ST1E0

Kuinka vastaan valitukseen?

Tarja Holi
Terveydenhuollon oikeusturvakeskus

g TEO "Valitus?”

® Tyytyméattéman potilaan tai omaisen yhteydenotto, palaute tms.

limoitus havaitusta epékohdasta (yl. organisaation tai tydntekijan
toimintaan liittyvasta) tydnantajalle tai valvontaviranomaiselle

Muistutus (potilaslain tarkoittama)

Kantelu terveydenhuollon valvontaviranomaiselle
(laaninhallitukselle tai TEOlle)

Kantelu laillisuusvalvontaviranomaiselle (Eduskunnan
oikeusasiamiehelle tai Oikeuskanslerille)

(Varsinainen) muutoksenhaku eli valitus hallintopé&toksesté (jota
Vvoi edeltéé oikaisuvaatimusmenettely)

Hallintoriita-asian kéasittely tuomioistuimessa
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g ' EO Muistutus (PotL 10 §)

Tehdaan terveydenhuollon toimintayksikon terveydenhuollosta
vastaavalle johtajalle.

Ratkaisu annettava kohtuullisessa ajassa.
Ei rajoita potilaan oikeutta kannella valvoville viranomaisille.

Tarvittaessa tyontekijan tai potilasasiamiehen on avustettava
muistutuksen tekemisessa.

Tarkoitus: nopea ja helppo, jopa reaaliaikainen, tapa saada
asia selvitettya siella, missa hoitokin toteutettiin.
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§ TEO Hallintoriita-asia

"Julkisoikeudellista maksuvelvollisuutta tai muuta
julkisoikeudellisesta oikeussuhteesta aiheutuvaa
velvollisuutta tai oikeutta koskevan riidan samoin
kuin hallintosopimusta koskevan riidan, johon
haetaan viranomaisen ratkaisua muuten kuin
muutoksenhakuteitse (hallintoriita-asia), kasittelee
hallinto-oikeus.”

(Esim. terveydenhuollon palvelujen
jarjestamisvelvollisuutta koskevat asiat.)
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g TEO Varsinainen muutoksenhaku

Hallintopaatos:

"hallintoviranomaisen yksittaisessa asiassa tekema
yksipuolinen oikeudellinen toimenpide, jolla
ratkaistaan jonkun oikeuteen, etuun tai
velvollisuuteen vaikuttava asia”.

Paatoksen valituskelpoisuus: " Paatoksella, josta
saa valittaa, tarkoitetaan toimenpidett, jolla asia on
ratkaistu tai jatetty tutkimatta.”

(Esim. maksusitoumuspaatokset.)
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° Hoitoa koskevat ratkaisut ovat

ST1E

hallintotoimia, joihin ei voi hakea
valittamalla muutosta

Laillistettu laakari paattaa potilaan lagketieteellisesta
tutkimuksesta, taudinmaarityksesta ja siihen liittyvasta hoidosta.
Laillistettu hammaslaakari paattaa ...(Ammattihenkildlain 22.1 8)

Poikkeuksena potilaan tahdosta riijppumatta annettavaa hoitoa
koskevat paatokset --> hallintopaatoksia, joista voi valittaa.
(mielenterveyslaki, paihdehuoltolaki, tartuntatautilaki, laki kehitysvammaisten
erityishuollosta)
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g TEO Kantelu valvontaviranomaiselle

« Potilaan, hanen lahiomaisensa, oikeudenomistajan tai laillisen
edustajan tyytyméattdmyyden ilmaisu terveydenhuollon
toimintayksikon tai terveydenhuollon ammattihenkilén toiminnasta,
saadusta palvelusta, hoidosta tai kohtelusta.

« Rinnakkainen tai toissijainen muiden oikeussuojakeinojen
kanssa.

« Vapaamuotoinen.
+Yli 5 v vanhoja ei yl. tutkita.

« Ei ole muutoksenhakukeino, ei korvausten tai etuuksien
hakemiskeino.

« Ei ole keino muuttaa tai kumota tehtyé hoitopaatosta.
*Ei selvitetd, tayttyvétko asiassa rikoksen tunnusmerkit (kuuluu
poliisille).
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STEO

Kanteluihin vastaaminen

g ' Eo Valvonta-asioiden selvittdmisprosessi

® Valvontaherate (kantelu, ilmoitus, muu)
® Selvittamien:

hoitoon i iden selvitykset,
tayksikon johtajan
tiedot muilta yms., tyok
selvittaminen, vastaanoton tarkastus ...
® Arviointi
asiar innot, yleisesti aksytyn

kuvaukset kirjallisuudessa, hoito-ohjeissa jne, normit,
suositukset, ohjeet yms.

® Kuuleminen (tarvittaessa) -selitys

® Ratkaisu (perusteluineen)
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§ ' Eo Mista kannellaan?

