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Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymalle
Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyman jasenkuntien kunnanhallituksille

Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyma Eksote aloitti tdman vuoden alusta kolmannen
toimintavuotensa. Samalla alkoi my6s Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Oy Socomin tuotta-
man sosiaali- ja potilasasiamiespalvelun kolmas toimintavuosi. Eksoten ja Socomin yhteistyésopimusta
sosiaali- ja potilasasiamiespalvelun kehittamisesta on jatkettu vuoden 2013 loppuun.

Sosiaali- ja potilasasiamiespalvelun kysynta kasvoi Eksoten alueella selkedsti ensimmaisestd toimintavuo-
desta. Tama nakyi tilastoituneiden asiatapahtumien maaran kasvuna. Kasvua oli vuoteen 2010 ndahden
noin 25 %. Valtakunnallisesti vertailtuna yhteydenottojen maara on kasvusta huolimatta vahaista toimin-
ta-alueen kokoon suhteutettuna. Asiamiespalvelun tunnettuutta Eksoten alueella on kuitenkin onnistuttu
lisddmaan yhteistydssa Eksoten henkildkunnan kanssa. Asiamies on saanut enenevissa madrin yhteyden-
ottoja, joissa asiakas kertoo tulleensa ohjatuksi asiamiehelle henkilékunnan avustuksella. Sosiaali- ja poti-
lasasiamiespalvelu on Eksotessa nahty osana asiakkaan ja potilaan palveluprosessia.

Terveydenhuoltolain ja sosiaalihuoltolain seka naihin liittyvan jarjestamislain valmisteluty6ssa on osana
pohdittu my6s asiakkaan ja potilaan oikeuksien seka sosiaali- ja potilasasiamiehen toimintaa koskevien
saannosten uudistamistarpeita. THL:n julkaisemassa sosiaali- ja terveydenhuollon ulkopuoliset tekijat
tyéryhman IV loppuraportissa on nostettu esiin ehdotuksia sosiaali- ja potilasasiamiestoimintaa koskevis-
ta lainsdadannon muutostarpeista. Naissa on korostettu sosiaali- ja potilasasiamiespalvelun laadun mer-
kitysta seka asiamiehen riippumatonta asemaa. Ekosten malli jarjestda sosiaali- ja potilasasiamiespalvelut
sosiaalialan osaamiskeskuksen tuottamana tukee naitd molempia. Sosiaaliasiamiestoiminnan jarjestami-
nen osaamiskeskustasolla on lisdnnyt suosiotaan valtakunnan tasolla vuoden 2011 aikana entisestaan.
Sosiaalialan osaamiskeskusten kahdeksan sosiaaliasiamiehen ja yhden sosiaali- ja potilasasiamiehen yh-
teenlaskettu vaestopohja ylitti vuoden 2011 aikana miljoonan rajan.

Tama on Eksoten sosiaali- ja potilasasiamiehen toinen vuosiselvitys. Selvitys pohjautuu asiamiehen asia-
kastilastointiin, asiakkailta saatuun palautteeseen sekd asiamiehen muihin havaintoihin sosiaali- ja ter-
veydenhuollon asiakkaiden asemasta ja oikeuksien toteutumisesta ja kehityksesta Eksoten alueella. Selvi-
tys on paaosin tilastollinen. Toistaiseksi sosiaaliasiamiesyhteydenottojen vahdisen maaran vuoksi suu-
rempia johtopaatelmia asiakkaiden oikeuksien toteutumisesta on haasteellista nostaa esiin. Asiakkaiden
ja potilaiden oikeuksien kehityksestda on myos vaikea tehda arvioita lyhyen toiminta-ajan vuoksi. Selvityk-
sessa on kuitenkin pyritty nostamaan esiin asiamiehelle keskeisimpind nayttaytyneita ongelmakohtia
seka niihin liittyvia kehittamisehdotuksia.

Lappeenrannassa 30.3.2012

Johanna Eklund
Sosiaali- ja potilasasiamies
Socom Oy
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1 JOHDANTO

1.1 Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaan asema ja oikeudet

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, asiakaslaki) saatéaa sosiaalihuollon palvelu-
jen kayttdjan oikeuksista ja asemasta. Asiakaslain tarkoituksena on edistda asiakaslahtoisyytta ja asiakassuh-
teen luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Asiakas-
laissa on sdadetty asiakkaan osallistumisen, kohtelun ja oikeusturvan keskeisistd periaatteista. Lain tavoit-
teena on turvata asiakkaan asema ja oikeuden sosiaalihuollon palvelujen kayttdjana ja selkiyttda ja yhtenais-
taa asiakkaan ja sosiaalihuollon toteuttajan yhteistyota ja vuorovaikutusta.

Asiakaslain mukaan sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus:

e hyvaan kohteluun ja laadukkaaseen palveluun (4 §)

e saada selvitys oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan sekda muista palveluun liittyvista asioista (5 §)
e saada asiassaan kirjallinen paatos (6 §)

e palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma (7 §)

e jtsemadraamisoikeuteen ja osallisuuteen (8 §)

e saada tietoa itseddn koskevista asiakirjoista seka oikeus hyvaan tietosuojaan (11 § ja 14 §)

Potilaan oikeuksista on sdadetty laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992, potilaslaki). Potilaslaki tuli
voimaan 1.3.1993. Se sisaltaa potilaan hoitoon ja kohteluun liittyvat keskeiset periaatteet. Laki korostaa poti-
laan aktiivista osallistumista jonka kulmakivind ovat potilaan itsemaaraamisoikeus seka oikeus hoitoon ja
tiedonsaantiin. Potilaslain tarkoituksena on vahvistaa potilaan oikeuksia seka lisdtd hoitosuhteen luottamuk-
sellisuutta.

Potilaslain mukaan potilaalla on oikeus:

e hyvdan terveyden- ja sairaanhoitoon ja siihen liittyvaan kohteluun (3 §)

e hoitoa, tutkimusta ja kuntoutusta koskevaan suunnitelmaan (4 a §)

e saada selvitys terveydentilastaan ja hoitoonsa liittyvista asioista seka oikeus saada tieto omista poti-
lasasiakirjoista (5 §)

e itsemadraamisoikeuteen (6 §)

Sosiaalihuollon asiakkaan ja potilaan oikeuksia koskevia saannoksia sisaltyy naiden kahden lain lisdksi myos
useisiin muihin sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaa koskeviin lakeihin.



1.2 Sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtavat

Asiakaslain 24 §:ssd on saadetty sosiaaliasiamiehen tehtéavista. Sddnnoksen mukaan kunnan on nimettava
alueelleen sosiaaliasiamies. Kahdella tai useammalla kunnalla voi olla yhteinen sosiaaliasiamies.

Sosiaaliasiamiehen tehtavana on:

1. neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

2. neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta tekemaan asiakaslain 23 §:ssa tarkoitettu muistutus

3. tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteutta-
miseksi

4. seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa siita vuosittain selvitys kun-
nanhallitukselle

Sosiaaliasiamiehen tehtavat on sdadetty turvaamaan ja edistdamaan sosiaalihuollon asiakkaan oikeusturvaa.
Sosiaaliasiamiehen tehtdva on neuvoa antava. Tarvittaessa sosiaaliasiamies voi toimia asiakkaan ja tyonteki-
jan valimiehena ongelmatilanteissa. Asiamies ei tee paatoksia tai mydnna etuuksia. Sosiaaliasiamies palvelee
sosiaalihuollon asiakkaita heidan kdyttaessaan sosiaalihuoltolain mukaisia sosiaalipalveluja. Sosiaaliasiamie-
hen tehtdvaalueeseen eivat siten kuulu Kelan ja tyévoimahallinnon asiat, velkaneuvonta tai edunvalvonta
asiat.

Potilasasiamiehesta on saddetty puolestaan potilaslain 11 §:ssa. Potilaslain 23 §:n mukaan terveydenhuollon
toimintayksikolle on nimettdva potilasasiamies. Kahdella tai useammalla yksikolla voi olla yhteinen poti-
lasasiamies.

Potilasasiamiehen tehtdvana on:
neuvoa potilaita potilaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

avustaa potilasta potilaslain 10 §:n mukaisen muistutuksen ja potilasvahinkoilmoituksen laatimisessa
tiedottaa potilaan oikeuksista

o PP F

toimia muutenkin potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi

Potilasasiamiehen tehtavat ovat hyvin ldhelld sosiaaliasiamiehen tehtdvia. Myos potilasasiamiehen tehtava
on neuvoa antava. Potilasasiamiehen pakollisiin tehtaviin ei kuitenkaan kuulu vuosiselvityksen laatimista.

Valtaosa sosiaali- ja potilasasiamiehen kdytannon toiminnasta on valiténta asiakastyota. Asiakastyd on sosi-
aali- ja terveydenhuollon asiakkaille annettavaa neuvontaa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista ja heidan
oikeuksistaan, asiakkaiden palvelutapahtumaan liittyvien asioiden selvittelyd seka ohjeistusta ja avustamista
oikeusturvakeinojen kaytossa. Asiakastyon ohella asiamiehen tyoéhoén kuuluu keskeisena osana yhteistyo so-
siaali- ja terveyspalveluja tuottavien viranomaisten kanssa. Yhteistyon tavoitteena on asiakkaiden ja potilai-
den oikeuksien edistaminen ja niista tiedottaminen.

Keskeinen sosiaaliasiamiehen (ja potilasasiamiehen) vaikuttamisen vélineistd on vuosittain annettava selvitys
asiakkaan aseman ja oikeuksien nayttdaytymisesta toimialueellaan. Selvitys pohjautuu asiamiehen asiakasti-
lastointiin, asiakas yhteydenotoista esiin nousseisiin asioihin ja asiamiehen muihin havaintoihin. Selvityksessa



nostetaan esiin niitd keskeisid asiakkaan (ja potilaan) oikeuksiin ja asemaan liittyvia ongelmakohtia joita
asiamies on toimintavuoden aikana havainnut. Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin sosiaali- ja potilasasia-
miehen selvitys sisdltda osuudet sekd asiakaan ettd potilaan oikeuksista ja asemasta ja siind esitetdan asia-
miehen kehittdamisehdotuksia oikeuksien ja aseman parantamiseksi. Sosiaali- ja potilasasiamiehen vuoden
2010 selvitys on ollut kasiteltavana Eksoten hallituksessa. Selvityksessa esitettyihin kehittdmisehdotuksia
kasiteltiin hyvin kattavalla tavalla ja ehdotettuja kdytdntdja on otettu osaksi sosiaali- ja terveyspalvelujen
kdytannon toimintaa.

1.3 Asiamiestoiminta Eksoten alueella

Eksoten sosiaali- ja potilasasiamiespalvelut tuottaa Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Oy, Socom.
Palvelun tuottamisesta tehtiin kuntayhtyméan ja Socomin valilld aluksi maardaikainen sopimus ajalle 2010-
2011. Asiamiestoiminnan tuottamista ja kehittdmista koskevaa yhteisty0sopimusta jatkettiin syksylla 2011
vuoden 2013 loppuun. Sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtdvia hoitaa yksi paatoiminen asiamies. Asiamies
palvelee kaikissa niissad sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa, joiden osalta jasenkunnat ovat siirtdneet
jarjestamisvastuun Eksotelle. Tama tarkoittaa kaikkia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja kaikissa jasen-
kunnissa. Poikkeuksena on Imatra, jonka osalta asiamiespalvelut ulottuvat koskemaan vain erikoissairaan-
hoidon potilasasiamiespalveluja. Sosiaaliasiamiespalvelut kuuluvat myos piirin alueen yksityisille sosiaalipal-
veluja tuottaville yrityksille ja yhdistyksille. Socom tuottaa sosiaaliasiamiehen palvelut myds lasten paivahoi-
toon liittyen piirin jasenkunnissa Imatraa lukuun ottamatta.

Socom on tarjonnut potilasasiamiespalveluja myos Eksoten alueen yksityisille terveydenhuollon palvelutuot-
tajille. Sopimuksia potilasasiamiespalvelun tuottamisesta on toisen toimintavuoden loppuun mennessa tehty
kahdeksan kappaletta. Yksityisten terveydenhuollon yksityisten asiatapahtumien osuus on noin 1 % asiamie-
hen asiatapahtumista.

