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Tiivistelma

Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin (HUS) potilasasiamiehet vastaanottivat yhteensi 4 554 asiakaskontak-
tia vuonna 2022. Potilasasiamiehille tulleiden asiakaskontaktien maaréasta 3928 liittyi HYKS-sairaanhoitoalueen ja
Maakunnallisten kliinisten palveluiden toimintaan.

HUSia koskevien asiakaskontaktien méaré on pieni suhteessa hoidettujen potilaiden mééréaén. Kun HUSin sai-
raanhoitoalueiden asiakaskontaktien maard (N=3 706) suhteutetaan sairaanhoitoalueilla hoidettujen potilaiden
mairadan (N=672 486), asiakaskontaktien prosentuaalinen osuus on vajaa prosentti (0,6 %). Se on pysynyt saman-
suuruisena vuoteen 2021 verrattuna.

Tassa raportissa kasitelladn potilaiden oikeuksien toteutumista HUSin sairaanhoitoalueilla potilaan asemasta ja
oikeuksista annetun lain (785/1992) nikékulmasta. Yli puolet (55 %) asiakaskontakteista liittyi potilaiden koke-
mukseen toteutuneesta hoidosta ja kohtelusta. Toiseksi eniten yhteydenotot koskivat hoitoon passya (20 %) ja kol-
manneksi eniten potilaan tiedonsaantioikeuteen liittyvid ongelmia (14 %). Hoitoon, kohteluun ja tiedonsaantiin
liittyvien yhteydenottojen méairit pysyivit lahes ennallaan edelliseen vuoteen verrattuna. Hoitoon paisyyn liittyva
tyytyméattomyys (20 %, n=725) nousi 5 % vuoteen 2021 verrattuna. Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain
(785/1993) sisdltamat hoito ja siihen liittyva terveydenhuollon ammattihenkiléiden kohtelu, hoitoon paasy seka
tiedonsaanti ovat olleet edellisten vuosien tapaan yleisimpia tyytymattomyyden kohteita.

Asiakkaiden kontaktien asiasisalloista nousi erilaisia ehdotuksia ja ideoita yhteniisen toiminnan kehittamiseksi.



1 Johdanto

Potilasasiamiehen tehtavista on saddetty potilaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa (785/1993). Yhteni la-
kisddteisena tehtdvani on toimia potilaan oikeuksien edistamiseksi. Tassa tehtdvassa potilaan oikeuksien toteutu-
misen vuotuinen raportti on yksi tapa esittda potilaan oikeuksien toteutumista ja kehittdmisehdotuksia HUSin ke-
hittdmistyohon.

Vuosiraportissa kuvataan sairaanhoitoalueita koskevien asiakaskontaktien mairia ja sisdlto4d potilaan oikeuksien
toteutumisen ndkokulmasta vuonna 2022. Raportti sisiltda asiakkaiden kokemuksia hoidostaan ja havaitsemis-
taan epakohdista. Asiakkaiden kokemustiedot on tallennettu HUSin potilasasiamiestoiminnan tilastointi- ja rapor-
tointijarjestelmaan (Bisnode Oy).

2 Potilaan oikeuksien toteutuminen HUSissa

2.1 Asiakaskontaktien maarat

Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin (HUS) potilasasiamiehille tulleiden kaikkien asiakaskontaktien

(N=4 554) maira viaheni 9,5 % vuoteen 2021 verrattuna (Liite 1). TAma voi johtua osittain potilasasiamiestoimin-
nan resurssivajauksesta vuonna 2022, mika kaytannossa tarkoitti yhden potilasasiamiehen puuttumista lahes koko
vuoden ajalta.

Asiakaskontaktit tilastoidaan ja dokumentoidaan sairaanhoitopiirien potilasasiamiesten yhteisen linjauksen mu-
kaisesti. Yksittdinen asiakaskontakti voi sisidltdd useampia kontakteja potilasasiamiehen, asiakkaan ja henkilokun-
nan kesken. Asiakkaan puhelinkontakti voi siséltdd myds asiakkaan henkilokohtaisen tapaamisen potilasasiamie-
hen kanssa joko etdayhteydelld tai potilasasiamiehen luona.

HUSia koskevia asiakaskontakteja oli kaikkiaan 3928, joista 3706 asiakaskontaktia koski sairaanhoitoalueita (Liite
1). Sairaanhoitoalueita koskevat kontaktit vahenivat kuudella prosentilla vuoteen 2021 verrattuna. Kun sairaanhoi-
toalueita koskevien kontaktien méaara suhteutetaan hoidettujen potilaiden kokonaismaaraan 672 486 (Liite 3), po-
tilasasiamiesten asiakaskontaktien prosentuaalinen osuus oli alle prosentti (0,6 %) HUSissa hoidetuista potilaista.

HUSin sairaanhoitoalueilla asiakaskontaktit olivat vihentyneet vuoteen 2021 verrattuna. Eniten asiakaskontaktien
madri laski Porvoon sairaanhoitoalueella 35 % ja toiseksi eniten Hyvinkéén sairaanhoitoalueella 18 %. Lohjan sai-
raanhoitoalueella méara vaheni 5 %. Hyksin (n=1128) ja maakuntien (n=2020) asiakaskontaktien méarit olivat 85
% kaikista sairaanhoitoalueita koskevista asiakaskontakteista. Hyksin ja maakuntien asiakaskontaktim&éra
(n=3148) laski 7 % verrattuna vuoden 2021 Hyksin maardan (n=3397).

Seuraavassa tarkastellaan potilaan oikeuksien toteutumista yleiselld tasolla HUSin sairaanhoitoalueilla.
2.2 Potilaan oikeuksien toteutuminen

Asiakaskontaktien asiasisdlloissd kdytetaan potilaan asemasta ja oikeudesta annetun lain (785/1992, mychemmin
potilaslaki) pykalien ja momenttien luokittelua (Liite 4).

Vuonna 2022 tyytymattomyyden aiheista viisi suurinta asiasisilt6luokkaa olivat:

- hoito ja siihen liittyva kohtelu 55 % (n=2047)

- hoitoon paisy 20 % (n=725)

- tiedonsaantioikeus 14 % (n=531)

- potilasasiakirjat ja hoitoon liittyvd muu materiaali 8 % (n=290)

- itsemaariaamisoikeus 5 % (n=201)
Kaikki asiasisallot ovat nahtavissa liitteessi 4. Seuraavissa luvuissa tarkastellaan potilaan oikeuksien toteutumista
edelld mainittujen asiasisdltojen ndkokulmasta. Lisdksi tarkastellaan asiakkaan asiointikieltd potilasasiamiespalve-
luissa.