Hoitoon paasysta (viiveet, estely, hoitopaikka...)
® Diagnoosivirheista (vaara dg, viivastynyt dg)
Hoidon/tutkimuksen puutteesta, viiveisté,
virheista, laiminlyénnista

Huolimattomuudesta, valinpitamattomyydesta,
valvonnan laiminlydnnista yms.
Potilaan/omaisten informoinnin, kuulemisen,
itsemaaraamisoikeuden laiminlyonnista
Potilasasiakirjamerkinngisté, tarkastusoikeuden
kaytosta, salassapidosta

® Kaytoksesta ja kohtelusta!
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g 'I' Eo Kantelijan tavoitteena

limaista tyytymattomyys (tulla kuulluksi)

Saada korjaus

Saada selvitys

”...ettei toisille k&visi samoin”

Saada arvovaltainen vahvistus omalle kasitykselle
Saada lagkari ym. ymmartaméaan, mita tehnyt

Saada laakéari ym. tunnustamaan virheenséa/vastuunsa
Saada anteeksipyynto

Saattaa laakari ym. vastuuseen, rangaistus, joskus kostokin
Saada parempaa hoitoa

Saada korvauksia

Sekundaarisen hyodyn tavoittelu
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g T EO Kantelujen kéasittelyn tavoitteena

Varmistaa potilasturvallisuus, perusoikeuksien toteutuminen ja
terveydenhuollon palvelujen laatu.

Selvittaa ja arvioida, onko terveydenhuollon
ammattihenkilé/terveydenhuollon toimintayksikké noudattanut
voimassa olevia saadoksia, ammattieettisia velvollisuuksia,
annettuja ohjeita ja maarayksia.

®Objektiivisuus: potilaan/omaisten ja hoitohenkilokunnan oikeusturva

*TEOIla ja laaninhallituksilla on lakiin perustuva oikeus saada
idon estamatté tietoja viranomaisi

*Terveydenhuollon ammattihenkil6illa on lakiin perustuva
velvollisuus antaa tietoja ja selvityksia TEOlIle ja laaninhallituksille
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g ' Eo Tyytymattoméan kohtaaminen

® Lopeta muut ty6t ja kuuntele

® Esita lisakysymyksia saadaksesi riittdvan kuvan
asiasta

® Osoita myotatuntoa ja ymmarrysta

® Pyri selvittamaan yhteydenottajan tavoitteet

® Osoita halusi selvittaa asia puolueettomasti (ala
ota heti kantaa mahd. virheeseen)

® Selvita, onko kyse vahingosta, virheesta,
tietamattdomyydesta

® Ehdota mahd. konkreettiset toimenpiteet

® Mikali tapahtunut virhe, epaasianmukaisuus,
myonna se.

® Pyyda anteeksi, mikali aiheellista
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g T EQ Jos sattuu virhe

® Ala hataanny

® Pyri mahd. mukaan korjaamaan tilanne /
minimoimaan haitat heti

® Informoi potilasta, informoi esimiestasi
viivytyksetta

® Tee potilasasiakirjamerkinnat

® Anna ty6nantajan ja valvontaviranomaisen mahd.
pyytamat selvitykset huolella ja viivytyksetta
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g T Eo Jos olet kantelun kohteena ja saat

® ala provosoidu

® &la loukkaannu

® kyse on Sinun kuulemisestasi, sinun oikeusturvasi
varmistamisesta

® kyse voi olla myds pelkastaan kantelijan tiedon
puutteesta

® suhtaudu asiallisesti potilaaseen kantelun jéalkeenkin

® vastaa asiallisesti siihen, mita kysytaan
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-I- EO Kirjalliseen selvityspyyntéon
vastaaminen

® Lue huolella selvityspyyntd liitteineen (ohjeet ja liitteet on
toimitettava kaikille selvitysta antaville)

® Huomioi maaraaika; pyyda tarvittaessa lisdaikaa.

® Vastaa kaikkiin esitettyihin seikkoihin/vaittamiin oman
nakemyksesi perusteella. Pelkka viittaus potilasasiakirjoihin
ei riita.

® Ole asiallinen, &la mene henkilokohtaisuuksiin.

® Pitéydy tosiasioissa.

® Kayta ymmarrettavaa kielta.

® Liita tarvittavat litteet mukaan; esim. sisaiset ohjeet,
alueelliset ohjeet jne.

® Muista, etté kantelijalla on oikeus saada selvitykset
luettavakseen ja halutessaan antaa vastineensa
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g TEO Esimerkki selvityksen rakenteeksi

® Totea viranomaisen selvityspyynto ja asiat, joista
selvitysta pyydetaan. Selvita, missa asemassa, milta osin
ja milloin olet osallistunut hoitoon/tapahtumiin.