Sosiaali- ja potilasasiamies antaa neuvontaa asiakkaille paaasiallisesti puhelimitse puhelinvastaanottoajoilla.
Puhelinvastaanottoajat ovat neljana paivana viikossa yhteensa yhdeksan tuntia. Asiakas voi jattda myos yh-
teydenottopyynnon sdhkopostitse tai puhelinajan ulkopuolella puhelinvastaajaan. Sosiaali- ja potilasasiamie-
helle on mahdollisuus varata myos aika henkil6kohtaista tapaamista varten. Tarvittaessa asiakastapaamiset
on voitu jarjestad myds asiakkaan kotikunnassa joko kotikdynteina tai Eksoten tiloissa palvelun saatavuuden
turvaamiseksi. Asiakkaan jonotusaika henkilokohtaiseen tapaamiseen oli keskimaarin kaksi viikkoa. Sosiaali-
ja potilasasiamies avustaa asiakastaan tarvittaessa kirjallisesti silloin, kun asiakas ei itse siihen kykene. Sosiaa-
li- ja potilasasiamiestoiminnasta on vuoden 2011 aikana laadittu palvelun kayttdjille suunnatut asiakasesit-
teen, joita on jaettu Eksoten toimipisteisiin.

Sosiaali- ja potilasasiamies on vuoden 2011 aikana osallistunut valtakunnallisille sosiaaliasiamiespadiville. Li-
saksi asiamies osallistui Lappeenrannassa Eksoten ja Tietosuojavaltuutetun toimiston yhteistydssa jarjesta-
mille sosiaali- ja terveydenhuollon tietosuojapaiville. Asiamies on myds aktiivisesti verkostoitunut valtakun-
nallisesti muiden asiamiesten kanssa. Asiamies osallistui muun muassa Eteld-Suomen aluehallintoviraston
jarjestamaan alueelliseen sosiaaliasiamiesten ja aluehallintoviraston yhteiseen tyokokoukseen. Sosiaali- ja
potilasasiamies on Sosiaaliasiamiehet ry:n hallituksen jasen. Asiamies on osallistunut sosiaalialan osaamis-
keskusten sosiaaliasiamiesten yhteiseen tyonohjaukseen. Eksoten sosiaali- ja potilasasiamies ja Kymen-
laakson sosiaaliasiamies sijaistavat toisiaan vuosilomien aikana.



3 ASIAKASTILASTOINTI
3.1 Asiakastilastointimalli

Sosiaali- ja potilasasiamies pitdd saamistaan asiakasyhteydenotoistaan tilastoa. Tilastoa kaytetdan mm.
vuosittaisen selvityksen laatimisen apuna. Asiakastilastointi perustuu mukaillusti sosiaali- ja poti-
lasasiamiestoiminnan asiakastilastoinnin valtakunnallisen kehittdmishankkeen loppuraportissa esitet-
tyyn tilastointimalliin." Tilastointimallissa on otettu huomioon Eksoten palvelurakenne. Asiakastilastoin-
nissa tilastoinnin kohteena ovat niin kutsutut asiatapahtumat eli caset. Asiatapahtuma voi sisaltaa yhden
tai useamman yhteydenoton yhdelta tai useammalta henkil6lta. Asiatapahtuma voi tulla hoidetuksi yh-
den puhelun aikana tai se voi vaatia pitkiakin selvittelyja.

Asiakastilastoinnissa tilastoidaan asiakasta koskevina tietoina yhteydenottaja (terveyden- tai sosiaali-
huollon asiakas, edustaja, henkildstdé, muu), asiatapahtuman kohde (mies, nainen, alaikdinen, perhe),
yhteydenottotapa, tarvittaessa asiakkaan kotikunta ja yhteydenottokieli. Annettuun palveluun liittyen
tilastoidaan palvelun tuottaja ja asiatapahtuman tehtdvaalue. Tehtdvaalueet on jaoteltu mahdollisim-
man yhdenmukaisiksi Eksoten palvelurakenteen kanssa.

Yhteydenottoa koskien tilastoidaan yhteydenoton luonne (tiedustelu, tyytymattémyys) seka asiatapah-
tuman varsinaiset syyt. Uutena tilastoinnissa on vuoden 2011 osalta otettu yhteydenoton syiden osalta
terveyspalveluissa potilaan kokemus kielellisestd ongelmasta. Tilastointi sisdltda myods tiedot asiamiehen
toimenpiteistd asiatapahtumassa.

Asiakastilastoon ei tilastoida asiatapahtumina sellaisia yhteydenottoja, joiden perusteella ei tehda toi-
menpiteita. Asiatapahtumina ei myoskaan kirjata tiedotusluonteisia sdhkdposteja, joiden johdosta asia-
miehen ei oleteta ryhtyvan toimenpiteisiin. Myoskaan puhelinyhteydenottoja, joissa soittaja pelkdstaan
ohjataan soittamaan jollekin toiselle taholle, ei tilastoida.

3.2 Asiatapahtumien maarat

Vuoden 2011 aikana asiatapahtumia tilastoitiin yhteensa 645 kpl. Nadistd sosiaaliasiamiehen toiminta-
kenttddn lukeutuvia asiatapahtumia oli 100 kpl eli n. 16 %. Potilasasiamiehen asiatapahtumia oli siten
suurin osa 545 kpl eli 84 %.” Eksoten palvelutuotannon vastuualueittain tarkasteltuna perhe- ja sosiaali-
palveluja koskevia asiatapahtumia oli 71 kpl eli 11 % kaikista asiatapahtumista. Vanhustenpalveluja kos-
kevia asiatapahtumia oli yhteensd 32 kpl eli 5 % kaikista asiatapahtumista. Yksi vanhustenpalvelujen
asiatapahtuma koski yksityista sosiaalipalvelun tuottajaa. Potilasasiamiehelle tulleet asiatapahtumat
koskivat padsaantoisesti terveyspalvelujen vastuualueen yhteydenottoja. Naita oli yhteensa 540 kpl eli
84 % kaikista asiatapahtumista.

Kunnallista lasten pdivahoitoa koskevia asiatapahtumia tilastoitiin vuoden 2011 aikana yhteensa kaksi
(2) kappaletta.

! Asiakastilastoinnin kehittiamishanke on ollut osa valtakunnallista Tikesos hanketta.
2 Vanhustenpalvelujen asiatapahtumista 5 kpl on tilastoitu potilasasiamiehen asiatapahtumiksi.



Kuvio: Asiatapahtumien mddrd vastuualueittain (n=645)
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Alla olevassa taulukossa on kuvattu asiatapahtumien jakautuminen vuosineljansittdin:
Kuvio: Asiatapahtumat vuosineljdnsittdin (n=645)
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Asiatapahtumien maara nousi selkedsti ensimmaisestd toimintavuodesta. Maaran nousu oli odotettavis-
sa toiminta-alueen laajuuteen ndhden. Sosiaaliasiamiehelle tulevien yhteydenottojen maara on edelleen
valtakunnallisesti vertailtuna vahainen.? Yhteydenottojen kokonaismaaran kasvua selittanee ensisijaises-
ti asiamiestoiminnan- ja palvelun tunnettuuden lisddantyminen Eksoten alueella. Asiamiestoiminnasta

tiedottamalla pyritddn edelleen lisddmaan tunnettavuutta. Odotettavissa on, ettd asiatapahtumien maa-
ra tulee lisddntymaan.

4 PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT
4.1 Asiatapahtumat tehtavaalueittain

Perhe- ja sosiaalipalvelujen vastuualuetta koskevia asiatapahtumia kertyi vuoden 2011 aikana sosiaali- ja
potilasasiamiehelle yhteensa 71 kpl. Suurin osa asiatapahtumista koski toimeentulotukea. Toimeentulo-
tukea koskevia asiatapahtumia oli yhteensa 31 kpl eli Idhes puolet perhe- ja sosiaalipalvelujen asiatapah-
tumista. Toiseksi eniten asiatapahtumia oli lastensuojelusta. Muista palveluista tuli vain vahan yhtey-
denottoja. Asiatapahtumien jakautuminen tehtadvdalueittain mukailee valtakunnallista tyypillista jakau-

? Valtakunnallisesti arvioituna pelkdstddn sosiaaliasiamiehelle tulee n. 100 000 vaestopohjalla keskimaarin 400-700
asiatapahtumaa vuodessa. STM selvityksia 2008:17



tumista. Poikkeuksena ovat vammaispalvelut, joiden osalta asiatapahtumien maara on erityisen vahai-
nen.

Kuvio: Asiatapahtumien jakautuminen tehtdvdaloittain (n=71)
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Perheiden osuus asiatapahtumien kohteena nousi edeltdvastad vuodesta selkeasti. Léhes puolet asiata-
pahtumista koski perheen saamaa perhe- ja sosiaalipalvelua.

Kuvio: Asiatapahtuman kohde (n=71)
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Yhteydenottaja oli tyypillisesti sosiaalihuollon palvelujen kayttdja itse. Kymmenessa tapauksessa yhteyt-
ta otti asiakkaan edustaja ja kahdesti henkil6st6on kuuluva. Suurin osa asiatapahtumista on hoidettu
puhelimitse. Asiakastapaamisia oli puolet vahemman edeltdavaan vuoteen verrattuna.

Kuvio: Yhteydenottaja (n=71)
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Suurin osa eli n. 70 % asiatapahtumista sijoittui Lappeenrannassa annettaviin palveluihin. Alla olevassa
taulukossa on kuvattu asiatapahtumat kuntien ja tehtavaalueiden mukaan.

Taulukko: Asiatapahtumat kuntien ja tehtédvdalueen mukaan (n=71). Suluissa vuoden 2010 mddridit.

Z 3 & Q

Sz gz E . % |3
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E 2 E |25 £ |3 |3 ¢

A S S 2 | & S = =
Lappeenranta | 19 (29) | 13 (10) 2(2) 6 (1) 4(2) | 2(0) | 46 (44)
Lemi 2 (0) 2(0)
Luumki 1(0) 1(0) 2(0)
Parikkala 2 (1) 0(1) 1(1) 3(3)
Rautjarvi 2(1) 1(2) 1(0) 4(3)
Ruokolahti 1(1) 1(1) 2(2)
Savitaipale 6 (1) 3(1) 9(2)
Taipalsaari 0(1) 1(1) 0(2) 1(4)
ei tietoa 1(3) 1(1) 3 (4)
Yhteens3 31(37) | 22(15) | 3(6) | 0(0) | 6(1) | 6(2) | 3(2)

Lahes 75 % asiatapahtumista koski tyytymattomyyttd saatuun palveluun. Loput 25 % on luettavissa tie-
dusteluiksi, joissa yhteydenottaja tiedustelee yleisella tasolla asiaansa liittyvastd lainsdadannosta tai
sosiaalipalveluista. Tiedusteluluonteiset yhteydenotot ovat osuudeltaan laskeneet noin viidelld prosent-
tiyksikolla ensimmaisesta toimintavuodesta. Edeltdvdana vuonna naihin tiedusteluihin sisaltyi paljon sel-
laista asiamiehen antamaa palveluohjausta, jonka voidaan katsoa olevan ensisijaisesti sosiaalitoimen
tehtava.

4.2 Asiatapahtumien syyt ja sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Useimmiten asiatapahtuman syyksi on tilastoitu paatdksiin tai sopimuksiin liittyvat asiat. Paatos tai so-
pimus tilastoitui yhteydenoton syyksi hieman alle puolessa tapauksista. Tyytymattomyys paatoksiin tai
sopimuksiin tai niihin liittyvat tiedustelut olivat suurin asiatapahtuman syy etenkin toimeentulotukiasi-
oissa. 23 %:ssa asiatapahtumissa esiin nousi yhteydenottajan kokemus epaasiallisesta kohtelusta. Maara
on muutaman prosenttiyksikdn pienempi kuin vuonna 2010. Maara on kuitenkin edelleen suuri. Epaasi-
allinen kohtelu mainittiin yhteydenoton syyksi edeltdvan vuoden tapaan useimmiten lastensuojelussa.
Suhteellinen osuus on kuitenkin lastensuojelussa pienentynyt Idhes kymmenelld prosenttiyksikolla edel-
tdvastd vuodesta. Toimeentulotukiasioissa suhteellinen osuus vastasi vuoden 2010 osuutta (22 %).