Potilaan oikeuksien toteutumista sairaanhoitoalueittain kuvataan jiljempéna tissa raportissa.

23 Hoito ja siihen liittyva kohtelu

Yli puolet (55 %, n=2047) asiakaskontakteista koski potilaiden tyytyméattomyytta toteutuneeseen hoitoon ja sithen
liittyvaan kohteluun. Ndiden asiakaskontaktien maara pysyi samana vuoteen 2021 verrattuna. (Liite 4.)

Potilaslaki korostaa potilaan oikeutta laadultaan hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon ja siihen liittyvaan
kohteluun. Potilaalla on oikeus saada ladketieteellisesti tarpeelliseksi todettua hoitoa oikeaan aikaan.
Potilasta on kohdeltava siten, ettei hinen ihmisarvoaan loukata ja ettd hinen vakaumustaan ja yksityi-
syyttdan kunnioitetaan.

Potilaat osoittivat eniten tyytymattomyyttd saamaansa hoitoon (n=745) ja toiseksi eniten epailtiin hoitovirhetti
(n=700). Kolmanneksi eniten potilailla oli kokemuksia epéasiallisesta kohtelusta (n=591). Tyytymattomyys kohte-
luun vahentyi lahes kaikilla HUSin sairaanhoitoalueilla, mutta eniten HYKSissd 63 % (vuonna 2022 HYKS n=152
ja maakunnalliset kliiniset palvelut n=350).

24 Hoitoon pdaasy

Hoitoon paasyyn liittyva tyytymattomyys (20 %, n=725) nousi 5 % vuoteen 2021 verrattuna. Potilaat olivat tyyty-
mattomia hoitojonossa odottamiseen (n=393). Lisdksi oltiin tyytyméattomid, kun hoitoperusteet eivit tayttyneet
(n=190) tai siirryttiin jatkohoitoon joko kotona tai muussa hoitopaikassa (n=97). (Liite 4.)

Terveydenhuoltolaissa (1326/2010) sdadetdan hoitoon padsyn enimmaéisaikamaéristd. Hoidon tarpeen
arviointi on aloitettava kolmessa viikossa lahetteen saapumisesta terveydenhuollon toimintayksikk6on.
Jos hoidon tarpeen arviointi edellyttdi erikoislddkirin arviointia tai erityisia tutkimuksia, on arviointi ja
tarvittavat tutkimukset tehtéva kolmen kuukauden kuluessa siitd, kun lahete on saapunut hoitoa toteut-
tavaan toimintayksikkoon.

Potilaslain mukaan potilaalle on ilmoitettava hoitoon paasyn ajankohta. Jos ilmoitettu ajankohta muut-
tuu, on uusi ajankohta ja muutoksen syy ilmoitettava potilaalle valittomasti.

2.5 Tiedonsaanti

Kolmanneksi eniten tyytymattomyytta aiheutti tiedonsaantioikeuden toteutuminen (14 %, n=531), mika pysyi sa-
mana vuoteen 2021 verrattuna. Potilaat olivat tyytymé&ttomia siihen, ettéd he eivit saaneet tietoa tai heilla ei ollut
riittavésti tietoa terveydentilastaan tai sairaudestaan (n=375), hoitovaihtoehdoista, hoidosta, tutkimuksista, tutki-
mustuloksista, jatkohoidosta tai toimenpide- tai vastaanottoaikojen peruuntumisen syista. Lisdksi potilaat halusi-
vat saada potilaskertomuksistaan kopioita (n=109). (Liite 4.)

Potilaslain mukaan potilaalla on oikeus ymmarrettavaan tietoon omasta terveydentilastaan ja sairaudes-
taan, hoidon merkityksest4, eri hoitovaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista sekd muista hanen hoitoonsa
liittyvisté seikoista, joilla on merkitysta pastettdessid hanen hoitamisestaan.

2.6 Potilasasiakirjat ja hoitoon liittyvé muu materiaali

Tyytymattomyys potilasasiakirjoihin ja hoitoon liittyvdan muuhun materiaaliin (8 %, n=290) laski 2 % verrattuna
vuoteen 2021. Asiakaskontaktit liittyivat siihen, ettd potilasasiakirjoissa koettiin olevan tarpeetonta, virheellista,
arkaluonteista tai leimaavaa tietoa. Lisédksi koettiin, ettd potilasasiakirjojen merkinnét olivat riittiméattomis.



Potilaan asemasta ja oikeudesta (785/1992) annetun lain mukaan terveydenhuollon ammattihenkilon
tulee merkita potilasasiakirjoihin potilaan hoidon jarjestimisen, suunnittelun, toteuttamisen ja seuran-
nan turvaamiseksi tarpeelliset tiedot.

Sosiaali- ja terveysministerion asetus potilasasiakirjoista (298/2009) velvoittaa merkint6jen olevan laa-
juudeltaan riittavia. Ne tulee olla selkeitd ja ymmarrettavia. Merkinnat tulee tehda viivytyksetta, viimeis-
taan viiden vuorokauden kuluessa siita, kun potilas poistuu vastaanotolta tai palvelutapahtuma muutoin
paattyy. Yhteenveto tulee myos kiireettomassa tapauksessa lahettda viiden vuorokauden kuluessa hoi-
don paittymisesta.

2.7 Itsemadraamisoikeus

Itsemadraamisoikeutta (5 %, n=201) koskevista yhteydenotoista 41 % koski tahdosta riippumatonta hoitoa psykiat-
risessa hoidossa (n= 82). Taima on samansuuntaista edelliseen vuoteen verrattuna. Potilaat kokivat, ettd heidan
itsemédaraamisoikeuttaan ja koskemattomuuttaan loukattiin. Kolmannes (42 %) yhteydenotoista (n=84) koski yh-
teisymmarrysta hoidosta. (Liite 4.)

