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Basservice, rattsskydd och tillstdnd

Anvisning for behandling av anmarkningar i
valfardsomradena, Helsingfors stad och HUS-
sammanslutningen

Regionfdrvaltningsverket i Sédra Finland har observerat brister i kvaliteten
pa svaren pa anmarkningar samt férdréjningar i att lamna svar. Brister har
framkommit i samband med behandlingen av klagomal och &renden som
overforts till behandling som anmarkning.

Regionfdrvaltningsverket konstaterar att en korrekt behandling av
anmarkningar &r en del av social- och halsovardstjansternas goda kvalitet
som valfardsomradet ska sakerstélla genom sin egenkontroll. Nar
anmarkningar behandlas p& korrekt satt stérks enskilda kunders och
patienters rattsskydd. Dessutom kan verksamhetsenheten, utifrdn den
information som erhallits genom behandlingen av anmérkningarna, vidta
atgarder for en allmén utveckling av verksamheten. Beroende pa
organisationen ansvarar direktdren fér halso- och sjukvarden, chefen for
verksamhetsenheten inom socialvarden eller den ledande
tjansteinnehavaren inom socialvarden fér att anmarkningarna behandlas
omsorgsfullt och pa ett tillbérligt satt.

Anmarkningen ska besvaras inom skalig tid. Beroende pd drendets karaktar
och omfattning anses en skalig tid for att besvara en anmarkning vara 1-4
veckor. Om drendet ar speciellt problematiskt och kraver mer
utredningsarbete &n vanligt kan 1-2 manader anses vara en skalig tid.

Svar pa anmaérkningen ska ges skriftligen och motiveras pa det satt som
drendets art forutsatter. Beddmningen av drendet ska géras sa objektivt
som mdjligt. Nar svaret pa anmarkningen utarbetas ska man be de
personer som &r foremal for anméarkningen om utredningar, som det i regel
ar bra att bifoga till svaret p& anmarkningen.

Ett bra svar pa en anmarkning

e beskriver de centrala handelserna i korthet

e konstaterar de uppgifter som finns tillhands

e besvarar de problem och fragor som framforts i anmarkningen

e tar tydligt stallning till om man har agerat korrekt i arendet eller om man
kan konstatera felaktigt forfarande eller forsummelse
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e meddelar om det ar skal att verksamhetsenheten med anledning av
anmarkningen vidtar utvecklingsatgarder eller andrar verksamhetspraxis,
och pa vilket satt.

Regionférvaltningsverket betonar att svaret pa@ anmarkningen ges till
klienten eller patienten. Darfér ska sarskild uppmarksamhet fastas vid att
svaret ar tydligt och begripligt ur klientens eller patientens synvinkel. I
svaret ska man om mdéjligt undvika att anvanda till exempel yrkesmassiga
begrepp och medicinska termer. Klienten eller patienten ska alltid fa ett
tydligt, sakligt och motiverat svar pa sin anmérkning. Syftet med kravet pa
motivering ar att stirka den &ndamalsenliga behandlingen av
anmarkningar, klienternas och patienternas rattsskydd och att
anmarkningarna utnyttjas for att utveckla verksamheten. Motiveringarna ar
av sarskild betydelse i situationer da patienten eller klienten och
verksamhetsenheten &ar av olika asikt i &rendet.

Utifran regionférvaltningsverkets observationer finns det ofta brister i
svaren pa anmarkningarna i och med att de inte innehaller uppgifter som
ar vasentliga for behandlingen. Regionférvaltningsverket konstaterar att
det i svaret pa anmaérkningen tydligt ska framga datumen for nar
anmaérkningen har anlant till valfardsomradet eller verksamhetsenheten och
nar svaret pa anmarkningen har getts. Likasa ska det framga i svaret till
vem svaret har skickats. Anteckning av ovan namnda uppgifter i
handlingarna har betydelse, férutom med tanke pa klientens och patientens
rattsskydd, aven nar regionférvaltningsverket bedémer om behandlingen
av och svaret pa anmarkningen &r tillbérliga till exempel utgdende fran ett
klagomal. Regionfoérvaltningsverket konstaterar dessutom att
sekretessbestdmmelserna ska beaktas nér svaret pd anmarkningen
sammanstalls.

De ovan ndmnda principerna bér iakttas bade da anmérkningen &r gjord
direkt till verksamhetsenheten eller den ledande tjansteinnehavaren och
nar arendet har dverférts fran regionférvaltningsverket till valfardsomradet
for att behandlas som en anmarkning. I samband med ett drende som
regionforvaltningsverket har éverfort till att behandlas som en anmarkning
bér man se till att svaret pa anmaérkningen ges till klienten eller patienten
och inte till regionférvaltningsverket. En kopia av svaret till klienten eller
patienten ska da ldmnas till regionférvaltningsverket.
Regionfdrvaltningsverket féljer upp om svaret pa anmarkningen i de
arenden som regionférvaltningsverket dverfért har getts inom skalig tid,
behandlats tillbérligt och motiverats pa det satt som férutsatts i lagarna.
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Regionforvaltningsverket ber att valfardsomradena, Helsingfors
stad och HUS-sammanslutningen beaktar ovan namnda anvisning i
sin framtida verksamhet. Dessutom ber regionforvaltningsverket
att Helsingfors stad och HUS-sammanslutningen informerar de
tjansteleverantorer som producerar tjanster som omfattas av
valfardsomradenas, Helsingfors stads och HUS-sammanslutningens
organiseringsansvar om anvisningen som ges i detta brev och om
att anvisningen bor beaktas i verksamheten.
Regionforvaltningsverket foljer upp situationen da det géller
behandling av anmarkningar i vialfairdsomradena och ingriper vid
behov i drendet genom tillsynsatgarder.

Tillampade rattsregler

Lagen om patientens stallning och rattigheter (785/1992) 10 § 1 och 2
mom. och 10 a § 2 mom.

Lag om klientens stéllning och rattigheter inom socialvarden (812/2000) 23
§ 1 och 2 mom.

Forvaltningslagen (434/2003) 9 § 1 mom.

Lag om ordnande av social- och hélsovard (612/2021) 40 § och 41 §

Ytterligare information

Avgorande

Sandlista

Ytterligare information ger vid behov dverinspektdr Jukka Antila, tfn 0295
016 000

Social- och halsovardens tillsyn, enhetschef Niina Vakevéinen

Klagomal om social- och hélsovarden, enhetschef Meiju Heikkinen

Sédra Karelens valfardsomrade

Ostra Nylands vélfardsomrade
Egentliga Tavastlands véalfadrdsomrade
Mellersta Nylands vélfardsomrade
Kymmenedalens vélfardsomrade
Vastra Nylands vélfardsomrade
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Paijanne-Tavastlands vélfardsomrade
Vanda och Kervo valfardsomrade
Helsingfors stad
HUS-sammanslutningen

REGIONFORVALTNINGSVERKET I SODRA FINLAND
Postadress: PB 1, 13035 AVI
Telefonvaxel: 0295 016 000
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