10

Taulukko: yhteydenottojen syyt tehtdvdalueittain. Suluissa 2010 mddrdt.
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Toimeentulotuki 21(23) | 3(6) | 1(2) | 4(1) 7 (8) 1(0) 1(0) | 7(10) 31(37)
Lastensuojelu 9(5) |o0(1) | 4(1)| 8(6) 7(6) | 6(3) 2(1) | 2(1) | 22(15)
Vammaispalvelut 1(4) 1(0) | 0(1) 1(0) 1(1) 3 (6)
Kehitysvammahuolto 0
Perheasiat 1(0) | 2(1) 1(0) 10) | 1(0) |2(0) 6(1)
Muu sosiaalityd 1(1) 0(1) 4(1) |1(0) | 6(2)
Muu palvelu 3(1) 3(1)
Yhteensi 32(32) | 5(8) | 6(3) | 13(9) | 16(15) | 7(3) 2(0) | 18(14) | 5(1) | 71 (62)

Suurimmassa osassa asiatapahtumia sosiaali- ja potilasasiamies on antanut asiakkaalleen neuvontaa taman
asiassa. Neuvonta sisdltaa tyypillisesti palveluneuvontaa tai neuvontaa lainsdaadantoon liittyen. Toiseksi
yleisimpana toimenpiteend on asian selvittdminen tai sovittelu viranomaisen kanssa.
Oikeusturvaneuvontaan sisdltyy ohjeistaminen muun muassa oikaisuvaatimusten teossa. Sosiaali- ja
potilasasiamies avusti kahta asiakastaan kirjallisesti.

Kuvio: Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet (n=95)
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4.4 Asiatapahtumista esiin nousseita asioita

Asiakkaan oikeuksista informoiminen

Sosiaalihuollon asiakaslain 5 §:n mukaan sosiaalihuollon henkiléstén on selvitettava asiakkaalle hanen oi-
keutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoehdot ja niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla
on merkitystda hanen asiassaan. Selvitys on annettava siten, etta asiakas ymmartaa sen sisallon. Saanndksen
tarkoituksena on paitsi lisata asiakkaan osallistumismahdollisuuksia my6s turvata oikeus tietoon. Sdannds
on yhteydessa itsemaaradamisoikeuteen. Tiedon saaminen on myds olennainen osa asiakkaan ja sosiaali-
huollon tydntekijan valisen luottamuksen kehittymisessa. Selvitys tulisi antaa henkilén taholta avoimesti ja
oma-aloitteisesti eikd vain asiakkaan pyynnosta.* Selvitys on erityisesti annettava siitd, millaisilla edellytyk-
silla asiakas on oikeutettu saamaan palveluja ja tukitoimia. Selvitettavaksi tulevat myds muut vaihtoehtoi-
set palvelut ja tukitoimet, joihin asiakkaalla mahdollisesti on oikeus.’

Sosiaali- ja potilasasiamiehen saaman palautteen sekd omien tekemien havaintojen perusteella asiakkaalle
ei aina palvelutapahtuman yhteydessa saa tietoa omista oikeuksista ja velvollisuuksista siind maarin kuin
asiakaslaki edellyttda. Tama on tullut esiin etenkin toimeentulotukiasioissa, mutta myds lastensuojelussa.

Toimeentulotukiasioissa tiedon saamisen merkitys korostuu etenkin uusien toimeentulotuen asiakkaiden
kohdalla. Uusi asiakas ei aina vield tieda mihin hanelld on oikeus saada toimeentulotukea eika tata tietoa
hanella voi olettaa olevan. Osa jo pdatoksen saaneista ja sosiaalityontekijan tavanneista asiakkaista on ker-
tonut saaneensa vasta sosiaali- ja potilasasiamieheltd tietoonsa, mihin heilld on oikeus saada taydentavaa
tai ehkdisevaa toimeentulotukea. Tieto tdydentdvan ja ehkdisevan toimeentulotuen mahdollisuuksista on
asiakkaalle monesti merkityksellinen tulevaisuuden kannalta riippumatta siita, onko ehkaisevan tai tdyden-
tavan tuen tarve juuri kyseisen kuukauden paatdksentekohetkelld ajankohtainen. Asiakas ei osaa hakea
sellaista tukea, johon han ei tieda olevan mahdollisuus. Puutteellisesta tiedon antamisesta on tullut palau-
tetta myos pitkdaikaisilta toimeentulotuen asiakkailta. Sosiaali- ja potilasasiamies on lisaksi itse ollut asiak-
kaan mukana sellaisessa toimeentulotuen tapaamisessa sosiaalityontekijan luona, jossa asiakkaalle kieltay-
dyttiin tulostamasta tdman pyynnostad kopiota toimeentulotukilaista. Kieltaytymista perusteltiin silld, etta
asiakkaan tulisi itse selvittaa lain sisalto. Tallainen menettely on asiakaslain vastaista.

Lastensuojelun osalta palautetta on tullut siitd, ettd vanhemmat eivat aina ymmarra saatua selvitysta hei-
dan oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Tama korostuu etenkin silloin, kun lapsi on kiireellisesti sijoitettu
tai huostaanotettu. Sosiaali- ja potilasasiamiehelle on tullut yhteydenottoja vanhemmilta, joille on kerrottu
heidan oikeuksistaan, velvollisuuksistaan sekd prosessin sisallosta, mutta heille on jaanyt epaselvaksi mita
heille kerrotut asiat tarkoittavat kdaytanndssa. Kiireellisen sijoituksen ja huostaanoton tilanteet ovat jo itses-
sdan monelle vanhemmalle pelottavia ja stressaavia tilanteita, joten annettavan tiedon ymmartamiseen
tulee kiinnittaa erityista huomiota. Usein samaa asiaa joutuu kertaamaan useamman kerran ja tarpeellinen
tulkkausapu voi vieda aikaa. Epaselviksi jadneet tilanteet herattavat epaluottamusta tyontekijoitd kohtaa,
kun asiakkaalle tulee tunne, ettad hanelta pimitetaan tietoa.

Sosiaali- ja potilasasiamies esittdd, ettd asiakkaan oikeuksista informoimiseen kiinnitetdan jatkossa
huomiota siten, ettd asiakas saa tarpeelliset tiedot oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Tieto anne-
taan siten, etta asiakas sen ymmartaa.

* HE 137/1999.
> Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet, STM oppaita 2001:11, s. 27.
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Paatosten perusteleminen

Hallintolaissa on saddetty asiakkaalle annettavan paatoksen sisallollisista vaatimuksista. Hallintolain 44 §:n
mukaan kirjallisesta paatoksesta on kadytava selvasti ilmi padtoksen perustelut ja yksildity tieto siitd, mihin
asianosainen on oikeutettu tai velvoitettu tai miten asia on muutoin ratkaistu. Jokainen paatdkseen mah-
dollisesti sisaltyva erillinen ratkaisu on myods perusteltava. 45 §:n mukaisesti paatdksen perusteluissa on
ilmoitettava mita seikat ja selvitykset ovat vaikuttaneet ratkaisuun. Perusteluissa on lisdksi mainittava paa-
toksen perusteena oleva selvitys ja sen oikeudelliset perusteet. Paatos ei voi perustua yksinomaan viran-
omaisen maarayksiin tai ohjeisiin, vaan sen on aina perustuttava lakiin. Perustelujen on oltava riittdvan
selkeitd, yksiloityja ja ymmarrettavia.® Oikeudellisten perusteiden osalta pelkka paatoksen perusteena ole-
van pykdlan numeron ilmoittaminen ei ole riittdva, vaan pykala tulisi aina avata.

Suurin osa sosiaali- ja potilasasiamiehelle tulevista sosiaalihuollon asiakkaan yhteydenotoista koski sita, etta
asiakas ei ymmartanyt saamaansa paatostd. Tama oli usein taustalla myos niissd yhteydenotoissa, joissa
asiakas oli tyytymaton saamaansa paatokseen. Naissa tyytymattomyys tilanteissa riitti usein se, etta asiakas
kavi sosiaali- ja potilasasiamiehen luona nadyttdmassa saamaansa paatostd. Kun paatoksen sisdlté aukeni
asiakkaalle, ei useimmissa tilanteissa ollut tarvetta oikaisuvaatimuksen tai muun palautteen antamiseen.

Asiakkaan saamien paatosten selkeydessa ja perustelujen laadussa on asiamiehen ndakdkulmasta parannet-
tavaa. Erityisesti tama nakyy toimeentulotukea koskevissa paatoksissa. Valitettavan usein asiakas toi nay-
tettavaksi paatoksen, jonka perusteluina oli vain pykalan numero. Usein perusteluina oli mainittu “sisdiset
soveltamisohjeet”, joiden sisdltod ei kuitenkaan ollut paatoksessa avattu. Nain ollen asiakkaalle ei vality
hallintolain vaatimusten mukaista yksiloitya tietoa siitd, mitka seikat ovat olleet paatoksen perusteina. Jos-
kus paatoksen sisalto ja perustelut olivat niin vaikeaselkoisia, etta sosiaali- ja potilasasiamieskdan ei kyen-
nyt tulkitsemaan paatosta asiakkaalle.

Toimeentulotukea koskevassa paatoksenteossa kaytetddn apuna valmiita fraaseja. Nama fraasit eivat kui-
tenkaan ole aina yksin paatoksen perusteluiksi riittdavid, vaan niitdkin tulisi tarvittaessa muokata ja selven-
taa tapauskohtaisesti. Pelkat fraasit eivat ole siind maarin informatiivisia, etta ne istuisivat asiakkaan yksil6l-
liseen tilanteeseen. Paatoksen selkeydessa ja ymmarrettavyydessa tulisi voida ottaa huomioon jopa asiak-
kaan yksiléllinen kyky ymmartaa “viranomaiskieltd”. Kun paatdsten informatiivisuuteen kiinnitetdaan tar-
kempaa huomiota, valtytadn usein raskailta valitusprosesseilta.

Sosiaali- ja potilasasiamies esittad, etta asiakkaalle annettavan paitéksen sisdltoén ja perusteluihin
kiinnitetadn huomiota siten, etta paatokset ja niiden perustelut ovat asiakkaalle riittavan yksiloityja ja
selkeita.

® Mienpai 2011, s. 262-267
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5 VANHUSTENPALVELUJA KOSKEVAT ASIATAPAHTUMAT

Vanhustenpalvelujen vastuualuetta koskevia asiatapahtumia oli kaiken kaikkiaan 32 kpl, joista yksi koski
yksityista asumispalvelun tuottajaa. Asiatapahtumat jakautuivat tasaisesti vanhustenpalvelujen tulosaluei-

den kesken. Yhteydenottojen maarat laskivat edellisvuodesta hieman asumispalveluiden osalta ja nousivat
laitospalvelujen osalta.

Kuvio: vanhustenpalvelujen asiatapahtumat tulosalueittain (n=32)
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Kotipalvelu Asumispalvelut Laitospalvelut

5.1 Kotiin annettavat palvelut

Kotiin annettavia palveluja koskevia asiatapahtumia oli 9 kpl. Kotipalvelujen asiatapahtumissa kuudessa
yhteydenottajana oli kotipalvelua saava itse ja kahdessa asiatapahtumassa yhteydenottajana oli palvelun

kdyttajan omainen tai muu ldheinen. Yksi yhteydenotto tuli henkildstolta. Kaikki asiatapahtumat hoituivat
puhelimitse.

Asiatapahtumien osalta on tilastoitu myo6s yhteytta ottaneen kotikunta. Asiatapahtumat jakautuivat koti-
kunnan mukaan tasaisesti. Asiatapahtumia oli eniten Luumaen alueella. Lemilts, Rautjarveltd ja Taipalsaa-
relta ei tullut yhtaan kotipalveluja koskevaa yhteydenottoa.

Kuvio: asiatapahtumat kunnittain (n=9)
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Asiatapahtumista kuudessa yhteydenoton syyna oli tyytymattomyys saatuun palveluun. Kolmessa tapauk-
sessa asiakas oli tyytymatdn saamaansa padtokseen omaishoidosta tai kuljetuspalveluista. Kahdessa tapa-
uksessa asiakas oli tyytymaton kotipalvelun toteuttamiseen. Kaksi yhteydenottoa koski kysymyksia tiedon-
tarkastuspyynnon toteuttamisesta. Huonoon kohteluun liittyen ei tullut yhtaan yhteydenottoa.
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Kuvio: asiatapahtumien syyt
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Asiamiehen toimenpiteind on tilastoitu kotipalvelujen osalta eniten oikeusturvaneuvontaa (nelja kertaa)
mm. oikaisuvaatimuksen ja tietojentarkastuspyynnon laatimisesta. Yleistd neuvontaa asiamies on antanut
kolmessa tapauksessa. Kolmessa asiatapahtumassa asiamies on selvittanyt asiaa henkildkunnan kanssa.

5.2 Asumispalvelut

Asumispalveluja koskevia asiatapahtumia oli vuoden 2011 aikana kaiken kaikkiaan 8 kpl. Asumispalveluissa
yhteydenottaja oli useimmin asiakkaan omainen tai muu laheinen. Suurin osa asiatapahtumista on hoidettu
puhelimitse. Sosiaali- ja potilasasiamies tapasi yhden asiakkaan henkilokohtaisesti.

Suurimmassa osassa asiatapahtumia palvelua saavan kotikuntana oli Lappeenranta (5kpl). Lemilta tuli kaksi
yhteydenottoa. Yhdessa asiatapahtumassa palvelun saajan kotikunnasta ei saatu tietoa.