Potilasta on hoidettava yhteisymmairryksessi hdnen kanssaan. Jos potilas kieltdytyy hoidosta tai hoitotoi-
menpiteestd, hantd on mahdollisuuksien mukaan hoidettava yhteisymmarryksessa hanen kanssaan
muulla ldaketieteellisesti hyviksyttavilla tavalla. Itsemadraamisoikeudella tarkoitetaan potilaan suostumi-
sesta hoitoon tai kieltdytymista hoidosta. Potilaan hoitoon hakeutuminen on useimmiten osoitus hanen
suostumuksestaan terveydentilansa edellyttamaan hoitoon. Vaikka potilaan itsemaaraamisoikeutta rajoi-
tetaan mielenterveyslain mukaan, potilaan oikeudet tulee ottaa huomioon hoidon aikana.

2.8 Asiakkaiden asiointikieli potilasasiamiespalveluissa
Seuraavassa tarkastellaan asiakkaan kayttimaa asiointikieltd, kun hin ottaa yhteytts potilasasiamieheen.

Potilaslain mukaan potilaalla on oikeus kayttaa hoidossaan suomen tai ruotsin kieltd. Hanelld on oikeus
my0s tulla kuulluksi ja saada asiakirjat suomen tai ruotsin kielella seki tulkkaukseen néilla kielilla.

Terveydenhuoltolain ja kielilain (423/ 2003) mukaan potilaan tai asiakkaan on saatava terveys- ja sai-
raanhoitopalveluita seki viranomaispalveluita didinkielelldan.

Potilasasiamiesten ruotsinkielisten yhteydenottojen méara oli sama, kun vuonna 2021. HUSissa englanninkielisten
yhteydenottojen méaara lisdéntyi 12 % verrattuna vuoteen 2021. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. HUS potilasasiamiesten asiakkaiden asiointikieli vuosina 2022 ja 2021.

HUS HUS jasenkunnat ja muut Yhteensa
2022 (2021) tahot 2022 (2021) 2022 (2021)
Suomi 3660 (4063) 598 (686) 4258 (4749)
Ruotsi 173 (157) 20 (36) 193 (193)
Englanti 82 (67) 13 (18) 95 (85)
Muu kieli 0(0) 0(0) 0(0)
Tulkkaus 8 (5) 0(1) 8 (6)
Yhteensa 3923 (4292) 631 (741) 4554 (5033)
3 Potilaan oikeuksien toteutuminen Hyks-sairaanhoitoalueella ja

Maakunnallisissa kliinisissa palveluissa

Vuonna 2022 Hyks-sairaanhoitoaluetta ja Maakunnallisia kliinisid palveluja koskevia asiakaskontakteja oli yh-
teensi 3148 (Kuvio 1, Liite 1). Asiakaskontaktien maara vaheni 7,3 % (n=249) vuoteen 2021 verrattuna.



HYKS-sairaanhoitoalueen tulosyksikét ja maakunnalliset kliiniset palvelut
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Kuvio 1. HYKS-sairaanhoitoaluetta ja Maakunnallisia kliinisid palveluiden koskevien asiakaskontaktien maarat tulosyksi-
kéittéin vuosina 2021-2022.

Hyksissa hoidettiin yhteensi 235 033 potilasta ja maakunnallisissa kliinisissa palveluissa 495 508 potilasta vuonna
2022 (Liite 3).

Asiakaskontaktit koskivat eniten Aivokeskusta (21 %), toiseksi Akuuttia (14 %) ja kolmanneksi Tukielin- ja plastiik-
kakirurgian tulosyksikkéa (9,5 %). Tulosyksikkotieto puuttuu 10 % asiakaskontaktien méaarasta.

Vuonna 2022 tyytymittomyyden aiheita olivat seuraavat asiasisiltoluokat (Liite 4):
1. hoito ja siihen liittyva kohtelu 53 % (HYKS n=499 ja Maakunnalliset kliiniset palvelut n=1173)
2. tiedonsaantioikeus 15 % (HYKS n= 182 ja Maakunnalliset kliiniset palvelut n=303)
3. hoitoon padsy 20 % (HYKS n= 289 ja Maakunnalliset kliiniset palvelut n= 330)

4. potilasasiakirjat ja hoitoon liittyvd muu materiaali 8 % (HYKS n= 84 ja Maakunnalliset kliiniset palvelut
n= 167)

5. itsemadraamisoikeus 6 % (HYKS n= 37 ja Maakunnalliset kliiniset palvelut n= 159)



4 Potilaan oikeuksien toteutuminen Hyvinkadn sairaalassa

Potilaiden ja heidén 1dheistensd asiakaskontaktien madrassa oli havaittavissa suotuisa kehitys. HUS sairaanhoito-
alueiden asiakaskontakteista (N=3706) tyytyméttomyys kohdentui Hyvinkéén sairaanhoitoalueelle 6 % (N=223)
tapauksista. Hyvinkdin sairaanhoitoalueella yhteydenotot vihenivit 18 % vuoteen 2021 verrattuna. (Kuvio 2.)
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Kuvio 2. Hyvink&an sairaanhoitoalueen tulosyksikdiden asiakaskontaktit vuosina 2021-2022.

Hyvinkian sairaanhoitoalueella hoidettiin 53 304 potilasta vuonna 2022 (Liite 3). Potilasasiamiehille tulleiden
asiakaskontaktien maara Hyvinkéaan sairaanhoitoalueella hoidettujen potilaiden kokonaisméaarasta on 0,4 %.

Potilaan oikeuksien nikokulmasta tarkasteltuna asiakaskontakteissa tyytymattomyys koski yleisimmin hoitoon ja
kohteluun (70 %, n=156) liittyvia aiheita. Tallin oltiin tyytyméattomia hoitoon, kohteluun, palveluun, ladkarin hoi-
topaatokseen tai epiiltiin hoitovirhettid. Kohteluun oltiin hieman tyytymattomampia (n=45) kuin edellisena
vuonna (n=41). Toiseksi eniten oltiin tyytymattomia hoitoon paasyyn (17 %) ja kolmanneksi potilaan tiedonsaan-
tiin (9 %). (Liite 4.)



5 Potilaan oikeuksien toteutuminen Lohjan sairaalassa

HUSin sairaanhoitoalueiden asiakaskontakteista (N=3706) 5 % kohdentui Lohjan sairaanhoitoalueelle (N=184).
Asiakaskontaktien méadra vuonna 2022 laski 5 % verrattuna vuoteen 2021. (Kuvio 3.)

Asiakaskontakteista eniten (n=76, 41 %) kohdistui operatiiviseen tulosyksikkoon. Toiseksi (n=48, 26 %) kontaktit
koskivat akuutin ja kolmanneksi (n=31, 17 %) medisiinisen tulosyksikon toimintaa. Asiakaskontakteista 9 % jai
ilman tulosyksikkotietoa. (Kuvio 3.)
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Kuvio 3. Lohjan sairaanhoitoalueen tulosyksikdiden asiakaskontaktit vuosina 2021-2022.

