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VALTIONEUVOSTON OIKEUSKANSLERI

Terveyskeskuksen menettely muistutuksen kasittelyssa

KANTELU

Kantelija arvostelee oikeuskanslerille 1.10.2021 osoittamassaan kantelukirjoituksessa kunnalli-
sen terveydenhuollon menettelya. Kantelijan mukaan hén on laatinut kaupungin terveydenhuol-
lolle saamaansa terveydenhoitoa koskevia muistutuksia, joihin ei ole vastattu. Kantelijan mu-
kaan han on joulukuussa 2020 toimittanut muistutuksen terveyskeskuksen asiakaspalvelupis-
teen henkilostoélle. Han kertoo toimittaneensa toisen muistutuksen helmikuussa 2021 kaupungin

virastotalon asiointipisteeseen.

Kantelija kirjoittaa olleensa yhteydessa potilasasiamieheen huhtikuussa 2021, koska han ei ollut
saanut vastauksia muistutuksiin. Potilasasiamies kehotti kantelijaa tekemaan HUS-kuvanta-
mista koskevan helmikuun 2021 muistutuksen uudelleen suoraan HUS:lle ja neuvoi kantelijaa
tiedustelemaan muistutusten kasittelysta terveyskeskuksen johtavalta ylilaakéariltd. Kantelun
mukaan johtava ylilaékari oli kertonut, ettei kumpaakaan muistutusta loytynyt.

Kantelija kirjoittaa toimittaneensa ensimmaisen joulukuun 2020 muistutuksen tekstin uudelleen
kaupungin virastotalon asiointipisteeseen 7.6.2021 ja pyytdneensa vastaanottavalta tyonteki-
jalta kuittauksen vastaanotosta. Kantelija kertoo olleensa asiasta elokuussa 2021 yhteydessa
potilasasiamieheen, koska han ei ollut saanut muistutukseen vastausta. Potilasasiamies on |&-

hettanyt kantelijan puolesta johtavalle yliladkéarille tiedustelun, johon ei kantelun mukaan ole

OIKEUSKANSLERINVIRASTO

PL 20, 00023 Valtioneuvosto Puhelin 0295 16001 kirjaamo.okv@gov.fi

www.okv. fi



2 (5)

vastattu. Uuden tiedustelun jalkeen johtava yliladkari on 10.9.2021 toimittamassaan vastauk-

sessa kertonut, ettd héanella ei ole ollut tietoa muistutusten sijainnista.

SELVITYS

Oikeuskanslerinvirasto on 9.11.2021 pyytanyt kaupungin terveyspalveluilta selvitysta. Terveys-
keskus on 24.1.2022 toimittanut selvityksensa.

Selvityksen mukaan allekirjoittanut viransijaisena toimiva johtava ylilaakari on toiminut sijaisena
1.8.2021 alkaen, joten valtaosa kantelussa kuvatuista tapahtumista on tapahtunut edeltgjan ai-
kana ja hanella ei ole tietoa aikaisemmista muistutuksista. Selvityksen mukaan viransijaisena
toiminut ylilaakari on saanut tiedon kantelijan 7.6.2021 jattamasta muistutuksesta 3.9.2021 ja
saanut asian kasiteltavakseen 13.9.2021. Hanen mukaansa muistutus on kasitelty hyvaksytta-
vassa ajassa, alle kolmen viikon kuluessa asian tultua hanen tietoonsa. Aikaisempi johtava yli-
ladkari on ollut lomalla muistutuksen saapuessa, ja tieto lomasta ja sijaistamisjarjestyksesta ei
ollut tavoittanut muistutuksia vastaanottavaa henkildkuntaa. Viransijaisena toimivan johtavan
yliladkarin mukaan ongelma olisi voitu valttda asianmukaisella ja ajantasaisella kommunikaa-

tiolla.

Terveyskeskuksen johtava ylilaakari kertoo selvittaneensa, mita kantelijan tekemille muistutuk-
sille on tapahtunut. Muistutuksia ei ole viety kaupungin diaariin ja muistutusten kasittelyyn on
siten mahdotonta ottaa kantaa. Edellisen viransijaisena toimineen johtavan ylilaakarin mukaan
han ei ollut saanut kyseisia muistutuksia kasiteltavakseen. Potilastietojarjestelméan mukaan ter-
veyskeskuksen infopisteen henkilokunta on 11.12.2020 tulostanut kantelijalle potilastietomer-
kint6ja, mutta tiedoissa ei ole merkintda muistutuksen antamisesta. Kaupungin virastotalon
asiakasinfopiste ei kuulu kaupungin terveyspalveluiden vastuulle. Saatujen tietojen mukaan hel-
mikuussa 2021 toimitetusta muistutuksesta ei ole tehty merkintgja eivatka infopisteessa tuolloin

tyoskennelleet henkilot ole enda kaupungin palveluksessa.