Asiatapahtumista kuudessa yhteydenoton syyna oli tyytymattomyys saatuun palveluun. Kaksi asiatapahtu-
maa oli luokiteltavissa luonteeltaan tiedusteluiksi. Asiatapahtumien syyna olivat useimmin tyytymattomyys
asumispalvelua koskevaan paatékseen tai paatdksen viipymiseen seka yleinen tyytymattomyys palvelun
toteuttamiseen. Kahdessa tapauksessa oli epdily asumispalvelussa annettuun hoitoon liittyva potilas- tai
muu vahinkoepaily.



15

Kuvio: asiatapahtumien syyt
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Asiatapahtumien osalta asiamiehen toimenpiteitd ovat olleet yleinen neuvonta (5 kpl), muistutusneuvonta
(3 kpl), asian selvittaminen henkiloston kanssa (3 kpl) ja kanteluneuvonta (1 kpl). Neljdssa asiassa asiamies
on selvittanyt asiaa henkilokunnan kanssa.

5.3 Laitospalvelut

Laitospalveluja koskevia asiatapahtumia oli 15 kpl. Laitospalveluissa yhteydenottajana oli suurimmassa
osassa tapauksia palvelua saavan edustaja tai muu laheinen. Henkiloston kautta tulleita asiatapahtumia oli
kaksi. Suurin osa asiatapahtumista on hoidettu puhelimitse.

Laitospalveluja koskevia yhteydenottoja tuli eniten Lappeenrannasta ja Ruokolahdelta, joista molemmista
tuli viisi yhteydenottoa. Lemiltd yhteydenottoja oli kaksi ja Parikkalasta ja Taipalsaarelta kummastakin yksi.
Luumaelta, Rautjarvelta ja Savitaipaleelta ei tullut yhtaan laitospalveluja koskevaa yhteydenottoa.

Asiatapahtumista suurimassa osassa yhteydenoton syyna oli edustajan tai ldheisen tyytymattomyys annet-
tuun palveluun. Tyytymattomyyden syyna oli useimmin palvelun toteuttaminen (6 kpl), asiakkaan saama
paatos (3kpl) tai potilas- tai esinevahinkoepaily (5 kpl). Potilasvahinkoepadilyt liittyivat liilan varhaiseen koti-
uttamiseen seka jatkohoitoon toimittamisen viivdastymiseen.
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Kuvio: Asiatapahtumien syyt
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Asiamies antoi seitsemdssa tapauksessa asiakkaalleen oikeusturvaneuvontaa potilasvahinkoasioihin ja paa-
toksia koskeviin oikaisuvaatimusasioihin liittyen. Yleistd neuvontaa on annettu seitsemadssa asiatapahtu-
massa, muistutusneuvontaa kahdessa ja kanteluneuvontaa kerran. Asiamies on selvittanyt asiakkaan asiaa
yhdessa henkilokunnan kanssa kahdessa tapauksessa.

6. TERVEYSPALVELUJEN ASIATAPAHTUMAT

Terveyspalveluja koskevia asiatapahtumia oli kaiken kaikkiaan 540 kpl. Maara nousi edellisesta vuodesta
122 asiatapahtumalla eli [ahes 30 %. Terveyspalvelujen osalta suurin osa asiatapahtumista koski sairaala-
palveluja. Naita asiatapahtumia oli 297 kpl eli 55 % terveyspalvelujen asiatapahtumista. Avoterveydenhuol-
lon- ja suun terveydenhuollon asiatapahtumia oli 111 kpl eli 21 % terveyspalvelujen asiatapahtumista.
Akuutin tulosalueen asiatapahtumien osuus oli 13 % terveyspalvelujen asiatapahtumista ja mielenterveys-
palvelujen 9 %. Sairaanhoidollisia tukipalveluja koskevia asiatapahtumia oli 13 kpl eli n. 2 %.

Terveyspalveluja koskevien asiatapahtumien maara nousi ldhes 30 % ensimmadisestd toimintavuodesta.
Suhteellisesti suurinta kasvu oli akuutin tulosalueen tapahtumien maara joiden kasvu oli 67 % vuodesta
2010. Mielenterveyspalveluissa kasvua oli hieman yli 50 %. Asiatapahtumien maaran kasvu on ollut odotet-
tua asiamiespalvelun tunnettuuden lisddntymisen myota.
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Kuvio: Terveyspalvelujen asiatapahtumat (n=540)
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6.1. Sairaalapalvelut

6.1.1 Asiatapahtumat tulosyksikéittain

Noin 70 %:ssa asiatapahtumista yhteydenottajana oli sairaalapalveluja kayttanyt terveydenhuollon asiakas
itse. Neljannessa tapauksista yhteydenottajana oli potilaan omainen tai muu ldheinen henkild. Henkil6stol-
ta tuli my6s muutama yhteydenotto.

Kuvio: yhteydenottaja (n=297)
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Hieman yli 70 %:ssa tapauksista asian hoitaminen asiamiehen kanssa tapahtui puhelimitse. Noin 10 % asia-
tapahtumista on hoitunut sahkopostitse. Sahkopostitse on pystytty hoitamaan sellaiset asiatapahtumat,
joissa neuvontaa voi antaa yleisella tasolla. Sellaiset asiat, joissa asiakkaan asiaa on selvitettava tarkemmin,

on hoidettu muulla tavoin, jotta asiakkaan tietosuoja ei vaarannu. Asiamies on tavannut 47 asiakastaan
henkilokohtaisesti.

Kuvio: Yhteydenottotapa (n=297)
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Lahes kaikki asiatapahtumat (291kpl eli 98 %) koskivat julkisella sektorilla annettua palvelua. Téhan lukuun
on laskettu mukaan asiatapahtumat, joissa hoito on annettu Eksoten lahettdmana jonkin toisen sairaanhoi-
topiirin sairaalassa. Kahdessa tapauksessa tapahtuma koski yksityisessa sairaalassa saatua hoitoa, jonne
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potilas oli saanut maksusitoumuksen Eksotelta. Kahdessa asiatapahtumassa potilas oli itse hakeutunut yksi-
tyiseen erikoissairaanhoitoon. Yhdessa oli kyseessa Kelan asia ja yhdessa muu julkinen sairaala, johon poti-
las ei ollut saanut maksusitoumusta

Tulosyksikoittdin tarkasteltuna’ suurin osa yhteydenotoista sijoittuu ortopedian ja kirurgian tulosyksikaihin.
Ortopedian asiatapahtumia oli 28 % asiatapahtumista ja kirurgian 23 %. Loput asiatapahtumat jakautuivat
melko tasaisesti muiden tulosyksikdiden kesken. Ihotautien tulosyksikosta ei ollut yhtdan asiatapahtumaa.
Suuren ryhman tilastossa muodostavat asiatapahtumat, joiden osalta ei ole ollut tiedossa mihin sairaala-
palvelujen tulosyksikkéon asiatapahtumat sijoittuvat. Naita asiatapahtumia oli 30 kpl eli 10 % asiatapahtu-
mista. Osa ndista asiatapahtumista sisalsi asiakkaan taholta yleisia tiedusteluja jotka eivat kohdistuneet
erityisesti missaan tulosyksikodssa saatuihin terveyspalveluihin. Potilasvahinkoja koskevat kysymykset puo-
lestaan liittyivat korvaushakemusten ja jatkokorvaushakemusten tayttdmiseen tilanteissa, joissa myontei-
nen korvauspdatos potilasvahinkoasiassa oli jo saatu. Osassa potilas ei itse muistanut minka yksikon palve-
lua han oli saanut.

Alla olevassa taulukossa on esitetty asiatapahtumien maarat tulosyksikoittdin. Lisaksi on esitetty tulosyksi-
koittain asiatapahtumien madrien muutosprosentit edeltavastd vuodesta. Muutosprosentin avulla on hel-
posti nahtadvissa asiatapahtumien maaran kehitys. Muutosprosentti on havainnollistava, mutta se voi olla
myos harhaanjohtava tilanteessa, joissa asiatapahtumien maarat tulosyksikdssa ovat hyvin vahaisia. Talloin
yhdenkin asiatapahtuman ero saa aikaan suuren muutosprosentin (esim. infektioyksikko).

Taulukko: Asiatapahtumat tulosyksikéittéin (n=291)

Tulosyksikko Asiatapahtumat Asiatapahtumat

(kpl) 2011 (kpl) 2010 Muutos %

Kirurgia 67 50 +34
Ortopedia 82 50 +64
ALTEK 16 19 -16
KNK 2 3 -33
Silmasairaudet 14 5 +180
Sisataudit 20 22 -9
Kardiologia 9 5 +80
Keuhkosairaudet 8 5 +60
Neurologia 14 9 +56
Ihotaudit 0 0 0
Syépahoitoyksikko 4 8 -50
Naistentaudit ja synnytykset 16 12 +33
Lastentaudit 7 11 -36
Lasten neurologia 1 3 -67
Infektioyksikko 1 0 +100
Ei tietoa 30 29 +3

7 Tulosyksittdiseen tarkasteluun on otettu mukaan vain ne sairaalapalveluja koskevat asiatapahtumat, jotka koskevat
julkisia palveluja. Yksityisid palveluntuottajia koskevat erikoissairaanhoidon asiatapahtumat seka ostopalveluina kayte-
tyt yksityiset palveluntuottajia koskevat asiatapahtumat on jatetty tassa yhteydessa tilaston ulkopuolelle.
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6.1.2. Asiatapahtumien syyt ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Sairaalapalveluja koskevista asiatapahtumissa 90 % koski tyytymattomyytta saatuun palveluun, kun 2010
tyytymattomien osuus oli 72 %. Loput 10 % asiatapahtumista oli luokiteltavissa tiedusteluiksi. 51 % asiata-
pahtumista koski potilasvahinkoja tai potilasvahinkoepdilyja®. M&&ra on sama kuin edeltavana vuotena.

Hoidon toteuttaminen oli yhteydenoton syyna 20 %:ssa asiatapahtumista. Hoidon toteuttamista koskeva
tyytymattomyys liittyi tavallisesti sekaannuksiin [adkemaarayksissa, kotiutustilanteisiin ja hoitovastuun siir-
tdmiseen perusterveydenhuoltoon, ongelmiin ldhetteiden kanssa, koetulosten ilmoittamisen viipymisiin
seka leikkausten viivastymiin tilanteissa, joissa potilas on jo osastolla ravinnotta odottamassa operaatioon
paasya. Hoidon toteuttamista koskeviin yhteydenottoihin on tilastoitu myos tilanteet, joissa on kyse sellai-
sista hoitovirheen epailyista, joista ei ole seurannut varsinaista potilasvahinkoa.

Kolmanneksi eniten yhteydenottoja tuli tietosuojaan liittyen. Tyytymattémyytta tietosuojaan tai sita koske-
via kysymyksia sisalsi 12 % asiatapahtumista. Maara laski kolmella prosenttiyksikolld edeltavasta vuodesta.
Tyypillisesti kysyttiin omien potilastietojen tarkastamiseen liittyvasta menettelystd tai mahdollisuudesta
vaatia muutoksia potilasasiakirjoihin. Omaiset kysyivat mahdollisuudesta saada tietoonsa vainajan potilas-
asiakirjoja. Lokitietojen tarkastusoikeuteen liittyvia yhteydenottoja tuli enemman kuin edeltdvana vuotena.

Epadasiallisen kohtelun kokemus liittyi 10 % asiatapahtumista. Suhteellinen osuus on selkedsti vahentynyt
vuodesta 2010 (14 %). MyOs omaiset ottivat yhteyttd kokemastaan epéasiallisesta kohtelusta. Epaasialli-
seksi koettu kohtelu liittyi yleensad potilaan ja hoitavan lddkarin kohtaamistilanteisiin. Hoitajia koskevaa
kohteluongelmaa esiintyi vahemman. Epaasiallisena kohteluna koettiin tyypillisesti henkilokunnan vahatte-
leva suhtautuminen potilaan tilanteeseen, toykea kdytos tai epaasiallinen kielenkaytto. Potilaiden kerto-
man mukaan kohteluun liittyvissa tilanteissa etenkin hoitajien osalta nayttaytyi myos henkilokunnan kiire.

Kuvio: asiatapahtumien syyt
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® potilasvahinkona tai sen epdilyna on tilastoitu asiatapahtumat, joissa yhteydenottaja on esittanyt epdilyn tai kysy-
myksia hoitovirheesta tai potilasvahinkomenettelysta.
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Tulosyksikoittdin tarkasteltuna eniten potilasvahinkoasioita tuli kirurgian ja ortopedian tuloyksikdista. Lisak-

si hoitoon padsyn ongelmat nousivat esiin ortopedian tulosyksikon osalta. Hoitoon paasyyn liittyva tyyty-

mattémyys koski erityisesti hoitotakuun ylittymisia.