® Kuvaa tapahtumat totuudenmukaisesti (seikkaperéisesti
niilta osin kun liittyvat omaan osuuteesi) — Millainen
potilas, mita tapahtui ja miten, mista tiedot peraisin?

® Kerro oma kasityksesi siité, mista asiassa oli kyse, mika
oli keskeinen ongelmanasettelu/hoidon haaste tms. -
Miksi n&in tapahtui? Mihin hoitopaatokset perustuivat?

® Vastaa kantelussa ja selvityspyynnossa esitettyihin
yksildityihin kysymyksiin ja moitteisiin; perustele omat
kannanottosi. — Yleiset ja erityiset taustatekijat, syyt ym.

® Yhteenveto
® Allekirjoitus (virkanimike, pv)
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g TEO Toimintayksikon johtajan rooli:

* Huolehtii, etta kaikilta hoitoon merkit. osallistuneilta hankitaan selvitys.

® Antaa lausuntonsa saatuaan s__elvit{kset hoitoon osallistuneilta ja mahd.
esimiehilta. (Esimies vastaa viime kadessa alaisensa henkiloston
toiminnan asianmukaisuuden valvonnasta.)

® Pyytaa tarvittaessa lisaselvityksia, huolehtii, etta asia tulee kunnolla
selvitetyksi ja arvioiduksi.

Arvioi koko hoitoketjun toimintaa. lImaisee oman kasityksensa asioista ja
tapahtumien syista objektiivisesti.

Vastaa viime kédessé organisaationsa toiminnan asianmukaisuudesta,
toiminnan siséisesté valvonnasta ja kehittamisesta. ("omavalvonta”)

Huolehtii, etta asiaan liittyvét toimintaohjeet, sopimukset,
muistutusasiakirjat, selvitykset voimavaroista yms. ovat liitteina.

Huolehtii, etté kaikki potilasasiakirjat litetdédn mukaan (ml. Rtg-tutk. ym.)

® Selvittdad mahd. toimenpiteet, joihin on tapauksen johdosta ryhdytty (tai
aiotaan ryhtya).
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g TEO Perimmaiset syyt epatyydyttavaan

ammattihenkilon kyvyist&, taidoista, paneutumisesta, kayttaytymisestéa,
asenteesta

organisaation toimintatavasta, -prosesseista, toimintaohjeista...
voimavaroista

yksikon kulttuurista Alnak\n esimiehen ja toimintayksikon
» I johtajan odotetaan ottavan
toimintaymparistosta lausunnossaan kantaa mahd.

tyGnjaosta, tiimitydsta yms. epatyydyttavan menettelyn syihin.
pirstoutuneesta palvelujarjestelmésta (ml. ostopalvelut,
vuokratydvoiman kaytto) ja hoitoketjujen saumakohdista
potilaasta (omaisista)

® normeista

* hoidon tunnetuista komplikaatioista

® put toimintayksikdssa tapahtuvasta asioiden selvittdmisesta
araoli@teos 1

STEO

Kyse on ensisijaisesti sen arvioinnista, miké on asianmukaista
hyvaa hoitoa ja kohtelua (ko. tilanteessa).

— Oikeus terveydentilan edellyttaméén, laadultaan hyvaan, terveyden- ja
sairaanhoitoon, iiman syrjintaa

Hoito jarjestettava ja potilasta kohdeltava siten, ettei ihmisarvoa loukata
ja ettad vakaumusta ja yksityisyytta kunnioitetaan

Potilaalla oikeus saada tietoja terveydentilasta, hoitovaihtoehdoista ja
niiden vaikutuksista seka paattaa suostumuksesta hoitoon

Terveydenhuollon ammattihenkilén on sovellettava

itoiminnassaan "yleisesti hyvék ja ja kokemusp
perusteltuja menettelytapoja koulutuksensa mukaisesti, jota hanen on
pyrittava jatkuvasti taydentamaan”.
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g -In EO Kuuleminen ennen asian ratkaisemista

Hallintolain mukaan:
Asianosaiselle on ennen asian ratkaisemista varattava tilaisuus
lausua mielipiteensa asiasta seka antaa selityksensa
sellaisista vaatimuksista ja selvityksista, jotka saattavat
vaikuttaa asian ratkaisuun.

Ammattihenkilélain mukaan:

Terveydenhuollon ammattihenkil6lle on ennen héntéa koskevan
valvonta-asian lopullista ratkaisemista varattava mahdollisuus
selityksen antamiseen.
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® Selvitysten, lausuntojen ja asiantuntija-arviointien jalkeen
varataan viela mahdollisuus selityksen antoon (kuuleminen)
sille ammattihenkil6lle/organisaatiolle, jonka toiminnassa
epaillaén/todetaan moitittavaa. Moitittavan menettelyn ei
tarvitse olla sama, jota kantelija on moittinut.

