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Peruspalvelut, oikeusturva ja luvat

Ohje muistutusten kasittelyyn hyvinvointialueilla, Helsingin
kaupungilla ja HUS-yhtymassa

Etela-Suomen aluehallintovirasto on havainnut puutteita
muistutusvastausten laadussa ja viivytyksia vastausten antamisessa.
Puutteita on tullut esille kanteluiden ja muistutuksena kasiteltavaksi
siirrettyjen asioiden kasittelyn yhteydessa.

Aluehallintovirasto toteaa, ettd muistutusten asianmukainen kasittely on
osa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen hyvaa laatua, joka
hyvinvointialueen tulee omavalvonnallaan varmistaa. Muistutusten
asianmukaisella kasittelylld vahvistetaan yksittdisten asiakkaiden ja
potilaiden oikeusturvaa, ja toisaalta muistutusten kasittelysta saadun
tiedon perusteella toimintayksikdssa voidaan ryhtya toimenpiteisiin yleisesti
toiminnan kehittdmiseksi. Organisaatiosta riippuen terveydenhuollosta
vastaava johtaja, sosiaalihuollon toimintayksikdén vastuuhenkild tai
sosiaalihuollon johtava viranhaltija vastaa siita, etta muistutukset
kasitellaan huolellisesti ja asianmukaisesti.

Muistutukseen on vastattava kohtuullisessa ajassa. Kohtuullisena aikana
muistutukseen vastaamisessa pidetaan asian laadusta ja laajuudesta
riippuen 1-4 viikkoa. Asian ollessa erittdin ongelmallinen ja vaatiessa
tavanomaista enemman selvitystydta kohtuullisena aikana voidaan pitaa 1-
2 kuukautta.

Vastaus muistutukseen on annettava kirjallisesti ja perusteltava asian
laadun edellyttamalla tavalla. Asian arviointi tulee tehda mahdollisimman
objektiivisesti. Muistutusvastausta laadittaessa tulee pyytaa muistutuksen
kohteena olevilta henkildilta selvitykset, jotka on lahtdkohtaisesti hyva
liittdd muistutusvastaukseen.

Hyvassa muistutusvastuksessa

e kuvataan keskeiset tapahtumat tiivistetysti

e todetaan hankitut selvitykset

e vastataan muistutuksessa esitettyihin ongelmakohtiin ja kysymyksiin

o otetaan selkeasti kantaa, onko asiassa toimittu oikein vai onko
todettavissa virheellista menettelya tai laiminlydntia

¢ ilmoitetaan, onko toimintayksikéssa syyta ryhtya muistutuksen johdosta
kehittamistoimenpiteisiin tai muuttaa toimintakaytantdja, ja milla tavalla.
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Aluehallintovirasto korostaa, etta muistutusvastaus annetaan asiakkaalle
tai potilaalle. Taman vuoksi tulee kiinnittaa erityista huomiota vastauksen
selkeyteen ja ymmarrettavyyteen asiakkaan tai potilaan kannalta.
Vastauksessa tulee valttéad mahdollisuuksien mukaan esimerkiksi
ammatillisten kasitteiden ja ladketieteellisten termien kayttamista.
Asiakkaan tai potilaan tulee aina saada selkea, asiallinen ja perusteltu
vastaus muistutukseensa. Perusteluvaatimuksen tarkoituksena on
vahvistaa muistutusten asianmukaista kasittelya, asiakkaiden ja potilaiden
oikeusturvaa seka muistutusten hyddyntamista toiminnan kehittdmisessa.
Erityinen merkitys perustelemisella on tilanteessa, jossa potilaan tai
asiakkaan ja toimintayksikdn nakemykset eroavat toisistaan.

Aluehallintoviraston havaintojen perusteella muistutusvastauksissa on usein
puutteita siina, ettei niihin ole merkitty kasittelyn kannalta oleellisia tietoja.
Aluehallintovirasto toteaa, ettda muistutusvastauksesta tulee ilmeta
selkedsti paivamaarat, milloin muistutus on saapunut hyvinvointialueelle tai
toimintayksikkdédn ja milloin muistutusvastaus on annettu. Samoin
vastauksesta tulee ilmeta tiedot siita, kenelle vastaus on lahetetty. Edella
mainittujen tietojen merkitsemiselld asiakirjoihin on merkitysta paitsi
asiakkaan ja potilaan oikeusturvan nakékulmasta, myds silloin, kun
aluehallintovirasto arvioi muistutuksen kasittelyn ja muistutusvastauksen
asianmukaisuutta esimerkiksi kantelun perusteella. Aluehallintovirasto
toteaa edelleen, ettd muistutusvastausta laadittaessa tulee huomioida
salassapitoa koskevat saannodkset.

Edelld mainittuja periaatteita tulee noudattaa seka silloin, kun muistutus on
tehty suoraan toimintayksikkéén tai johtavalle viranhaltijalle, etta silloin
kun asia on siirretty aluehallintovirastosta hyvinvointialueelle
muistutuksena kasiteltavaksi. Aluehallintoviraston muistutuksena
kasiteltavaksi siirtaman asian yhteydessa tulee huolehtia siita, etta vastaus
muistutukseen annetaan asiakkaalle tai potilaalle, eika
aluehallintovirastolle. Jaljennds asiakkaalle tai potilaalle annetusta
vastauksesta tulee talldin toimittaa aluehallintovirastolle. Aluehallintovirasto
seuraa, onko sen siirtdmissa asioissa muistutusvastaus annettu
kohtuullisessa ajassa, kasitelty asianmukaisesti ja perusteltu lakien
edellyttamalla tavalla.

Aluehallintovirasto pyytaa hyvinvointialueita, Helsingin kaupunkia
ja HUS-yhtymaa ottamaan edellda mainitun ohjauksen huomioon
vastaisessa toiminnassaan. Lisdksi aluehallintovirasto pyytaa
Helsingin kaupunkia ja HUS-yhtymaa saattamaan tassa kirjeessa
annetun ohjauksen kunkin hyvinvointialueen, Helsingin kaupungin
ja HUS-yhtyman jarjestamisvastuulle kuuluvia palveluita tuottavien
palveluntuottajien tietoon ja toiminnassa huomioon otettavaksi.
Aluehallintovirasto seuraa muistutusten kasittelyn tilannetta
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hyvinvointialueilla ja puuttuu tarvittaessa asiaan valvonnallisin
toimenpitein.

Sovellettavat oikeusohjeet

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) 10 §:n 1 ja 2 momentit
sekda 10 a §:n 2 momentti

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)
23 §:n 1 ja 2 momentit

Hallintolaki (434/2003) 9 §:n 1 momentti

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta (612/2021) 40 § ja 41 §

Lisatiedot

Lisatietoja antaa tarvittaessa ylitarkastaja Jukka Antila, puh. 0295 016 000
Ratkaiseminen

Sosiaali- ja terveydenhuollon

valvonta, paallikkd Niina Vakevainen

Sosiaali- ja terveydenhuollon

kantelut, paallikko Meiju Heikkinen
Jakelu

Etela-Karjalan hyvinvointialue
Itd-Uudenmaan hyvinvointialue
Kanta-Hameen hyvinvointialue
Keski-Uudenmaan hyvinvointialue
Kymenlaakson hyvinvointialue
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
Paijat-Hameen hyvinvointialue
Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
Helsingin kaupunki

HUS-yhtyma
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