Taulukko: Asiatapahtumien syyt tulosyksikéittdin, suluissa vuoden 2010 mddrdt
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Asiatapahtumista yli puolet sisdlsi oikeusturvaneuvontaa. Oikeusturvaneuvonnan suhteellinen osuus on
sama kuin vuoden 2010 aikana. Oikeusturvaneuvonta on lahinna potilasvahinkoasioihin liittyvda neuvontaa.
Potilasvahinkoasiassa annettu neuvonta sisaltda tyypillisesti ohjeistusta potilasvahinkomenettelysta, poti-
lasvahinkoilmoituksen laatimisesta, lomakkeen tayttamisesta sekd myodnteisen vahinkopaatoksen saaneille
korvaushakemusneuvontaa. Potilasasiamies ei ota kantaa siihen, onko asiakkaan kohdalla tapahtunut poti-
lasvahinko. Asiakas tekee itse paatoksen vahinkoasian vireille laittamisesta. Vahingonkorvausasioissa an-
nettava neuvonta on tyypillisesti ohjeistusta kuinka hakea korvausta esimerkiksi sairaalahoidon aikana ka-
donneesta omaisuudesta tai peruuntuneesta poliklinikka-ajasta peritystd maksusta silloin, kun peruuntu-
minen on johtunut palvelun tuottajasta. Oikeusturvaneuvontaa sisaltyy myods tietosuojaa koskeva neuvon-
ta.

Potilasasiamies on antanut muistutusneuvontaa 82 kertaa mika on hieman alle 30 %. Muistutusneuvontaan
sisdltyy ohjeistaminen muistutusmenettelystd, muistutuslomakkeen tdyttamisestd ja tarvittaessa lomak-
keen postittaminen. Asiakkaan harkintaan jaa varsinaisen muistutuksen tekeminen. Potilasasiamiehen an-
taman yleisen neuvonnan osuus oli 17 %. Yleinen neuvonta on ollut Iahinna palveluneuvontaa tai asiakkaan
ohjaamista ottamaan yhteytta henkilokuntaan asian selvittdmiseksi. Potilasasiamies avusti asiakasta asias-
saan kirjallisesti 32 tapauksessa eli noin joka kymmenennessa asiatapahtumassa.

Kuva: potilasasiamiehen toimenpiteet (asiatapahtumat n=291)
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6.2 Avoterveydenhuolto ja suun terveydenhuolto

6.2.1 Asiatapahtumat palveluittain

Avoterveydenhuollon ja suun terveydenhuollon asiatapahtumia oli kaiken kaikkiaan vuoden 2011 aikana
111 kpl. Maara nousi vuodesta 2010 19 %. Hieman yli 70 % asiatapahtumista yhteydenottajana oli palvelun
kayttaja itse. Henkilokunnalta on tilastoitu kaksi asiatapahtumaa.

Kuvio: yhteydenottaja (n=111)
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Asiatapahtumien hoitaminen asiakkaan kanssa hoitui Iahes kaikissa asiatapahtumissa puhelimitse. Asiamies
tapasi noin joka kymmenennen asiakkaan henkilokohtaisesti. Sdhkdpostitse hoituneiden asioiden maara
vaheni hieman edeltdvasta vuodesta.

Kuvio: yhteydenottotapa (n=111)
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Asiatapahtumista on tilastoitu myos palvelun kayttdjan kotikunta. Puolet asiatapahtumista sijoittui Lap-
peenrannan alueelle. Lappeenrannan suhteellinen osuus asiatapahtumista laski hieman edeltavasta vuo-
desta (65 %). Muista Eksoten jasenkunnista yhteydenottoja tuli melko tasaisesti. Parikkalasta, Lemiltd ja
Taipalsaarelta tuli hieman enemman yhteydenottoja edeltdavaan vuoteen verrattuna.

Kuvio: kotikunta (n=111)
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Avoterveydenhuollon ja suun terveydenhuollon asiatapahtumista suurin osa koski avosairaanhoitoa. Naita
asiatapahtumia oli lahes 60 %. Terveyskeskuspaivystysta ja suun terveydenhuoltoa koskevia asiatapahtu-
mia oli [3ahes yhta paljon. Muista palveluista asiatapahtumia kertyi vain muutamia.

Kuvio: asiatapahtumat palveluittain (n=111)
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6.2.2 Asiatapahtumien syyt ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Avoterveydenhuollon ja suun terveydenhuollon asiatapahtumista 91 % koski joku potilaan tai tdman omai-
sen tyytymattomyyttd saatuun palveluun. Tyytymattdmien osuus nousi viisi prosenttiyksikkda. Asiatapah-
tumien syyksi on tilastoitu eniten potilasvahinkoepailyja. Potilasvahinkoepadily oli yhteydenoton syyna 37
%:ssa asiatapahtumia. Lahes neljannes yhteydenottajista ilmoitti yhteydenoton syyksi ongelmat hoitoon
paasyssa. Noin 20 % yhteydenotoista koski tietosuoja-asioita.

Sosiaali- ja potilasasiamies kiinnitti erityisesti huomiota hoitoon paasyyn ja tietosuojaan liittyvien yhtey-
denottojen voimakkaasta kasvusta. Hoitoon paasyn ongelmat koskivat erityisesti avosairaanhoitoa ja terve-
yskeskuspdivystysta. Potilaat antoivat palautetta etenkin ladkariaikojen heikosta saatavuudesta. Hoitoon
paasyyn liittyvista ongelmista on kerrottu tarkemmin luvussa 6.6.2. Tietosuojaa koskevissa yhteydenotoissa
nousivat selkeasti esiin potilastietojen vaarinkdyttoon kohdistuvat epailyt ja epailyihin liittyvat lokitietojen
tarkastuspyynnoét. Hoitoon paasy koettiin ongelmalliseksi etenkin avosairaanhoidossa.

Sosiaali- ja potilasasiamiehen tilastointimallissa uutena luokkana asiatapahtumien syihin on vuonna 2011
otettu kokemukset kieliongelmista. Tilanteita, joissa potilas koki ongelmalliseksi kommunikoinnin ulkomaa-
laistaustaisen hoitohenkilokunnan jasenen kanssa, oli kuitenkin vain muutama. Potilaan ja ulkomaalaistaus-
taisen hoitohenkildkunnan jasenen kohtaamiseen liittyvat kielelliset ongelmat eivat sosiaali- ja potilasasia-
miehen nakdkulmasta muodosta sellaista ongelmaa kuin mita julkisessa keskustelussa on esitetty.
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Kuvio: yhteydenottojen syyt
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Taulukko: asiatapahtumien syyt palveluittain
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Avoterveydenhuollon ja suun terveydenhuollon asiatapahtumissa sosiaali- ja potilasasiamies on antanut
eniten oikeusturvaneuvontaa sekd muistutusneuvontaa. Oikeusturvaneuvontaa asiamies on antanut 47
%:ssa asiatapahtumia. Oikeusturvaneuvontaan sisaltyy neuvonta mm. potilasvahinkoasioissa. Muistutus-
neuvontaa asiamies antoi hieman alle 40 %:ssa asiatapahtumista. Asiamies avusti asiakastaan kirjallisesti
viidessa tapauksessa.

Kuvio: potilasasiamiehen toimenpiteet
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6.3 Akuutti tulosalue
6.3.1 Asiatapahtumat tulosyksikéittain

Vuoden 2011 aikana akuutti tulosalueen asiatapahtumia kertyi sosiaali- ja potilasasiamiehelle kaiken kaikki-
aan 70 kpl. Kasvua asiatapahtumien maarassa oli 63 % edeltdvasta vuodesta. Suurin osa asiatapahtumista
koski paivystyksen palveluja. SAS vastuuyksikon palveluista ei tullut yhtaan yhteydenottoa.

Kuvio: Asiatapahtumat vastuuyksikéittdin (n=70)
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Akuutin tulosalueen asiatapahtumissa yhteydenottajana oli suurimmassa osassa tapauksia potilaan Ia-
hiomainen tai muu edustaja. Naissa tilanteissa potilas itse oli usein joko ikdantynyt henkil® tai alaikdinen.

Suurin osa asiatapahtumista on pystytty hoitamaan puhelimitse. Asiamies tapasi henkil6kohtaisesti yhdek-
san yhteydenottajaa.
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Kuvio: yhteydenottaja (n=70)
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6.3.2 Asiatapahtumien syyt ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Akuutti tulosalueen asiatapahtumista 91 %:ssa (2010 86 %) oli syyna yhteydenottajan tyytymattémyys pal-
veluun. Loput asiatapahtumista on luokiteltavissa tiedusteluiksi. 41 %:ssa yhteydenoton syyna oli potilasva-
hinko tai epaily potilasvahingosta. Potilasvahinkoepailyt liittyivat 1ahinna hoitoon padsyn ja diagnoosin vii-
vastymiseen sekd murtumien hoitoon. Hoidon toteuttamiseen tyytymattémia oli hieman alle 30 %. Hoidon
toteuttamiseen liittyva tyytymattomyys koski ldhinna tyytymattomyyttad valittuihin hoitomenetelmiin tai
omaisten oikeuksien huomioimiseen.

Kuvio: asiatapahtumien syyt
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Asiatapahtumiin liittyen potilasasiamies on antanut eniten eli 43 %:ssa tapauksista oikeusturvaneuvontaa.
Oikeusturvaneuvonta on padsdantoisesti ollut neuvontaa potilasvahinkoasioihin ja tietosuoja-asioihin liitty-
en. Noin kolmannes asiakkaista sai asiassaan muistutusneuvontaa. Potilasasiamies antoi jonkin verran myds
yleistd neuvontaa terveydenhuollon lainsddadanndsta ja palveluista. Asiamies avusti asiakastaan kirjallisesti
neljassa asiatapahtumassa.

Kuvio: potilasasiamiehen toimenpiteet
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6.4. Mielenterveys- ja pdihdepalvelut

6.4.1 Asiatapahtumat vastuuyksikoittdin

Mielenterveys- ja pdihdepalvelujen tulosalueen asiatapahtumia tuli sosiaali- ja potilasasiamiehelle vuoden
2011 aikana yhteensa 49 kpl. Asiatapahtumien maara kasvoi 53 % edeltavasta vuodesta (32 kpl). Suurin osa
asiatapahtumista koski sairaalapsykiatrian ja avohoidon mielenterveyspalvelujen vastuuyksikoita. Padihde-
palvelujen ja lastenpsykiatrian yhteydenottojen maara kasvoi vastuuyksikoittain tarkasteltuna eniten.

Kuvio: asiatapahtumien jakautuminen vastuuyksikéittdin (n=49)
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Mielenterveys- ja pdihdepalveluja koskevissa asiatapahtumissa yhteydenottajana on suurimmassa osassa
asiatapahtumia ollut palvelun kayttdja itse. noin joka kolmas yhteydenottaja oli palvelua saaneen ldheinen
tai muu edustaja. Henkilosto oli yhteydenottajana kolmessa asiatapahtumassa. Asiatapahtuman kohteena
oli useimmin mies. Etenkin alaikdisten osuus asiatapahtumien kohteena kasvoi suhteessa edeltdavaan vuo-
teen. Asiatapahtumista suurin osa hoitui puhelimitse. Asiamies tapasi henkilékohtaisesti kuusi asiakasta.

Kuvio: asiatapahtuman kohde (n=49)
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Asiakkaiden osalta on tilastoitu myds heidan kotikuntansa. Kotikunnalla on |dhinna merkitystd avohoidon
mielenterveyspalvelujen osalta, silld se antaa viitetta siita, minkd kunnan avopalvelujen mielenterveysyksi-
kon palvelua yhteydenotto koskee. Avohoidon mielenterveyspalveluiden yhteydenotoista suurin osa (5 kpl)
tuli Lappeenrannasta. Ruokolahdelta ja Savitaipaleelta tuli kaksi yhteydenottoa kummastakin. Alla olevassa
kuviossa on esitetty kaikkien asiatapahtumien osalta palvelun kayttdjan kotikunta. Kymmenessa tapaukses-
sa asiakkaan kotikunnasta ei saatu tietoa, kun potilas ei ole halunnut kertoa kotikuntaansa. Naista yhtey-
denotoista suurin osa koski sairaalapsykiatriaa.