Lohjan sairaanhoitoalueella hoidettiin 30 330 potilasta vuonna 2022 (Liite 3). Kun potilasasiamiehille tulleiden
asiakaskontaktien miira (N=184) suhteutetaan hoidettujen potilaiden kokonaismadriin, asiakaskontaktien pro-
sentuaalinen osuus oli 0,6.

Potilaan oikeuksien nikokulmasta yleisimmaét tyytyméattomyyden aiheet olivat hoito ja siihen liittyva kohtelu
(n=120, 65 %), muu asia (n=43, 23 %) seki hoitoon paisy (n=31, 17 %). Muu asialuokka koski 1ihinni asian vireille
saamista ja asiakasmaksuja. (Liite 4.)



[ Potilaan oikeuksien toteutuminen Porvoon sairaalassa

HUSin sairaanhoitoalueiden asiakaskontakteista (N=3706) kohdentui Porvoon sairaanhoitoalueelle 4 % tapauk-
sista (N=151). Asiakaskontaktien maira laski hieman edellisestid vuodesta. (Kuvio 4.) 50 % asiakaskontakteista
kohdistui operatiiviseen yksikkoon ja 44 % medisiiniseen yksikk6on. Kuusi kontaktia koski sairaanhoitoalueen
johtoa.
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Kuvio 4. Porvoon sairaanhoitoalueen tulosyksikdiden asiakaskontaktit vuosina 2021-2022.

Porvoon sairaanhoitoalueella hoidettiin 28 638 potilasta vuonna 2022 (Liite 3). Kun potilasasiamiehille tulleiden
asiakaskontaktien maira suhteutetaan hoidettujen potilaiden kokonaismaaraédn, kontaktien prosentuaalinen osuus
on 0,5 %.

Potilaan oikeuksien ndkokulmasta yleisimmat tyytyméttomyyden aiheet olivat hoito ja siihen liittyva kohtelu
(n=99, 66 %), muu asia (n=29, 19 %) seka hoitoon paisy (n=36, 24 %) (Liite 4).



7 HUSIn potilasasiamiestoiminta

Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitoalueella tyoskentelee kolme kokopaiviista potilasasiamiestd, kaksi osa-ai-
kaista ja kaksi oman toimensa ohella. Potilasasiamiespalvelut kuuluvat laissa sdddettyihin potilaan oikeuksiin (laki
potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992).

Jokaisella terveydenhuollon toimintayksikoll tulee olla potilasasiamies. Potilasasiamiehen tehtdvini on

1) neuvoa potilaita lain soveltamiseen liittyvissi asioissa,

2) avustaa potilasta 10 §:n 1 ja 3 momentissa tarkoitetuissa asioissa,

3) tiedottaa potilaan oikeuksista seka

4) toimia muutenkin potilaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi.

Potilasasiamies toimii potilaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi sekd hoidon laadun parantamiseksi
ohjaamalla ja neuvomalla potilasta tai hinen ldhiomaistaan tai muuta ldheistd hoitoon ja kohteluun liittyvissa asi-
oissa. Potilasasiamiestoiminnan tulee olla asiakasldhtdisti ja potilaiden ndkokantoja kunnioittavaa. Potilas-
asiamies neuvoo ja ohjaa potilasta selvittim&én hoitoonsa liittyvéa4 asiaa tai epdkohtaa erilaisten laissa sdddettyjen
keinojen avulla.

Potilasasiamies neuvoo ja ohjaa seki tarvittaessa avustaa potilasta esimerkiksi muistutuksen teossa. Han tiedottaa
potilaan oikeuksista ja toimii muutenkin potilaan oikeuksien edistimiseksi ja toteuttamiseksi. Tehtdvien luonne on
neuvoa-antava. Potilasasiamies on perehtynyt potilaan oikeusasemaan ja terveydenhuollon jarjestelmaan. Han on
puolueeton neuvoessaan. Hén ei ota kantaa potilaan ladketieteellisiin hoitopdatoksiin eika sithen, onko hoidossa

tapahtunut potilasvahinko. Hén ei myoskaan tulkitse potilasasiakirjojen sisaltoa.

Potilaslaki korostaa potilaan oikeutta hyvéan terveyden- ja sairaanhoitoon ja siihen liittyvédan kohteluun. Potilas-
asiamiehen asiakkaalla on oikeus saada hyvaa, asiallista ja asiantuntevaa potilasasiamiespalvelua.

Asiakas otti useimmiten yhteytta potilasasiamieheen, kun han koki, etté lakia potilaan asemasta ja oikeuksista ri-
kottiin. Yhteydenotoissa ilmeni myo0s tyytymattomyytta potilasasiamiespalveluihin.

HUSin potilasasiamiespalveluihin liittyva epitietoisuus ja/ tai tyytymittémyys (n=94) vihentyi 58 % vuoteen
2021 verrattuna HUS-alueella (Liite 4). HYKSin potilasasiamiestoiminta toteutui vuonna 2022 vajaalla resurssilla
kiytanndssa koko vuoden.
Alla asiakkaan on kokemuksia ja ajatuksia HUSin potilasasiamiestoiminnasta.
Asiakkaat pyysiviit tai vaativat potilasasiamiestia

- ottamaan kantaa hoitoon, omahoitoon tai ladkarin hoitopdatokseen

- mukaan vastaanotolle

Epitietoisuus tehtivista

- potilaille annetaan vaaraa tietoa tai kuvaa potilasasiamiesten tehtivista ja potilaita kehotetaan soittamaan
potilasasiamiehelle, “joka hoitaa asian”

Palvelu



- kesdloman lyhennetty palveluaika koettiin liian pitkiksi
- koettiin vaikeaksi saada potilasasiamiehen tapaaminen
Neuvonta
- Potilaan oikeuksien neuvonta kuuluu kaikille terveydenhuollon ammattihenkil6ille. Se ei ole siis yksinomaan
potilasasiamiehen tehtdva. Nykyisin eri terveydenhuollon tutkintoihin kuuluu potilaan oikeuksiin liittyvid opin-
toja.

