoja oli enemman kuin yksi aihe, joten yhteydenoton aiheita oli 363
vuonna 2020. Koronaepidemiaan liittyvia yhteydenottoja tuli 3 %(7) ja ne liittyivat mm.
koronalle altistuminen osastohoidossa, hammashoidon kontrolliajan viivastyminen
riskiryhmaan kuuluvalla, omaisen tapaamisen rajoittaminen asumispalveluyksi-
kdssa, koronatestituloksen viivastyminen seka koronatestitulosta ei ollut ilmoitettu.

Yleisin yhteydenoton aihe oli hoito ja menettely 29 % (106). Yhteydenottajat kokivat, etteivat
olleet saaneet tarvitsemaansa hoitoa, hoito oli pitkittynyt tai sairaus oli diagnosoitu vaarin.
Naiden seurauksena yhteydenottaja epaili mahdollista potilasvahinkoa.

Potilasvahinkoepaily oli toiseksi yleisin yhteydenoton aihe 19 % (69) kuten aikaisempinakin
vuosina (kuvio 3). Kolmanneksi yleisin yhteydenoton syy oli hoitoon paasy 13 % (49) ja seu-
raavana oli kohtelu 10 % (36). Yleisin kohteluun liittyvéa syy oli, etta yhteydenottaja oli koke-
nut laakarin tai hoitohenkilokunnan puheen tai kaytoksen epéaasiallisena tai loukkaavana.
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Kuvio 3. Yhteydenoton aihe potilasasiamieheen vuonna 2020.



Verrattaessa yhteydenoton aihetta aikaisempiin vuosiin, on hoito ja menettely ollut yleisin
aihe yhteydenottoon. Yhteydenottoja hoidosta ja menettelysta oli 106 vuonna 2020, vastaa-
vasti vuonna 2019 yhteydenottoja oli 98. Potilasvahinkoepadilysta otettiin yhteytta potilas-
asiamieheen 69 kertaa, kun vuonna 2019 vastaava luku oli 96. Kohtelu oli aiheena 36 ker-
taa, vastaavasti vuonna 2019 kohtelu oli aiheena 55 kertaa (taulukko 1).

Taulukko 1. Yhteydenoton aihe potilasasiamieheen vuonna 2020.

Yhteydenoton aihe n %
Potilasvahinkoepaily 69 19,0
Potilasvahinkoasia 3 0,8
Hoito ja menettely 106 29,2
Kohtelu 36 9,9
Hoitoon paasy 49 13,5
Laakehoito / ladkevahinko 21 5,8
Tiedonsaanti / tarkistusoikeus 11 3,0
Tietosuoja / salassapito 2 0,6
ltsemaaraamisoikeus 5 1,4
Tahdonvastainen hoito 0 0,0
Laakarinlausunto / todistus 12 3.3
Asiakasmaksut 11 3,0
Vahingonkorvausvaatimus 1 0,3
muu 37 10,2
Yhteensa 363 100




6 Neuvonta ja avustaminen

Samaan yhteydenottoon kuuluu useimmiten monenlaista neuvontaa ja avustamista. Kuun-
telu, viestin vastaanottaminen ja yleinen neuvonta kuuluvat keskeisesti yhteydenoton hoita-
miseen, vuonna 2020 yhteensa 165 kertaa. Potilasasiamies ohjasi ottamaan yhteytta, valitti
soittopyynnon hoitavaan yksikkdon tai toimi sovittelijana yhteensa 37 (8 %) kertaa (kuvio 4).
Potilasasiamies sovitteli asiakkaan ja potilaan asioita mm. valittamalla palautetta esimiehelle
tai selvittamalla puuttuvaa laékarinlausuntoa.

Potilasasiamies antoi muistutusneuvontaa 22 % (95) ja potilasvahinkoneuvontaa 14 % (62)
yhteydenotoista. Muistutuksiin liittyvat yhteydenotot liittyivdt mm. seuraaviin asioihin, yhtey-
denottaja toivoi potilasasiakirjojen merkintdihin muutoksia, hoitohenkildkunnan puhe tai kay-
tos oli ollut loukkaavaa tai epaasiallista, yhteydenottajan mielesta hoidon aloitus oli viivasty-
nyt, hoito ei ollut toteutunut toivotulla tavalla tai siina oli tapahtunut komplikaatioita. Kirjallista
avustamista potilasasiamies antoi 1 % (4) yhteydenottajista (kuvio 5).
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Kuvio 4. Potilasasiamiehen neuvonta ja avustaminen vuonna 2020.
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Kuvio 5. Potilasasiamiehen neuvonta ja avustaminen prosentteina vuonna 2020.