Kuvio: Asiakkaan kotikunta (n=49)
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6.4.2 Asiatapahtumien syyt ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Mielenterveys- ja paihdepalveluja koskevista asiatapahtumista 88 %:ssa yhteydenottaja koki tyytymatto-
myytta saatuun palveluun. Tyytymattomyys koski eniten hoidon toteuttamista. Yleisesti tyytymattomyytta
aiheuttivat valitut hoitomenetelméat. Hoidon toteuttamiseen tyytymattomat ilmoittivat usein myds tyyty-
mattomyytta saatuun kohteluun seka itsemaaraamisoikeuksien rajoittamisiin. Sairaalapsykiatriassa palau-
tetta tuli somaattisten sairauksien hoidossa koetuista puutteista osastohoidon aikana. Paihdepalveluiden
osalta tyytymattomyytta koettiin korvaushoitoon liittyvadssa laakkeiden jaossa. Myos padihdekuntoutukseen
paasy koettiin vaikeana. Avohuollon mielenterveyspalveluiden, sairaalapsykiatrian ja paihdepalvelujen osal-
ta omaiset antoivat jonkin verran palautetta omaisten huomioimisesta hoitoprosessin aikana. Lastenpsy-
kiatriassa tyytymattomyytta aiheuttivat viivastykset C-lausuntojen ja reseptien kirjoittamisessa.

Kuvio: Asiatapahtumien syyt
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Eniten sosiaali- ja potilasasiamies on antanut asiatapahtumiin liittyen yleistd neuvontaa lainsdadannosta ja
palveluista. Noin joka neljannessa asiassa asia on vaatinut selvittdmista henkilokunnan kanssa. Asiamies
avusti asiakastaan kirjallisesti kahdessa tapauksessa.
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Kuvio: Asiamiehen toimenpiteet
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6.5 Sairaanhoidollisten tukipalvelut

Sairaanhoidollisia tukipalveluja koskevia asiatapahtumia oli vuoden 2011 aikana 13 kappaletta mika on yksi
enemman kuin edeltdavdnd vuonna. Naistd asiatapahtumista 12:ssa yhteydenottaja oli tyytymaton saa-
maansa palveluun. Yhden asiatapahtuman sisaltona oli tiedustelu. Eniten yhteydenottoja tuli kuntoutus-
keskukseen liittyen. Asiatapahtumat jakautuivat tulosyksikoittdin seuraavasti:

. kuntoutuskeskus tulosyksikko: 11 kpl (8 kpl)
. kuvantamiskeskuksen tulosyksikkd: 1 kpl (2 kpl)
. laboratoriokeskuksen tulosyksikkd: 1kpl (2 kpl)

Asiatapahtumien syina olivat potilasvahinko tai -epdily 5 kpl, kohtelu 3 kpl ja hoitoon paasy 2 kpl. Hoidon
toteuttamista, tietosuojaa, asiakasmaksuasioita ja vahingonkorvausasioita oli kutakin yksi. Sosiaali- ja poti-
lasasiamies on padasiassa antanut asioissa potilasvahinkoepailyihin ja tietosuojaan liittyvaa oikeusturva-
neuvontaa (6 kpl), muistutusneuvontaa ja yleistd neuvontaa on annettu kolmasti. Asiamies avusti asiakasta
kirjallisesti kahdesti.

6.6 Terveyspalvelujen asiatapahtumissa esiin nousseita asioita

Terveydenhuoltolaki ja hoitopaikan valinta

Uusi terveydenhuoltolaki (1326/2010) astui voimaan 1.5.2011. Terveydenhuoltolain myota kansanterveys-
laissa ja erikoissairaanhoitolaissa saadettya hoitotakuuta on tarkistettu. Lisdksi terveydenhuoltolaki toi poti-
laille lisdaa valinnanvapautta niin hoitopaikan kuin hoitohenkilésténkin suhteen. Potilas voi valita vapaam-
min sen terveydenhuollon yksikdn, jossa hoito toteutetaan seka se kuka terveydenhuollon alan ammatti-
henkild hoidon antaa. Potilaan roolia oman hoidon suunnittelussa toteutuksessa on korostettu entisestaan.

Terveydenhuoltolain 47 §:n mukaan henkil6 voi valita minkad kuntansa alueen terveyskeskuksen terveys-
asemalta han saa terveyskeskuspalvelut. Terveysasemaa voi vaihtaa kirjallisella ilmoituksella kerran vuo-
dessa. Eksoten alueella terveysaseman valintamahdollisuus on ollut voimassa jo vuoden 2010 alusta. Valin-
nanvapaus koskee kaikkia Eksoten alueen terveysasemia. Jos ladkari tai hammaslaakari arvioi, etta henkil6
tarvitsee erikoissairaanhoidon palveluja, henkil6 voi valita hoidon antavan kunnallisen erikoissairaanhoidon
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toimintayksikon erityisvastuualueella, jossa hanella on kotikunta. Hoitopaikka on valittava yhteisymmarryk-
sessa lahetteen antavan ladkarin tai hammaslaakarin kanssa. Kdytdnnossa tama tarkoittaa sita, ettd lahet-
teen kirjoittava ladkari arvioi missa hoitoa voitaisiin antaa ja esittaa potilaalle hoitopaikkaa koskevat vaih-
toehdot. Hoitopaikkaa valittaessa tulisi kuitenkin varmistaa, etta vastaanottava yksikko voi toteuttaa hoi-
don hoitotakuun rajoissa.’ Oikeus valintaan ei ole potilaalle subjektiivinen oikeus, vaan se on aina toteutet-
tava yhteisymmarryksessa ldhettavan ladkarin kanssa ottaen huomioon hoidon jarjestamisen tarkoituk-
senmukaisuus kussakin tilanteessa.

Sosiaali- ja potilasasiamies on saanut jonkin verran yhteydenottoja koskien uuden terveydenhuoltolain
mahdollistamaa hoitopaikan ja hoitohenkildkunnan valintaa. Yhteydenotot ovat koskeneet ldhinna erikois-
sairaanhoidon toimintayksikon ja hoitoa antavan terveydenhuollon ammattihenkilén valinnan mahdolli-
suutta. Yhteydenottaja on usein naissa tilanteissa jo erikoissairaanhoidon piirissda. Sosiaali- ja poti-
lasasiamies on kiinnittdnyt huomiota siihen, ettd jo erikoissairaanhoidon piirissa olevat potilaat eivat usein
ole olleet tietoisia terveydenhuoltolain mahdollistamasta valinnan oikeudesta. Jos potilaalle ei ole esitetty
vaihtoehtoja hoitopaikan valinnan suhteen, potilaalle ei synny todellista mahdollisuutta valintaan tilanteis-
sa, joissa potilas ei itse ole ennalta tietoinen terveydenhuoltolain mahdollistamasta oikeudesta. Vastuu
hoitopaikkavaihtoehtojen selvittamisesta ja esittdmisesta potilaalle on kuitenkin aina lahettavalla |aakarilla.

Sosiaali- ja potilasasiamies esittad, ettd perusterveydenhuollossa kiinnitetddn jatkossa tarkemmin
huomiota siihen, etta erikoissairaanhoitoon lahetettdessa potilaalle esitetddn terveydenhuoltolain
mukaisesti hoitopaikan valintaa koskevat vaihtoehdot. Jos vaihtoehtoja hoidon jarjestamispaikalle ei
ole, myos tasta tulee informoida potilasta riittavasti.

Hoitotakuu

Uuden terveydenhuoltolain myota hoitotakuun madraaikoja on tarkistettu. Peruslahtokohta kiireetonta
hoito koskevassa hoitotakuussa on ennallaan. Perusterveydenhuollossa potilaan on saatava arkipaivisin
virka-aikana valittomasti yhteys terveyskeskukseen tai muuhun terveydenhuollon toimintayksikkéon. hoi-
don tarpeen arviointi on suoritettava viimeistaan kolmantena arkipdivana yhteydenotosta, jos arviota ei ole
voitu tehda yhteydenoton aikana. Tarpeelliseksi todettu hoito on jarjestettava terveydentila ja sairauden
ennakoitavissa oleva kehitys huomioon ottaen kohtuullisessa ajassa, kuitenkin kolmen kuukauden sisalla
hoidon tarpeen arvioinnin aloittamisesta. Tama kolmen kuukauden maaraaika voidaan perustelluista syista
ylittaa enintaan kolmella kuukaudella suun terveydenhuollossa ja perusterveydenhuollon yhteydessa toteu-
tettavassa erikoissairaanhoidossa. Erikoissairaanhoidossa hoidon tarpeen arviointi on aloitettava kolmen
viikon kuluessa ldahetteen saapumisesta. Hoidon tarpeen arviointi ja arvioinnin kannalta tarpeellinen vas-
taanottoaika ja/tai tutkimukset on toteutettava kolmen kuukauden kuluessa ldhetteen saapumisesta. Var-
sinainen hoito on aloitettava kuuden kuukauden kuluessa siitd, kun hoidon tarve on todettu. Jos hoitoa ei
pystyta antamaan maaraaikojen kuluessa, on hoito jarjestettava hankkimalla se muilta palveluntuottajilta.

Sosiaali- ja potilasasiamiehelle tulleiden hoitoon paasya koskevien yhteydenottojen maara lisdantyi selkeas-
ti edeltdavaan vuoteen verrattuna lahes kaikkien terveyspalvelujen osalta. Eniten yhteydenottoja tuli avo-
terveydenhuollosta ja erikoissairaanhoidosta.

°HE 90/2010's. 142
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Avoterveydenhuollossa hoitoon padasya koskevien yhteydenottojen maara lisdantyi voimakkaasti syksylla
2011. Yhteydenotoissa tyypillista on ollut, ettd potilaalle ei ole annettu hoidon tarpeen arvioinnin perus-
teella tarpeelliseksi katsottua ladkarin vastaanottoaikaa. Ndissa tapauksissa hoidon tarpeen arviointi oli
suoritettu ensimmaisen puhelinyhteydenoton aikana. Potilasta oli usein kehotettu ottamaan yhteytta ter-
veyskeskukseen uudelleen useamman viikon tai jopa kuukausien kuluttua. Pahimmillaan vastaanottoaikaa
oli yritetty saada tuloksetta useiden kuukausien ajan. My6s paivystysaikojen saamisessa on ollut ongelmia.
Osa potilaista on kertonut asiamiehelle, ettd heitd on ohjattu puhelimessa yksityisten terveydenhuollon
palvelujen piiriin omalla kustannuksella. Sosiaali- ja potilasasiamiehen selvitettya joidenkin potilaiden tilan-
netta tarkemmin on selvinnyt, ettd osalta potilaista ei ole puhelimitse tapahtuneen hoidon tarpeen arvioin-
nin yhteydessa kysytty sellaisia henkilotietoja (nimi, henkil6tunnus), joiden perusteella potilaan yhteyden-
otto olisi kirjattu potilastietoihin ja hdnet olisi voitu asettaa jonkinlaiseen jonoon odottamaan ladkarin vas-
taanottoaikojen vapautumista. Tallaiset potilaat jadvat hoitotakuun ulkopuolelle.

Sosiaali- ja potilasasiamies toivoo huomiota kiinnitettavdn siihen, ettd puhelimitse tehtdvdn hoidon
tarpeen arvioinnin yhteydessa potilaan yhteydenotto kirjataan siten, ettd hoitotakuun toteutumista
potilaan kohdalla voidaan tehokkaasti seurata.

Erikoissairaanhoidossa yhteydenotot ovat koskeneet hoitotakuun ylittymista etenkin ortopedian ja kirurgi-
an tulosyksikoissa. Erityisesti ortopedian poliklinikalla potilaat ovat joutuneet jonottamaan hoidon tarpeen
arviointiin kuuluvia vastaanottoaikoja yli hoitotakuun maaraaikojen. Ylitykset ovat joidenkin potilaiden
kohdalla olleet huomattavia. Ongelmana on ollut myos etenkin ortopedisten leikkausjonojen pituus. Osa
potilaista kertoi odottaneensa leikkausta yli kahdeksan kuukautta ilman tietoa hoitoon paasyn ajankohdas-
ta. Leikkauksia oli pystytty kuitenkin osittain toteuttamaan hyvin lahettamalld potilaita toiseen yksikkoon.
Sosiaali- ja potilasasiamiehelle tulleen palautteen mukaan kaikille tdtd mahdollisuutta ei kuitenkaan ollut
esitetty.