Saatavuus

- asiakkaan oletus oli, ettd HUSin/HYKSin potilasasiamiehet hoitavat myos perusterveydenhuollon potilasasia-
miestoiminnan neuvonnan ja ohjauksen

- opasteiden selkeyttaminen potilasasiamiesten toimistolle
Myonteinen palaute

- myonteistd palautetta tuli nopeasta, selkeésta ja asiantuntevasta neuvonnasta



8 Ehdotuksia hyvan toiminnan ja palvelun kehittamiseksi

HUSin arvot - kohtaaminen, edellékivijyys ja yhdenvertaisuus - ohjaavat HUSin toimintaa. Potilas arvioi koke-
mustaan saamastaan hoidosta, palvelun laadusta ja kohtaamisesta. Tyytyvéinen potilas kokee, ettd hidnen asiaansa
on paneuduttu ja hoidettu sekd hanta on kuunneltu ja kohdeltu hyvin. Kun jokin potilaan tarve ei toteudu tai epa-
kohta tai erimielisyys ilmenee, se tulisi korjata heti vastuuyksikossa.

Vuoden 2022 aikana potilasasiamiehen asiakkaat antoivat ehdotuksia HUSin toiminnan kehittamiseksi. Potilaan
hyva hoito ja kohtelu muodostuvat monesta eri tekijasti. Seuraavassa esitetddn asiakkaiden esittdmia kehittamis-
ehdotuksia:

Hoito ja hoitoprosessi sujuvaa
- Ajanvarausnumeroissa esiintyvaa ruuhkaa pitdisi purkaa lisaresursseilla.
Kohtaaminen ja kiyttidytyminen

- Huomion kiinnittdminen henkilokunnan ja ulkomaalaistaustaisten ammattihenkil6iden asenteeseen ja kielitai-
toon, joihin halutaan selkeéti parannusta.

Tietosuoja ja yksityisyys

- Huolehditaan paremmin potilaan yksityisyydest ja tietosuojan toteutumisesta tiloissa, jossa on muita henki-
16it4 lasna.

Muistutuksen kisittely ja vastaaminen
- Muistutukseen vastataan luvatussa ajassa.
- Muistutusvastauksissa vastataan muistutuksen laatijan esittdmiin epakohtiin ja kysymyksiin.
- Muistutuslomakkeen hoitopaikat edellyttavit paivittaimista.
Muistutus
- Muistutusvastauksen tulee olla perusteltu.

- Muistutusvastauksessa on selvittdavd, miten muistutusasiaa on selvitetty ja millaisiin jatkotoimiin muistutus on
mahdolliset johtanut esimerkiksi toiminnan kehittamisessa.

Hoitoon piisy

- Jos hoitoon piadsyn mairiajat eivit toteudu, siitd on ilmoitettava potilaalle oma-aloitteisesti sekd miten hoito
toteutetaan esimerkiksi muiden palveluntuottajien avulla.

Ohjeet ja informaatio potilaslihtoisiksi
- HUSIn sisdisia ohjeita tulee tarkentaa ja tehda asiakaslahtoisiksi.

- Jos potilaan omaisille on luvattu soittaa, niin silloin toimitaan sen mukaan. Muuten siita aiheutuu turhaa odot-
telua potilaalle.

Potilastietojirjestelmiit ja Omakanta-asiat

- Maisaan ja Apottiin liittyvit ongelmat tulee hoitaa hoitoyksikon kautta.



- Apottiin liittyvat potilasturvallisuusriskit tulee korjata:

- Maisaan ei saa tulla potilaan néhtéville ilmoitusta/merkintda vakavasta sairaudesta ennen kuin 144kéri on kes-
kustellut potilaan kanssa

- HUSin internet-sivustolle Maisan ja Apotin asiantuntijoiden nimet ja yhteystiedot, jotta potilas voi hoitaa asi-
aansa myos suoraan heidan kanssaan

- Maisan yhtendinen kaytté koko HUSissa
Palautejirjestelmii/ Asiakaspalaute

- Toivottiin mahdollisuutta antaa palautetta soittamalla esimerkiksi hoitoyksikkéon HUSin verkkosivulla olevan
kirjallisen asiakaspalautteen ohella.

Muuhun toimintaan liittyvia huomioita

- HUSIin verkkosivujen lomakkeiden tekstiosuuksien kentdt muokataan siten, etta kentta laajenee tekstia kirjoi-
tettaessa.

- Potilaalla on oikeus tietdd, kenen kanssa hin asioi puhelimitse ja paikan paalla, eli potilaalla on oikeus tietda
hinti hoitaneen tai hinen kanssaan asioineen tyontekijan nimi.

- Ruotsinkielisten hoitoyksikkojen ja kdyntimerkint6jen selkeyttdminen
Verkkosivut

- HUSIin verkkosivulla tulisi olla potilaille ohje palvelusetelin/maksusitoumuksen ym. hakemista ja kéytt6a var-
ten terveydenhuoltolain (2010/1326) hoitotakuun méaaraaikojen ylittyessa, koska HUSin/hyvinvointialueen
tehtdvana on jarjestaa kiireeton hoito muulla tavoin, jos se ei itse pysty toteuttamaan sitd. HUSin/hyvinvoin-
tialueen tulisi olla my6s aktiivinen potilaan hoidon jarjestamisessi ja siihen liittyvdssd neuvonnassa, jos se ei
pysty toteuttamaan kiireetonté hoitoa hoitotakuun mairaaikojen puitteissa.

Terveydenhuoltolaki (2010/1326): 54 § (19.1.2023/116)
Hyvinvointialueen velvollisuus hankkia palveluja muualta

Jos hyvinvointialue ei voi itse tuottaa tutkimuksia, hoitoa tai kuntoutusta 51 a—51 c, 52 tai 53 §:ssd
sdddetyissd enimmdisajoissa, sen on jdrjestettdvd ne hyvinvointialueesta annetun lain (611/2021) 9
§:n 1 momentissa tarkoitetulla tavalla tuottamalla ne yhteistoiminnassa toisen hyvinvointialueen
kanssa tai hankkimalla ne sopimukseen perustuen muilta palvelun tuottajilta. Palvelusetelin kdaytostd
sdddetdcdn sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd annetussa laissa (569/2009). Sosiaali- ja ter-
veydenhuollon jarjestamisestd annetun lain 3 luvussa sdddetddn palvelujen hankkimisesta yksityiseltd
palveluntuottajalta.