Potilasasiamiehen antamassa neuvonnassa ja avustamisessa ei ole tapahtunut suuria muu-
toksia vuosina 2016—2020 (taulukko 2). Kanteluneuvonnan osuus aikaisempaan vuoteen
verrattuna on kolminkertaistunut. Asiakkaan ohjaaminen hoitavaan yksikkdén on myaos li-
saantynyt edellisestéd vuodesta. Kirjallisen avustamisen osuus on pienentynyt, johtuen ko-
ronapandemian mukanaan tuomista rajoituksista. Ohjausta ja avustamista on tehty paéaasi-

assa puhelimitse.

Taulukko 2. Potilasasiamiehen neuvonta ja avustaminen vuosina 2016-2020.

Potilasvahinkoneu-
vonta

Muistutusneuvonta
Kanteluneuvonta

Tietosuojaneu-
vonta

Yleinen neuvonta

Ohjattu hoitavaan
yksikkdon

Valitys, sovittelu

Kuuntelu, viestin
vastaanottaminen

Kirjallinen avusta-
minen

Muu

2016
74

83
10
12

48
42

42

41

109

2017

61

94
2
12

87
24

75

20

54

2018 2019
52 62
91 95

2 3
7 3
63 102
30 36
3 40
45 63
3 15
29 59

2020

62

95
9
2

100
48

37
65

18
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7 Potilasasiamiesty6hon kaytetty aika

Puhelinaika potilasasiamiehelle on ollut maanantaina ja tiistaina klo 8.30—10.00. Yhteyden-
ottoja tulee my6s muina viikonpaivinad. Yhteydenotoista hieman yli puolet (67 %) vei aikaa
15 minuutista tuntiin ja 30 % selvisi alle 15 minuutissa (kuvio 6). Potilasasiamiehen kaynnit
asiakkaan kotona tai osastolla seké kirjallinen avustaminen olivat ajallisesti yli tunnin mittai-

sia (3 %).

Kulunut aika

3%

B<15min ®m15min-1h =>1h

Kuvio 6. Yhteydenottoihin kaytetty aika vuonna 2020.

Potilasasiamies ohjaa ja heuvoo yhteydenottajaa mahdollisuuksista edeta asiassa. Yhtey-
denottajan kanssa kaydaan lapi, milloin on aiheellista tehd& muistutus, potilasvahinkoilmoi-
tus, HaiPro-potilasturvallisuusilmoitus, kantelu tai riittadkoé keskustelu esimiehen kanssa.
Potilasasiamiehen yhteydenottoihin kayttamassa ajassa vuosina 2016—2020 ei ole tapahtu-
nut merkittavad muutosta (taulukko 3).

Taulukko 3. Potilasasiamiehen yhteydenottoihin kayttama aika vuosina 2016—-2020.

2016 2017 2018 2019 2020

<15 min. 44 % 58 % 60 % 42 % 30 %
15 min. - 1h 40 % 35 % 39 % 52 % 67 %
>1h 16 % 7% 1% 6 % 3%
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8 Saapuneet terveydenhuollon muistutukset ja kantelut 2020

Terveydenhuollon muistutuksia tehtiin vuonna 2020 yhteensa 40 ja kanteluita aluehallinto-
virastoon 1 ja Valviralle 1 (vuonna 2019 muistutuksia 65 ja kanteluita yksi). Aluehallintovi-
rastolle tehty kantelu koski naistentautien vastaanottoa ja kohteena oli 1aakari. Valviralle
tehty kantelu koski osastopalveluja ja kohteena oli laékari. Molemmissa yhteydenoton syyna
oli hoito ja menettely.

Muistutuksen kohteena oli laakari 75 % (30), hoitaja 5 % (2), muu henkild 2 % (1) ja muu
18 % (7). Muu 20 % olivat esimerkiksi asiakasmaksuihin tai yksikon toimintatapoihin liittyvia
muistutuksia.

Muistutuksista yli puolet koskivat hoitoa ja menettelya 78 % (31) ja kohtelua 10 % (4). Tie-
tosuojaa ja salassapitoa koskevia muistutuksia oli 5 % (2), ladkehoito ja ladkevahinkoepaily
2 % (1) ja muu syy 5 % (2). Yhteydenottajana yli puolessa oli asiakas 52 % (21), omainen
32 % (13), aluehallintovirasto 10 % (4), Valvira 3 % (1), ja muu 3 % (1).