THL:n yllapitama hoitoon paasya koskeva tilasto tukee osittain sosiaali- ja potilasasiamiehen saamaa palau-
tetta. Perusterveydenhuollon osalta vdestén maardan suhteutettuna yli nelja viikkoa ladkarin vastaanotto-
aikaa odottaneita oli lokakuussa 2011 Eteld-Karjalan alueella sairaanhoitopiireittdin vertailtuna eniten eli 79
%. Vaestdn maaraan suhteutettuna 21 % sai vastaanottoajan kahden viikon sisdlld hoidon tarpeen arvioin-
nista. Hoidon tarpeen arviointi on kuitenkin pystytty suoriutumaan tilaston mukaan aina hoitotakuun maa-
raajoissa. Erikoissairaanhoidossa ortopedian tilanne hoitotakuuylitysten osalta on kuitenkin sairaanhoitopii-
reittdin vertailtuna melko hyva. Viidessa sairaanhoitopiirissa yli kuusi kuukautta jonottaneiden osuus oli
suurempi.

Sosiaali- ja potilasasiamies esittda, etta jos potilaan hoitoa ei pystyta perusterveydenhuollossa tai eri-
koissairaanhoidossa jarjestamaan hoitotakuun rajoissa, hoito pyritaan jarjestamaan hankkimalla palvelu
muualta terveydenhuoltolain 54 §:n mukaisesti.
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Hoitoon paasyn ajankohdasta ilmoittaminen

Potilaslain 4 §:n mukaan potilaalla on oikeus saada tietda milloin han paasee hoitoon. Potilaalle on aina
ilmoitettava hoitoon paasyn ajankohta. Jos ajankohdassa tapahtuu muutoksia, on uusi ajankohta ja muu-
toksen syy ilmoitettava potilaalle valittomasti. Kdytannossa potilaalle tulisi ilmoittaa hoitoon paasyn ajan-
kohta, kun hoidon tarpeen arvioinnin perusteella hoidon tarve on todettu. Aina hoitoon padsyn ajankohta
ei kuitenkaan ole heti tiedossa, vaan usein kiireettéman hoidon tilanteissa potilas asetetaan jonoon odot-
tamaan hoitoon padsya. Hoitojonoon asetettaessa potilaalle on ilmoitettava odotuksen syy ja sen arvioitu
kesto. Jos alkuperdinen arvio hoitoon paasyn ajankohdasta muuttuu, on tastd ilmoitettava valittomasti
potilaalle ja annettava uusi arvio jonotilanteesta.

Eduskunnan oikeusasiamies on ottanut kolmessa ratkaisussa kantaa hoitoon pdasyn ajankohdasta ilmoit-
tamiseen. Tapauksessa hoitoon paasyn arviona oli ensin annettu “noin kuuden kuukauden kuluttua” ja
myohemmin “helmikuun lopulla”. Oikeusasiamies ei ole pitanyt riittdvana sita, etta potilaalle on ilmoitettu
jonoon asettamisen yhteydessa arvio jonotuksen kestosta kuukausina tai, etta hoitoon paasyn on arvioitu
tapahtuvan jonkin tietyn kuukauden aikana. Oikeusasiamies on todennut, ettd arvio hoitoon paasyn ajan-
kohdasta seka siina tapahtuvat muutokset ja niiden syyt on aina kirjattava potilasasiakirjoihin. Ratkaisuissa
on myds korostettu sité, ettd potilaan ei tulisi joutua ottamaan itse selvaa hoitoon paasyn ajankohdasta.™

Sosiaali- ja potilasasiamies on saanut asiakkailtaan palautetta puutteista hoitoon pdasyn ajankohdan ilmoit-
tamisessa. Palautetta on annettu niin avoterveydenhuollon, sairaalapalvelujen kuin mielenterveyspalvelu-
jen osalta. Naille kaikille palvelualueille tyypillisid tilanteita ovat olleen ne, joissa potilaalle ei ole kyetty an-
tamaan arviota siitd, milloin hoitoon paasy tapahtuu. Erikoissairaanhoidon osalta puutteita on kerrottu
olevan seka ajankohtaa koskevan arvion etta siind tapahtuvien muutosten ilmoittamisessa. Joissain tilan-
teissa potilas on asetettu jonoon ilman, ettd hanelle on ilmoitettu arviota hoitoon padasyn ajankohdasta.
Osassa tapauksista potilaalle on annettu arvio hoitoon paasysta noin kuukausina, joka ei oikeusasiamiehen
ratkaisun mukaan ole riittavan tarkka tieto. Lisaksi arvioajankohdan ylityttya ei uutta ajankohtaa ole ilmoi-
tettu. Varsinkin tilanteissa, joissa potilas odottaa kiireettémaan leikkaukseen paasya, tiedolla toimenpitee-
seen paasyn ajankohdasta ja siina tapahtuvista muutoksista voi olla suurta kdytannon merkitysta potilaalle.
Leikkaus, siitd mahdollisesti seuraava osastojakso ja sairausloma vaativat usein ennakollisia jarjestelyja tyo-
elaman (etenkin yksityisyrittdjilld) ja perhe-elaman suhteen. Kun arvio ajankohdasta ylittyy, osa potilaista
on joutunut itse pyytdmaan uutta arviota hoitoon padsyn ajankohdasta, vaikka kyseessd on hoitohenkil 6-
kunnalle saddetysta ilmoitusvelvollisuudesta.

Sosiaali- ja potilasasiamies pyytaa kiinnittamaan huomiota siihen, etta hoitoon paasyn ajankohta ilmoi-
tetaan potilaslain mukaisesti 4 §:n potilaalle riittavalla tarkkuudella ja potilasta ei aseteta jonoon epa-
maaraiseksi ajaksi. Myos hoitoon paasyn ajankohdassa tapahtuvista muutoksista tulee ilmoittaa poti-
laalle valittomasti

9 EOA ratkaisut 4422/4/09, 4653/4/09 ja 631/4/10.
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7 LASTEN PAIVAHOITO

Vuoden 2011 aikana sosiaali- ja potilasasiamies tilastoi kaksi kunnallista lasten pdivahoitoa koskevaa asia-
tapahtumaa. Asiatapahtumista yksi koski Lappeenrannan pdivahoitoa ja yksi Lemin pdivahoitoa. Molemmis-
sa yhteydenotoissa syyna oli tyytymattémyys saatuun palveluun.

Vahaisestd asiatapahtumien maarastd johtuen lasten paivdahoidon asiakkaiden oikeuksien toteutumisesta
Eksoten alueella on vaikea tehda juurikaan johtopaatelmia. Yksittdisten asiatapahtumien sisallon avaami-
nen tassa selvityksessa ei ole mahdollista, silla riskind on asiakkaiden tunnistettavuus naista asiatapahtu-
mista. Asiamies on ollut asiatapahtumien osalta tarpeen mukaan yhteydessa kunnan sivistystoimen johta-
jaan.

8 SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLON ASIAKKAIDEN OIKEUSTURVAKEINOT

8.1 Oikeusturvakeinojen merkitys

Hallintoviranomaisten toimintaan kohdistuvilla oikeusturvakeinoilla pyritdan suojaamaan hallinnon asiak-
kaan oikeuksia ja etuja suhteessa hallintoon. Lisaksi oikeusturvakeinojen avulla voidaan pyrkia aktiivisesti
varmistamaan asiakkaan oikeuksien ja etujen toteutuminen tai tehostaa niiden toteuttamista kdytannon
viranomaistoiminnassa."*

Oikeusturva jaotellaan ennalta vaikuttavaan ja jalkikateiseen oikeusturvaan. Ennalta vaikuttavaan oikeus-
turvaan sisaltyvat asian kasittelya ja viranomaisen menettelya koskevat oikeusohjeet, jotka suojaavat enna-
kolta asiakkaan oikeuksien ja etujen toteutumista. Jalkikdteisen oikeusturvaan sisaltyvat puolestaan oikeus-
turvakeinot, joiden avulla virheellinen paatos tai menettely voidaan korjata. Oikeusturvakeinoja ovat paa-
toksen tai menettelyn korjaaminen seka paatoksen oikaiseminen, muuttaminen ja kumoaminen. Korjaa-
vaan oikeusturvaan voi liittyd myos oikeus saada korvaus tai hyvitys seurauksena viranomaisen tai virka-
miehen virheellisesta toiminnasta.™

Sosiaalihuollon asiakkaan ja potilaan kaytettavissa olevista oikeusturvakeinoista on sdadetty useassa eri
laissa. Sosiaalihuoltolain 7. luvussa on saannelty sosiaalihuollossa annettavien paatésten muutoksenhaku-
menettelysta. Hallintolaista |6ytyvat tarkentavat sadannokset oikaisuvaatimusmenettelysta seka paatoksessa
olevan asia- menettely- ja kirjoitusvirheen korjaamisesta seka asian uudelleenkdsittelyyn saattamisesta.
Hallintolainkdyttélaissa on tarkentavat sadanndkset valitusmenettelylle hallintotuomioistuimiin seka ylimaa-
raisesta muutoksenhausta. Asiakaslaissa ja potilaslaissa on sdadetty oikeus tehda sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palvelusta muistutus. Mahdollisesta oikeudesta korvaukseen ja hyvitykseen sdadannellaan vahingonkor-
vauslaissa seka potilasvahinkolaissa.

Sosiaali- ja potilasasiamies on tata selvitysta varten pyytanyt kyselylla tietoja oikeusturvakeinojen kaytosta
Eksoten alueella.

" Msenpai 2011, s. 333.
> Msenpai 2011, s. 333-334.
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8.2 Asiavirheen korjaaminen itseoikaisumenettelylla

Hallintolain 8 luvussa on sdaddetty paatdkseen sisdltyvan tai menettelyssa tapahtuneen virheen korjaami-
sesta viranomaisen itseoikaisun avulla. Virheet on hallintolaissa jaoteltu asiavirheeseen, menettelyvirhee-
seen ja kirjoitusvirheeseen. Pdatdksen korjaaminen on mahdollista my6s silloin, kun asiassa saadaan uusi
selvitys. Hallintolain 50 §:n mukaan viranomainen voi poistaa virheellisen paatoksen ja ratkaista asian uu-
delleen, jos pdatds perustuu selvasti virheelliseen tai puutteelliseen selvitykseen, ilmeisen vaaran lain so-
veltamiseen, pdatosta tehtdessa on tapahtunut menettelyvirhe tai asiassa on tullut sellaista uutta selvitys-
ta, joka voi olennaisesti vaikuttaa paatdkseen. Kirjoitusvirheen osalta 51 §:n mukaan viranomaisen on kor-
jattava paatoksessaan oleva ilmeinen kirjoitus- tai laskuvirhe taikka muu niihin verrattava selva virhe. It-
seoikaisun kohteena voi olla vain selva ja ilmeinen asiavirhe. Vahaisen tai tulkinnanvaraisen virheen kor-
jaaminen ei ole mahdollista itseoikaisumenettelyn avulla.

Itseoikaisu voidaan tehda joko viranomaisen omasta aloitteesta tai asianosaisen vaatimuksesta. Aloite on
tehtdva tai vaatimus esitettdva viiden vuoden kuluessa paatoksen tekemisestd. Viranomainen voi viran
puolesta ryhtya korjaamaan asiavirhettd myos ulkopuolisen tekeman virheilmoituksen johdosta. Asiavir-
heen osalta korjaaminen edellyttad, ettad asia kasitellddn aina uudelleen ja asiassa annetaan uusi paatos.
Kirjoitusvirheen korjaamisessa riittaa, etta virheen sisaltava toimituskirja korvataan uudella korjatulla toimi-
tuskirjalla. Korjaamisesta on aina tehtava merkinta alkuerdisen paatdksen taltiokappaleeseen tai kdytossa
olevaan tietojarjestelmaan. Jos korjattavaan paatokseen on haettu oikaisua tai muutosta, on korjaamisasi-
an kasiteltavaksi ottamisesta ja sen lopputuloksesta ilmoitettava oikaisua tai muutosta kasittelevalle tahol-
le. Paatokseen itseoikaisuun ottamisesta ei voi hakea muutosta valittamalla.

Huomioitavaa on, etta itseoikaisumenettelylld ei voida ratkaista asiaa uudelleen asianosaisen vahingoksi
ilman tdman suostumusta. Asiavirhe voidaan korjata ilman suostumusta silloin, kun korjaus tehddan asian-
osaisen eduksi tai tavalla, joka ei aiheuta asianosaiselle vaikutuksia. Suostumusta ei myodskaan tarvita tilan-
teissa, joissa virhe on ilmeinen ja se on aiheutunut asianosaisen omasta menettelysta. Silloin, jos pdatos
perustuu sellaiseen uuteen selvitykseen, joka ei ole ollut pdatosta tehtdessa tiedossa, mutta joka voi olen-
naisesti vaikuttaa paatokseen, paatos voidaan korjata vain asianosaisen eduksi. Kirjoitusvirheen korjaami-
nen ei edellytd asianosaisen suostumusta, mutta se ei saa johtaa asianosaisen kannalta kohtuuttomaan
tulokseen. Esimerkiksi laskuvirheen korjaaminen voi johtaa kohtuuttomaan tilanteeseen silloin, kun sen
seurauksena on etuuden takaisinperinta.