Edelld 51 §:ssd tarkoitetun arvion ja erikoissairaanhoidon tarpeen arvioinnin yhteydessd on arvioi-
tava, pystyyko hyvinvointialue tuottamaan tutkimukset, hoidon ja kuntoutuksen 51 a—51 c, 52 ja 53
§:ssd tarkoitetuissa enimmdisajoissa.

STM (23.11.2023):

Kiireetontd hoitoa tarjotaan hyvinvointialueella asuville sosiaali- ja terveyskeskuksissa. Hoitoon pdd-
sylle on sdddetty tietyt enimmadisajat. Jos hyvinvointialue et voi tarjota perusterveydenhuoltoa, suun
terveydenhuoltoa tai erikoissairaanhoitoa sdddetyssd ajassa, niiden on hankittava se muualta palve-
luntuottajalta, ostopalveluna tai annettava palveluseteli. (https://stm.fi/hoitotakuu)


https://stm.fi/hoitotakuu

Potilasasiamiestoiminta
- Opasteet sairaala-alueelle niin, ettd asiakkaat 16ytavit perille

- Toisen potilasasiamiehen laatimat asiakirjat pitéisi olla jossain saatavilla

Johdon tulee kuulla potilasasiamiehia heille tulleista epakohdista

Potilasasiamiehia tulee tiedottaa lainuudistuksista ja HUSissa tapahtuvista muutoksista
Esteeton ja omalla didinkielelld palvelu
- Sukunimi ei tarkoita, ettd ihminen on kotimaassaan kielitaidoton

- Esteeton asiointikanava koskien puheluiden takaisinsoittojarjestelmaa



9 Johtopaatokset

Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin (HUS) potilaan oikeuksien toteutumisen vuosiraportissa on tietoa po-
tilaiden ja potilasasiamiesten asiakkaiden tyytymattomyyden kokemuksista vuonna 2022. HUSin potilasasiamie-
hille tulleiden asiakaskontaktien maara vahentyi 9,5 % vuoteen 2021 verrattuna.

Asiakaskontakteista 85 % kohdistui Hyksin (n=1128) ja maakuntien (n=2020) toimintaan. Niiden asiakaskontakti-
maird (n=3148) laski 7 % verrattuna vuoden 2021 Hyksin mairian (n=3397). Kun verrataan vuoden 2022 sai-
raanhoitoalueiden asiakaskontaktien maardaa vuoteen 2021, se laski eniten Porvoon sairaanhoitoalueella 35 % ja
toiseksi Hyvinkaan sairaanhoitoalueella 18 %. Lohjan sairaanhoitoalueella maara viheni 5 %.

Kun sairaanhoitoalueita koskevien kontaktien maara suhteutetaan HUSissa hoidettujen potilaiden kokonaismaa-
raan (liitteet 2 ja 3), potilasasiamiesten asiakaskontaktien prosentuaalinen osuus oli 0,6 prosenttia vuonna 2022.
Tasta syysta vuosiraportissa esitetyt asia eivat ole yleistettavissa HUSin toimintaan. Ne kuitenkin kuvaavat potilai-
den kokemuksia, joiden vuoksi potilaat olivat yhteydessa potilasasiamieheen.

Eniten tyytymittomyytta kohdistui hoitoon ja kohteluun, mika oli 55 % kaikista asiakaskontaktien sisalloista.
Toiseksi eniten asiakaskontaktit koskivat hoitoon péassya, kolmanneksi tiedonsaannin toteutumista ja neljainneksi
tyytymattomyytta potilaskertomusten merkint6ihin.

Potilaslahtoisen hoidon toteutuminen ilmenee jokaisen HUSin tyontekijan toiminnassa ja kdytoksessa. Kohtaami-
nen on yksi HUSin arvioista. Vaikka potilaan kohteluun liittyvit yhteydenotot olivat vihentyneet vuoteen 2021 ver-
rattuna, potilaan hyvaan kohteluun on edelleen kiinnitettdva huomiota.

Liséksi tulee huomioida, ettéd potilaan oikeus potilastietoihinsa toteutuu. Se, ettd kansalaisella on mahdollisuus
kayttda Omakanta- ja Maisa-palveluita, ei poista terveydenhuollon ammattihenkilon velvollisuutta ja oma-aloittei-
suutta antaa potilaalle tietoa.

Palveluiden tulee olla kaikkien saavutettavissa potilaiden digiosaamisen tasosta ja kiytossa olevista laitteista riip-
pumatta. Palveluissa tulee huomioida potilaan ja asiakkaan nikokulma eiki vain organisaation digitaalisten asi-
ointikanavien mahdollistama tapa valittaa tietoa.

Potilasasiamiesten kautta asiakkaat antoivat kehittdmisideoita HUSin yhtenidisen toiminnan ja kiytanteiden kehit-
tamiseen. Naitd HUSin tulee ottaa my6s huomioon.



Liitteet
LITTE 1

HUSin potilasasiamiehille tulleet asiakaskontaktit (N) tulosalueittain vuonna 2022 (2021).

HUSin potilasasiamiehille tulleet asiakaskontaktit (N) tulosalueittain 2022 (2021)

Potilasasiamiehet
Tulosalueet HYKS/ Hyvinkda Lohja Porvoo  Yhteensi

Maakunnalliset

Kliiniset palve-

lut

N N N N N

2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021
HUS-KANTA
Sairaanhoitoalueet
10 HYKS-sairaanhoitoalue 1229 3286 8 41 4 19 17 51 1258 3397
21 Maakunnalliset kliiniset palvelut 1780 © 46 0 7 o) 57 O 1890 0O
30 Hyvinkaan sairaanhoitoalue 14 15 209 256 O 1 0 0 223 272
40 Lohjan sairaanhoitoalue 12 29 0 0 32 165 140 O 184 194
60 Porvoon sairaanhoitoalue 10 11 1 0 0 0] 140 223 151 234
ISairaanhoitoalueet yhteensi |3045 I3341 |264 |297 I43 I185 I354 I274 |3706I4097I
Muut HUSin tulosalueet
70 HUS-Tilakeskus 3 1 0 0 0 0] 0 1 3 2
71 Yhtymahallinto 55 36 o 0 o 0 0 0 55 36
72 Ulkoinen tarkastus 0] 0 0 0 o) o] o] 0 o] 0
73 HUS-tyGterveyshuolto 6 0] o o 0O o o 6
74 HUS-Tietohallinto 5 13 0 0 0 0] 0 0 5 14
75 HUS-Apteekki 0] 0 0 0 0] 0] 0 o]
76 HUS-Logistiikka 0 0 o o 0O o o o
77 HUS Asvia 18 49 0 2 0 0] 0 0 18 53
78 HUS Diagnostiikkakeskus 118 78 5 4 6 3 6 1 130 86
IMuut HUSIin tulosalueet yhteensa I205 I181 I5 I6 I6 I6 I6 I2 I222 I195
HUS Yhteensa* (sairaanhoitoalueet ja muut tulos- 3250 3522 269 303 49 191 360 276 3928 4292
alueet)
MUUT
Jasenkunnat, perusterveydenhuollon toiminta 204 321 26 36 2 11 28 24 350 392
Muu organisaatio 213 248 0 2 8 6 13 221 274
Muu terveydenhuollon organisaatio 21 38 1 0 2 0 25 43
Yksityinen terveydenhuollon organisaatio 29 27 1 o) o 5 2 35 32
IMuut yhteensa* I557 I634 I28 I47 I4 I21 I42 I39 I631 I741