Selvityksessé todetaan, ettei asiassa ole ilmennyt aihetta epailla, etteikd kantelija olisi toimitta-
nut muistutuksia kertomallaan tavalla. Kantelijan 7.6.2021 tuoma muistutus on viety diaariin,
kuten prosessi edellyttdd. Selvityksen mukaan mainittua prosessia ja sen toimivuutta on tapah-
tuman jalkeen pyritty tekem&an varmemmaksi ja toimivammaksi eik& syksyn 2021 aikana muis-
tutusten kasittelyssa ole ollut viivettd. Selvityksen mukaan kaikki muistutukset vieddan ensisi-
jaisesti hallinnon tydntekijalle, joka varmistaa asian viemisen diaariin ja toimittaa ne asian kasit-
telysta vastaavalle viranhaltijalle. Viranhaltija toimittaa vastineen takaisin hallinnon henkilékun-

nalle, joka voi kontrolloida prosessin edistymista.

RATKAISU
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Oikeusohjeita

Hallintolain 7 8:n mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan
siten, etta hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suo-

rittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Hallintolain 23 8:n 1 momentin mukaan asia on k&siteltdva ilman aiheetonta viivytystd. Saan-
ndksen 2 momentin mukaan viranomaisen on esitettava asianosaiselle taman pyynnosta arvio

paatoksen antamisajankohdasta seka vastattava kasittelyn etenemisté koskeviin tiedusteluihin.

Julkisen hallinnon tiedonhallinnasta annetun lain 25 8:n mukaan tiedonhallintayksikén on yll&-
pidettdva viranomaisen kasittelyssé olevista ja olleista asioista asiarekisterid, johon rekisterdi-
daan asiaa, asiankasittelya ja asiakirjoja koskevat tiedot. Viranomaisen on rekisterditava viipy-
matta sille saapunut tai sen laatima asiakirja asiarekisteriin. Sen lisksi, mitd 26 §:ssé saade-
taén, asiakirjan rekistergdinnista on kaytava ilmi asiakirjan saapumisajankohta. Saannoksen 2
momentin mukaan tiedonhallintayksikon on huolehdittava siitd, etta asiarekisterin tai sen osan
julkisista merkinndistd on mahdollista tuottaa tiedot tiedonsaantia koskevien pyyntdjen yksi-

[6imiseksi.

Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 10 8:n 1 momentin mukaan terveyden- ja sai-
raanhoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattomalla potilaalla on oikeus tehda muis-
tutus terveydenhuollon toimintayksikdssa terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle. Jos potilas
ei sairauden, henkisen toimintakyvyn vajavuuden tai muun vastaavan syyn vuoksi kykene itse
tekemaan muistutusta tai jos han on kuollut, muistutuksen voi tehda hanen laillinen edusta-
jansa, omaisensa tai muu laheisensa. Toimintayksikdn on tiedotettava potilailleen muistutusoi-
keudesta riittavalla tavalla seké jarjestettava muistutuksen tekeminen heille mahdollisimman
vaivattomaksi. Muistutus tulee tehda paasaantoisesti kirjallisesti. Muistutus voidaan tehda myos
suullisesti erityisesta syysta. Saannoksen 2 momentin mukaan terveydenhuollon toimintayksi-
kon on kasiteltdva muistutus asianmukaisesti ja annettava siihen kirjallinen vastaus kohtuulli-

sessa ajassa muistutuksen tekemisesta.

Sosiaali- ja terveysalan lupaviranomaisen Valviran ohjeistuksen mukaan vastaus muistutuk-
seen tulisi yleensa antaa noin 1 — 4 viikon kuluessa muistutuksen saapumisesta toimintayksik-
kéon. Toimintayksikon vastaavan johtajan on huolehdittava siita, ettd muistutukset kasitellaan
asianmukaisesti. Jos muistutusta kasiteltdessa ilmenee, ettd potilaan hoidosta tai kohtelusta
saattaa seurata esim. potilasvahinkolaissa tarkoitettu vastuu, on potilasta neuvottava asian

eteenpdin viemisessa.

Viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetun lain 5 8:n 2 momentin mukaan viranomaisen

asiakirjalla tarkoitetaan viranomaisen hallussa olevaa asiakirjaa, jonka viranomainen tai sen
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palveluksessa oleva on laatinut taikka joka on toimitettu viranomaiselle asian kasittelya varten
tai muuten sen toimialaan tai tehtéviin kuuluvassa asiassa. Viranomaisen laatimana pidetaan
myds asiakirjaa, joka on laadittu viranomaisen antaman toimeksiannon johdosta, ja viranomai-
selle toimitettuna asiakirjana asiakirjaa, joka on annettu viranomaisen toimeksiannosta tai muu-

ten sen lukuun toimivalle toimeksiantotehtavan suorittamista varten.