Itseoikaisuun ryhtyminen on asiavirheen ja menettelyvirheen osalta viranomaisen harkintavallassa. Viran-
omaisella ei muodollisesti ole ehdotonta velvollisuutta selvankdan asiavirheen oikaisemiseen. Ainoastaan
kirjoitusvirheen osalta itseoikaisumenettelyyn ryhtyminen on sdadelty viranomaisen osalta pakottavalla
tavalla. Itseoikaisun tarkoituksena on kuitenkin mahdollistaa joustava ja nopea tapa selvien asiavirheiden
korjaamiseen, joten korjaamista voidaan pitda tarkoitussidonnaisuuden periaatteen edellyttdamana normaa-
limenettelyna.™ Itseoikaisu on tarkoitettu ensisijaiseksi virheen korjaamistavaksi suhteessa valitusmenette-
lyyn. Itseoikaisu on valitusmenettelya nopeampi ja vaivattomampi. Jos itseoikaisuun ei ryhdyta, kaytettavis-
sa on edelleen oikaisu- ja valitusmenettely.

B Mienpai 2011, s. 341.
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Sosiaali- ja potilasasiamies kysyi oikeusturvakeinojen kayttoa koskevassa kyselyssa itseoikaisun kaytosta
perhe- ja sosiaalipalvelujen ja vanhustenpalvelujen osalta. Perhe- ja sosiaalipalvelujen vastuualueella it-
seoikaisua oli kaytetty vuoden 2011 aikana 23 kertaa ja vanhustenpalveluissa kerran. Perhe- ja sosiaalipal-
veluissa itseoikaisun tarve tulee yleisimmin esiin oikaisuvaatimusmenettelyn yhteydessa. Kun epaily vir-
heellisestd menettelysta tulee ilmi, esimies selvittdd asiaa paatdksen tehneen viranhaltijan kanssa. Viran-
haltija tekee tarvittavan korjaavan perustellun paatoksen, josta ilmenee, etta kyseisella paatdksella muute-
taan oikaisuvaatimuksen mukainen paatos. Vanhustenpalvelujen osalta itseoikaisuprosessia ei sen tar-
kemmin kuvattu.

8.3 Muutoksenhaku

Keskeinen sosiaalihuollon asiakkaan oikeusturvakeino on muutoksenhaku. Muutoksenhakuoikeuteen kuu-
luu oikeus saada asiansa kasitellyksi kahdessa muutoksenhakuasteessa. Sosiaalihuollon asiakkaalla on oike-
us tehda ensinndkin oikaisuvaatimus viranhaltijan tekemastd hallintopaatoksesta. Eksotessa yksiloa koske-
vissa asioissa oikaisuvaatimukset viranhaltijan paatoksista kasitelladn yksiloasioiden jaostossa. Yksildasioi-
den jaoston paatokseen tyytymaton voi hakea muutosta valittamalla paatoksesta hallinto-oikeuteen. Etela-
Karjalan alueella hallintovalitukset kasittelee Kouvolan hallinto-oikeus. Hallinto-oikeuden paatoksesta voi
tietyissa tapauksissa valittaa edelleen korkeimpaan hallinto-oikeuteen.

Oikaisuvaatimuksia on saatujen tietojen mukaan tehty vuoden 2011 aikana perhe- ja sosiaalipalveluissa 161
kpl, joka on 19 kpl enemman kuin edeltdvana vuotena. Vanhustenpalveluissa oikaisuvaatimusten maara oli
24 kpl. Perhe- ja sosiaalipalveluissa suurin osa tehdyista oikaisuvaatimuksista koski toimeentulotukea 135
kpl. Perhe- ja sosiaalipalveluja koskevista oikaisuvaatimuksista yksil6asioiden jaosto muutti tai palautti uu-
delleen kasittelyyn 12. Vanhustenpalveluissa palautettuja paatoksia oli yksi.

Valituksia hallinto-oikeudelle tehtiin kaiken kaikkiaan 8 kpl, joista 6 kpl koski perhe- ja sosiaalipalveluja.
Naista kahdessa hallinto-oikeus muutti paatosta tai palautti sen uudelleen kasittelyyn.

Taulukko: oikaisuvaatimukset ja valitukset 2011 (2010)

Toimeentu-
lotukea
Kaikki koskevat Jaosto
oikaisuvaa- oikaisuvaa- muutti/ Valitukset | HaO muutti/
timukset timukset palautti HaO palautti
Perhe- ja sosiaalipalvelut | 161 (142) 135 (117) 12 (1) 6 (14) 2 (4)
Vanhustenpalvelut 24 (9) - 1(-) 2(-) 0(-)

Yhteensi 185 (151) 135 (117) 13 (1) 8 (14) 2 (4)
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8. Muistutukset ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus tehda muistutus saamastaan kohtelusta sosiaalihuollon asiakaslain 23
§:n mukaisesti toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon vastaavalle viranhaltijalle. Vastaava oi-
keus on kirjattu myods potilaalle potilaslain 10 §:dan. Lisaksi sosiaalihuollon asiakkaalla ja potilaalla on oike-
us tehda saamastaan palvelusta kantelu palvelujen tuottamista valvoville viranomaisille joita ovat Aluehal-
lintovirasto, Valvira sekd eduskunnan oikeusasiamies ja valtioneuvoston oikeuskansleri.

Vuodelle 2011 saapuneeksi kirjattuja muistutuksia on ollut Eksotessa kaiken kaikkiaan 94 kpl. Maara vaheni
muutamalla edeltdvastd vuodesta. Muistutuksia tehtiin eniten terveyspalvelujen vastuualueella (81 kpl).
Terveyspalveluissa muistutuksista suurin osa on koskenut sairaalapalveluja (41 kpl). Perhe- ja sosiaalipalve-
luja koskevia muistutuksia tehtiin 8 kpl ja vanhustenpalveluissa 5 kpl. Terveydenhuollon asiakkaat tuntevat
selkedsti muistutusmenettelyn oikeusturvakeinona paremmin kuin sosiaalihuollon asiakkaat. Sosiaali- ja
potilasasiamiehelle tuli edeltdvan vuoden tapaan useita yhteydenottoja muistutusvastausten viipymisesta
terveyspalveluissa.

Kuvio: muistutusten mddrdt (n=94)
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terveyspalvelut perhe- ja vanhustenpalvelut

sosiaalipalvelut

Vuosiselvitystd varten sosiaali- ja potilasasiamies on pyytanyt Etela-Suomen aluehallintovirastolta tilastotie-
toja vuoden 2011 kanteluasioista. Aluehallintoviraston tilasto sisaltaa tiedot myds muista aluehallintoviras-
ton valvonta toimenpiteistd. Aluehallintovirastosta toimitettiin tiedot sosiaalihuollon palveluja koskevista
vuonna 2011 ratkaistuista kantelu ja valvonta-asioista. Terveydenhuoltoa koskevia tilastoja aluehallintovi-
rasto ei toimittanut pyydettyyn aikaan mennessa. Eksoten alueen jasenkunnissa sosiaalihuollon kanteluita
on ratkaistu kaksi kappaletta. Toinen kantelu koski vanhustenhuoltoa ja toinen lastensuojelua. Vanhusten-
huoltoa koskeva kantelu ei johtanut toimenpiteisiin. Lastensuojelua koskevassa kantelussa aluehallintovi-
rasto paatyi kasityksen ilmaisemiseen. Etelda-Suomen aluehallintovirastossa on kanteluiden lisdksi tullut
vireille kolme vanhustenhuoltoa koskevaa muuta valvonta-asiaa. Nama valvonta-asiat eivat ole johtaneet
toimenpiteisiin
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8.3 Potilasvahinkoasiat

Potilaalla on mahdollisuus tehda potilasvahinkolain (585/1986) mukainen potilasvahinkoilmoitus, jos han
epdilee, etta hoidossa on tapahtunut potilasvahinkoon johtanut hoitovirhe. Potilasvahinkoilmoitukset kasit-
telee valtakunnallisesti Potilasvakuutuskeskus. Potilasvakuutuskeskus ratkaisee puolueettoman kirjallisen
kasittelyn perusteella sen, onko potilaalle syntynyt korvausoikeus potilasvahinkolain 2 §:n nojalla.

Sosiaali- ja potilasasiamies pyysi terveyspalvelujen vastuualueelta tiedot vuoden 2011 aikana tehdyista
potilasvahinkoilmoituksista. Asiamies sai tiedot vahinkoilmoituksista sairaalapalveluista, akuutin tulosalu-
eelta, avoterveydenhuollosta ja suun terveydenhuollosta seka sairaalapsykiatriasta

Asiamiehen saamien tietojen mukaan potilasvahinkoilmoituksia on tehty terveyspalveluissa kaiken kaikki-
aan 132 kpl. Maara pieneni 33 kpl:lla. Eniten potilasvahinkoilmoituksia tehtiin avoterveydenhuollossa ja
suun terveydenhuollossa seka sairaalapalveluissa. Potilaalle myonteisida korvauspaatdksia annettiin vuoden
2011 aikana 19 kpl.

9 YHTEENVETO KEHITTAMISEHDOTUKSISTA

e Sosiaali- ja potilasasiamies esittda, ettd asiakkaan oikeuksista informoimiseen kiinnitetdan jatkossa
huomiota siten, ettd asiakas saa tarpeelliset tiedot oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Tieto anne-
taan siten, etta asiakas sen ymmartaa.

e Sosiaali- ja potilasasiamies esittda, etta asiakkaalle annettavan paatoksen sisaltoon ja perusteluihin
kiinnitetdan huomiota siten, ettd paatokset ja niiden perustelut ovat asiakkaalle riittavan yksiloityja
ja selkeita.

e Sosiaali- ja potilasasiamies esittaa, ettd perusterveydenhuollossa kiinnitetdan jatkossa tarkemmin
huomiota siihen, ettd erikoissairaanhoitoon lahetettdessa potilaalle esitetddn terveydenhuoltolain
mukaisesti hoitopaikan valintaa koskevat vaihtoehdot. Jos vaihtoehtoja hoidon jarjestamispaikalle
ei ole, my0s tasta tulee informoida potilasta riittavasti.

e Sosiaali- ja potilasasiamies toivoo huomiota kiinnitettavan siihen, etta puhelimitse tehtavan hoidon
tarpeen arvioinnin yhteydessa potilaan yhteydenotto kirjataan siten, etta hoitotakuun toteutumista
potilaan kohdalla voidaan tehokkaasti seurata.

e Sosiaali- ja potilasasiamies esittda, ettd jos potilaan hoitoa ei pystyta perusterveydenhuollossa tai
erikoissairaanhoidossa jarjestamaan hoitotakuun rajoissa, hoito pyritdan jarjestamaan hankkimalla
palvelu muualta terveydenhuoltolain 54 §:n mukaisesti.

e Sosiaali- ja potilasasiamies pyytda kiinnittdmaan huomiota siihen, ettad hoitoon paasyn ajankohta
ilmoitetaan potilaslain mukaisesti 4 §:n potilaalle riittavalla tarkkuudella ja potilasta ei aseteta jo-
noon epamaaraiseksi ajaksi. Myos hoitoon paadsyn ajankohdassa tapahtuvista muutoksista tulee il-
moittaa potilaalle valittémasti
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LAHTEET

HE 90/2010: Hallituksen esitys Eduskunnalle terveydenhuoltolaiksi seka laeiksi kansanterveyslain ja erikois-
sairaanhoitolain muuttamiseksi seka sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain muutta-
miseksi.

Maenpaa, Olli: Hallintolaki ja hyvan hallinnon takeet, Edita, 2011

Sosiaaliasiamiestoiminnan kehittaminen, STM selvityksia 2008:17

Lukka, Lepikko, Einemaki, Sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnan asiakastilastoinnin valtakunnallinen kehit-

tdmishanke 1.5.2007-31.10.2009 loppuraportti, verkkojulkaisu http://www.sosiaaliportti.fi/File/9e9cf97a-
cac6-4fbb-b48f-a6434a6b0bd2/Loppuraportti.pdf

Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet, STM oppaita 2001:11

Eduskunnan oikeusasiamiehen ratkaisut 4422/4/09, 4653/4/09 ja 631/4/10

Erikoissairaanhoidon hoitoonp&asyn tiivisteet, THL: https://sampo.thl.fi/select?area=ESHjono

Perusterveydenhuollon hoitoonpaasyn tietokantaraportit, THL: https://sampo.thl.fi/select?area=PTHjono
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