Kaikki Yhteensa* 3807 4156 297 350 48 212 402 315 4554 5033



LIITE 2

HUSissa hoidetut potilaat vuosina 2020—2021

HOIDETUT POTILAAT HUSissa VUOSINA 2020 — 2021

HUS ja sairaanhoitoalueet 2020% 2021%%
10 HYKS-sairaanhoitoalue 555 594 374 826
21 HUS Maakunnalliset kliiniset palvelut 276 999
30 Hyvinkaan sairaanhoitoalue 65 150 62 302
40 Lohjan sairaanhoitoalue 36 415 38172
60 Porvoon sairaanhoitoalue 31576 33 241
71 HUS Yhteiset tulosalue 0 0

78 HUS Diagnostiikkakeskus 4 891 4575

Leikkaussalit, teho- ja kivunhoito 2 032 1495%%*
Lasten ja nuorten sairaudet 81701 81679
Psykiatria 45 411 49 036
Akuutti 178 849 158 841
Pii- ja kaulakeskus 97 161 99 872
Sisataudit ja kuntoutus 35783 35 656
Sydan- ja keuhkokeskus 51107 52 851
Naistentaudit ja synnytykset 59 687 62 003
Syopakeskus 28 797 31 050
Tukielin- ja plastiikkakirurgia 49 370 51774
Tulehduskeskus 69 219 48 886
Vatsakeskus 73 164 76 402
Neurokeskus 34 533 36 605
Raaseporin sairaala 16 805** 16 051

*Tiedot saatu 10.3.2021/ Virpi Alander/ HUS Yhtymahallinto

**Tjedot saatu 2.5.2022/ Virpi Alander/ HUS Yhtymaihallinto

*** eikkaussalit, teho- ja kivunhoito leikkauspotilasm&éra vuonna 2021 oli 58
287/Tieto saatu yliladkari Anne Vakkuri 26.10.2022



LIITE 3

HUSissa hoidetut potilaat vuosina 2022

HUSin tulonsaaja-organisaation mukaisesti hoidettujen eri potilaiden lukumairat vuodelta 2022.
Luvuissa on mukana HUSin oman palvelutuotannon lisdksi myos ns. ostopalvelupotilaat.

TULONSAAJA-organisaation mukaan Hoidetut potilaat 2022 lkm
HUS HUS 672 486
10 HYKS-sairaanhoitoalue 235 033
115 Sisdtaudit ja kuntoutus 52 786
116 Sydan- ja keuhkokeskus 54 677
119 Tukielin- ja plastiikkakirurgia 54 067
120 Tulehduskeskus 53 257
121 Vatsakeskus 78 101
21 HUS maakunnalliset kliiniset palvelut 195 508
210 Leikkaussalit, teho- ja kivunhoito 2 471
211 Lasten ja nuorten sairaudet 86 334
212 Aivokeskus 96 924
213 Akuutti 161 869
214 Pai- ja kaulakeskus 149 640
217 Naistentaudit ja synnytykset 74 409
218 Syopakeskus 31578
30 Hyvinkéén sairaanhoitoalue 53 304
40 Lohjan sairaanhoitoalue 30 330
60 Porvoon sairaanhoitoalue 28 638
71 HUS yhteiset tulosalue 3 546
78 HUS Diagnostiikkakeskus 4 313

(Lahde: BITuoteSuorite-tietojoukko TP2022 / va 10.7.2023. Tiedot saatu 10.7.2023 Virpi Alander, HUS, Helsingin
yliopistollinen sairaala, talousjohto)



LIITE 4

HYKS (10) MAAKUN- |HYVINKAA|LOHJA PORVOO |Yhteensi
(40) (9]
KLIINISET
PALVE-

2022 2021 2022 (2021 |2022 |2021 |2022 |2021 |2022]|2021(2022|2021
it o |romofo ez e s |ion_r |z srolaoon

Potilaan oikeudet - Asiasisalt6jen asia-
luokat

-ﬂﬂ

Tyytymattomyys hoitoon / palveluun 16 0] 106 128 745 931
Hoitopaikan / henkil6ston resurssit 25 59 31 0 6 0 3 6 3 1 68 66
Hoitovirhe-epaily 144 531 368 o 76 86 68 63 44 60 700 740
Menettelyvirhe 130 387 234 O 2 9 21 24 24 45 411 465
Potilasonnettomuus, esim. kaatuminen, 2 6 5 o) 0] 1 1 1 0 1 8 9
putoaminen
Ladkarin hoitopaatos / ladkemadrays / 87 347 231 O 24 17 5 12 3 3 350 379
DNR-paatos
Kohtelu (yhteensa) 152 415 350 O 45 41 23 092 21 36 591 584
Laakari 102 236 180 o 33 28 15 61 19 27 349 352
Hoitaja 44 150 146 0 12 13 6 27 2 8 210 198
Muu henkilokunta 6 29 24 O 0] 0 2 4 0 1 32 34
Thmisarvo, vakaumus, yksityisyys 7 31 20 0 0] 1 1 7 0 2 28 41
Yksilolliset tarpeet ja kulttuuri 12 31 21 0 0] 0 0 0 0 0 33 31
Hoito omalla didinkielella 10 12 15 0 0] 0 1 4 0 1 26 17
Kuulluksi tuleminen 0 106 150

--ﬂ------

Laaketieteellisesti tarpeelliseksi todetun 187 219 148 o 13 22 393 263
hoidon odottaminen