Terveydenhuollon muistutukset koskivat paaasiassa paivystysta 30 % (12) ja osastopalve-
luja 15 % (6). Taulukossa 4 on esitetty saapuneiden muistutusten kohdeyksikot.

Taulukko 4. Saapuneet terveydenhuollon muistutukset vuonna 2020.

Yksikko n
Kirurgia 1
Muu tai ei tiedossa 1
Lasten, nuorten ja kuntoutuksen pkl 1
Kotisairaala 1
Ajanvarausvastaanotot, lisalmi 2
Ajanvarausvastaanotot, Kiuruvesi 2
Mielenterveys- ja pdihdeosasto 2
Akuuttivastaanotto, lisalmi 2
Naistentaudit 2
Suun terveydenhuolto, Kiuruvesi 2
Suun terveydenhuolto, lisalmi 3
Aikuispsykiatrian pkl 3
Vuodeosastot, lisalmi 6
lisalmen sairaalan paivystys 12
Yhteensa 40



LITE1

Liitetaulukko 1. Yhteydenottojen kohdeyksikon jakauma vuosina 2016—2020.

yksikko 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
*Aikuispsykiatrian poliklinikka 5 9 2 6
Aikuissosiaalityo

* Akuuttityoryhma, psykiatria 4 3
Akuuttivastaanotto, Enska, lisalmi 9 6 5 9 10
Asumispalvelut, lisalmi 1 11 7 6 4
Asumispalvelut, Kiuruvesi 2 8 4 2
Asumispalvelut, Sonkajarvi 1 5 4
Asumispalvelut, Vierema 2 2 1
Dialyysi 1

Enska 10
Fysioterapia, lisalmi 7 2 1
Fysioterapia, Kiuruvesi 1 1 1
Gynekologian vastaanotto 1
Gastroenterologian poliklinikka

Hammashoitola, lisalmi 12 9 10 2 4
Hammashoitola, muut kunnat 3 6 2
Hammashoitola, Kiuruvesi 5 3
Hammashoitola, Sonkajarvi 1

Ihotautien vastaanotto 1 1 1
Kirurgian poliklinikka (Terveystalo) 2 1 14 4 4
Korva-, nena- ja kurkkutautien vastaanotto 4 10

Kotihoito, lisalmi 5 3 4 2 12
Kotihoito, muut kunnat (v. 2019 Vierema 1, Kiu- 4 9 2
ruvesi 8) (v. 2020 Sonkajarvi 2)

Kotisairaala 3
Kuntoutus (muu kuin fysioterapia) 1 2
Kouluterveydenhuolto

Muistipkl/geriatrian vastaanotto, lisalmi 1 1
*Mielenterveys ja Riippuvuusosasto 17 20 10 7 10

12



Neurologian vastaanotto 1 4
Neuvolat, SOTE 1 1 5 1 1
Nuorisopsykiatrian poliklinikka 4 2
Ohjuri 6
Perheneuvola 2 0 2
*Psykiatrinen osasto 4
Psykososiaalinen kuntoutus 2
Paivystys, ISA 43 31 35 20 32
Radiologia, ISA 6 7 4 2
Reumavastaanotto 1 1

Silmatautien poliklinikka 1 2 2 2 1
Sisatautien vastaanotto 1 1 4
Toimenpidetoiminta (Terveystalo) 25 8 6
Tyoterveyshuolto 6 2

Urologian poliklinikka

Vammaispalvelut, SOTE 8 8 2 2
Vastaanotto, lisalmi 14 38 25 27 17
Vastaanotot, Kiuruvesi (kaikki) 10 8 14 3 7
Vastaanotto, Sonkajarvi 2 10 1 2 3
Vastaanotto, Vierema 3

Vetrea, kuntoutuyksikko 3 2
Yla-Savon Osasto 1 11 28 22 20 3
Yl&-Savon Osasto 2 7 14 10 8 5
Yl&-Savon Osasto 3 11 18 13

SOTE 34 34 17 1
Ensihoito, KYS 7 3 2 4 4
KYS (muu hoito) 30 54 30 38 15
Muu organisaatio 38 58 25 47 43

*Vuoden 2020 tilastoinnissa Mielenterveys ja Riippuvuusosaston tilastoinnissa on tilastoitu
kaikki mielenterveys- ja paihdepalveluihin liittyvdt yhteydenotot.