Lain 24 8:n 1 momentin 25 kohdan mukaan salassa pidettavid viranomaisen asiakirjoja ovat,
jollei erikseen toisin saadetd, asiakirjat, jotka sisaltavat tietoja henkilén terveydentilasta tai vam-

maisuudesta taikka hdnen saamastaan terveydenhuollon ja kuntoutuksen palvelusta.

Arviointi

Asiassa saadun selvityksen perusteella katson, etta kaupungin terveyskeskus on menetellyt
virheellisesti jattaessaan tallentamatta kantelijan joulukuussa 2020 toimittaman muistutuksen
terveyskeskuksen diaariin ja muistutus on ilmeisesti kadonnut. Kantelijan mukaan muistutus on
siséltanyt salassa pidettavia tietoja ja vastuu sen kasittelysta on siirtynyt viranomaiselle kante-
lijan annettua muistutuksen terveyskeskukselle. Terveyskeskus ei ole toiminut ylla selostettujen
hallintolain tai julkisen hallinnon tiedonhallinnasta annetun lain saanndsten edellyttamalla ta-
valla. Kantelijan jattamaéa muistutusta ei ole myodskaan kasitelty potilaslain 10 8:n ja Valviran

ohjeiden edellyttamalla tavalla eika siihen ole vastattu kohtuullisessa ajassa.

Kantelijan toisen helmikuussa 2021 jattamé&n muistutuksen osalta ei voida varmuudella selvit-
téda, onko kantelijan kaupungin virastotaloon jattdma muistutus saapunut terveyskeskukselle
kasiteltavaksi. Kaupungin virastotalon asiakaspalvelupiste ei kuulu terveyskeskuksen vastuulle.
Terveyskeskus on ilmeisesti kuitenkin pyrkinyt selvittamé&én helmikuussa 2021 jatetyn muistu-
tuksen tilannetta, mutta siihen ei ole saatu selvyytta. Katson asian jadneen selvittamatta helmi-
kuun 2021 muistutuksen osalta. Kantelija on kuitenkin saanut muistutukseen vastauksen

HUS:Ita toimitettuaan samaa asiaa koskevan muistutuksen erikseen HUS:lle kasiteltavaksi.

Kantelijan 7.6.2021 toimittaman muistutuksen osalta on niin ikaan menetelty virheellisesti. Ter-
veyskeskuksen selvitysta johtavan ylilaakarin sijaisuuksista ja lomista ei voida pitaa hyvaksyt-
tavana syyna sille, etté kantelijan muistutus on kasitelty vasta syyskuussa 2021, yli kolme kuu-
kautta sen antamisesta. Muistutukseen ei ole vastattu potilaslain edellyttamalla tavalla kohtuul-

lisessa ajassa.

Liséksi kantelun mukaan kantelijalla sek& potilasasiamiehella olisi ollut vaikeuksia tavoittaa joh-
tavaa ylilaakaria. Terveyskeskuksen olisi tullut joko johtavan ylilaakarin tai muun henkilékunnan
toimesta vastata kantelijan asian kasittelyd koskevin tiedusteluihin hallintolain 23 8:n 2 momen-

tissa edellytetylla tavalla.
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Pidan kuitenkin myonteisend, etta terveyskeskus on selvittanyt tilannetta ja ryhtynyt konkreetti-
siin toimenpiteisiin muistutusten kasittelyn parantamiseksi. Terveyskeskuksen selvityksen mu-

kaan muistutuksiin on vastattu syksysta 2021 alkaen kohtuullisessa ajassa.

Johtopaatokset ja toimenpiteet

Kiinnitan terveyskeskuksen huomiota hallintolain 7 8:n ilmaisemaan palveluperiaatteeseen ja
palvelun asianmukaisuuteen seka lain 23 8:n vaatimuksiin asian kasittelysta ilman aiheetonta
viivytysta. Kiinnitan liséksi terveyskeskuksen huomiota julkisen hallinnon tiedonhallinnasta an-
netun lain 25 8:n sdaannokseen tiedonhallintayksikon asiarekisterista. Kiinnitéan terveyskeskuk-
sen huomiota my6s muistutusten kasittelya koskeviin potilaslain 10 §:an seké Valviran ohjeisiin.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkoisesti.

Oikeuskansleri Tuomas Poysti

Esittelija Anna-Maarit Pimia
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