Hoidon paattyminen, kotiuttaminen, 26 118 54 O 11 7 5 11 1 6 97 142
siirto jatkohoitopaikkaan

Yksityisen terveydenhuollon palvelujen 2 16 2 0 0] 2 0 0 0 0 4 18
kaytt6on joutuminen

Hoitoperusteet eivit tayty / lahete palau- 55 111 108 o© 15 10 5 17 7 17 190 155
tettu / ongelmia hoitoon paisyssa

Maksusitoumuksella / ostopalveluna to- 4 8 17 o) 6 1 1 0] 1 3 29 12
teutettava hoito

Valinnan vapaus 2 45

§ 4a Tutkimusta, hoitoa tai laakinnallista -.".'.n'.
kuntoutusta koskeva suunnitelma

Apuvilineet

Suunnitelma 12
--ﬂ----ﬂ
Tyytymattomyys tiedonsaannin toteutu- 137 338 206 O 17 5 6 375 372
miseen/ Epitietoisuutta terveydesté tai

hoidosta

Potilas ei ymmarra selvitysta terveydenti- 1 3 2 o] 0 0 0 0 0 o 3 3

lastaan, tulkkipalveluja tarvitaan, aisti-
tai puhevika



Potilasasiakirjojen tarkastus / kopioiden 35 122 61 o) 6 13 5 7 2 13 109 155
saaminen

Tarkastusoikeuden epadmistodistuksen 2 9 3 o o) 0 0 0 0 (o} 5 9
saamisen vaikeus / tarkastusoikeutta ei

ole toteutettu

Todistukset ja lausunnot 2 60 78

§ 6 Potilaan itsemiiiriimisoikeus --ﬂ-ﬂ-ﬂ--
Yhteisymmairrys hoidosta 2 84
Hoidosta kieltaytyminen 5 20 2 0] 0 2 1 0 0 o 8 22
Laillisen edustajan, lahiomaisen tai 1 9 7 o) 0] 0] 0] 1 0] 1 8 11

muun laheisen kuuleminen, potilaan hoi-
totahdon selvittdminen

Laillinen edustaja, ldhiomainen tai muu o 3 0] 0 0] 1 0 0 0] 0 0] 4
ldheinen kieltda hoidon antamisen / na-
kemykset eroavat

Tahdosta riippumaton hoito 1 113 80 o 0 1 0 0 1 o 82 114
Mielenterveyslain perusoikeuksienra- 0 26 22 0 0 0 0 0 0 o 22 26
joittaminen

Hoitotahto 1 o} 1 2

0O 5 9
HYKS (10) MAAKUN- A PORVOO |Yhteensi
NALLISET (60)
KLIINISET
PALVELUT
(21)

2022 2021 2022 (2021 |2022 |2021 2022 2021 |2022|2021|2022|2021
§ 7 Alaikiiisen potilaan asema ---ﬂ ﬂﬂ
o 2 3

Alaikiisen mielipiteen selvittiminen,
hoidon yhteisymmarrys

Yhteisymmarrys huoltajan kanssa

§ 8 Kiireellinen hoito PR S
§ o Tiedonsaantioikeus ja toimivalta --ﬂ-_-

Laillisella edustajalla, huoltajalla, 14- 4 1
hiomaisella tai muulla laheisella oikeus
tarpeellisiin tietoihin

ﬂ

0 15 8
--ﬂ
7 i s 36 |
7 21 35

1 1

Alaikiinen kieltda tietojen antamisen 0] 1 1 0] 0] o] o] 0] o] 0 1 1

Huoltajalla tai laillisella edustajalla ei oi- 1 0 2 0] o] 0] o] o] o] o 3 (o]
keutta kieltaa tarpeellista hoitoa

-ﬂﬂﬂ_--ﬂ- 166

§ 12 Potilasasiakirjat ja hoitoon liittyva 167 290 (393
muu materiaali

Potilasasiakirjojen merkinnat riittimat- 17
tomia

Potilasasiakirjoihin merkitty tarpeetonta, 61 279 137 O 10 20 11 18 10 17 229 334
virheellistd, arkaluonteista tai leimaavaa
tietoa

Virheen oikaisuvaatimuksen epdamisto- 4 8 7 0 2 1 0] 0 0] 0 13 9
distuksen saaminen / virhetti ei ole kor-

jattu

Potilasasiakirjat, biologiset naytteet, 2 12 5 o) 0] 1 0] 1 0] 3 7 17
rontgenkuvat havinneet tai tuhoutuneet

Potilasasiakirjojen saaminen omalla di- 1 1 1 0 0 o] 0] 0 0 0 2 1
dinkielella



§ 13 Potilasasiakirjoihin siséltyvien tieto- (19 91 57 3 12 |4 94 |[114
jen salassapito
7 37 1 0] 0 1 0 3 1 1 27 42

Salassapitosddnnosten noudattaminen

Potilasasiakirjojen tietoja annettu sivulli- 4
selle ilman potilaan kirjallista suostu-
musta

Lahiomaisen tai ldheisen tiedonsaanti ta- o
juttoman potilaan terveydentilasta

Vainajan tietojen saaminen 9

Kuolintodistuksen / ruumiinavauspdyta- o
kirjan saanti

Potilasasiakirjojen tietojen luovuttami- 1
nen lainsdadannollisin perustein

17

[0}

1

1

1

(0]

(0]

[0}

12

20

§ 14 Salassapitovelvollisuuden rikkomi- --.'..'..'.

Kehittdmisehdotus

Kiitokset 3
Asian vireille saaminen 42
Vireilld oleva asia 21
Vastine, paatos, vastaus 34

Kirjalliseen valitukseen / pyynt6on ei ole 27
vastattu

Tietosuoja-asiat 15
Ohjeita hoitoon paasysta 7
Tulkkipalvelut

Asiakasmaksut 45
Korvausvaatimus (esine, matka) 36
Henkilokunnan ohjaaminen 30
Internet- ja intranetsivut 1

Terveydenhuollon ammattihenkil6n vir- 1
heellinen toiminta

Lastensuojeluilmoitus
Edunvalvonta 6

Muu asia 75

15
15
171
75
110
76

21

23
112

67
55

277

63
46
67
30

10

67
45
35

11

76
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3
38
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116

79
115

64

29
14

131

122
65

11

170
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19
221
94
126
78

27
24
7
138
94
63
5

10

315
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