Ala hermostu, jos saat selvityspyynnén jalkeen viela
selityspyynnon. Kyse on oman oikeusturvasi varmistamisesta;
saat tietad, missa on todettu/epéilty moitittavaa ja viela
mahdollisuuden kertoa kantasi/toimittaa lisatietoa ko. seikasta.

® Selitysta ei ole velvollisuus antaa. (Toisin kuin selvitysta.)

tarjaholigieo i 2

g 'I' Eo Potilasasiakirjoista

Potilasasiakirjojen huolellinen laatiminen on myds
ammattihenkilén oman oikeusturvan vuoksi tarke&a.

Kantelutapausten selvittely tapahtuu asiakirjojen perusteella.

Jos asianomaisen oma selvitys ja potilasasiakirjoista iimenevat
tosiseikat ovat pahasti ristiriidassa keskenaan, syntyy
uskottavuusongelma.

Yleisen elaménkokemuksen mukaan tapahtuma-aikana laaditut
potilasasiakirjat iimentévét tapahtunutta paremmin kuin joskus
my6hemmin laadittu, niiden kanssa ehka pahastikin ristiriidassa
oleva selitys.

taranoli@ieo i 2

g TEO Mahdolliset seuraamukset

Selvitysten jalkeen ei aihetta enempiin toimenpiteisiin

Hallinnollinen ohjaus: kasityksen ilmaiseminen, huomion
kiinnittdminen, huomautus — esimiehelle, toimintayksikén johtajalle,
kunnalle/ky:lle, terveydenhuollon ammattihenkilolle

Kehotus/méaéréys korjata epékohta annetussa méaaréaajassa.
Uhkasakolla tehostettu maarays.

Toiminnan keskeyttaminen potilasturvallisuuden varantuessa.

Rangaistus/kurinpito: kirjallinen varoitus ammattihenkilélle.

® Turvaamistoimenpiteet: ammatinharjoittamisoikeuden
rajoitus/poisto,
— Kurinpito, turvaamistoimenpiteet: Lautakunnan
paatoksella, valitusoikeus hallinto-oikeuteen

taranoli@ieo i 2




ST1E0

Terveydenhuollon oikeusturvakeskuksen tai
laéninhallituksen antamaan huomautukseen ja huomion
kiinnittamiseen ei saa hakea muutosta valittamalla.
(Kanteluasiassa annettuun paatdkseen ei yleensakaéan
ole muutoksenhakuoikeutta.)

Huom! Jos asiassa ilmenee uutta, se voidaan ottaa samassa
valvontaviranomai uudelleen kasiteltavéksi.

Huom! TEO ei valvo laaninhallituksia — la&ninhallituksen
ratkaisuun ei voi hakea muutosta TEOlta.
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STEO

Kanteluiden ehkéaisy 1

Ote potilaan TEOIle tekemasta kantelusta

"Kasittaakseni avainasemassa on sairaalan ja
terveydenhuollon henkiléston kyky ja halu
asiallisesti ja ymmarrettavasti selvittaé potilaalle,
mista hoidossa on ollut kysymys silloin, kun
potilas kokee, etta hanta on kohdeltu tai hoidettu
vaarin. Tassa vaiheessa asia on viela
soviteltavissa.”

tarfaholi@teo.f

g ' Eo Kanteluiden ehkaisy 2

® Asiallinen kaytos

® Potilaan/omaisten kuunteleminen

® Potilaan tiedonsaannista huolehtiminen; vars. hoidon
vaikutusten, riskien ja vaihtoehtojen selvittdaminen

® Potilaan yksilollisyyden huomioiminen; joustavuus
® Yhteisymmarryksen etsiminen aidosti
® Lahetteet, todistukset ja lausunnot viiveetta

® Potilasasiakirjatiedot viiveetta potilaalle pyydettaessa
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§ ' EO Kanteluiden ehkaisy 3

® Asian kunnollinen selvittdminen hoidon toteuttaneessa
yksikdssa

® Virheen, puutteen tms. mydntaminen rehellisesti
® Anteeksi pyytaminen

® Virheen korjaaminen, tarv. hoidon muuttaminen
® Mahd. maksun palauttaminen tms. kompensaatio
® Muistutusmenettelyn asianmukainen kayttd

® Toimintayksikon systemaattinen laadunhallintajarjestelméa
ja "omavalvonta’; palautteesta ja virheista oppiminen
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§ ' Eo 2006 uudet terveydenhuollon valvonta-asiat

3% 19 %
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TEORn selvitettavaksi tulleet uudet terveydenhuollon
' Eo valvonta-asiat 1993-2007 (ei sisalla
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Seuraamukset TEOn ratkaisemissa

valvonta-asioissa

2004 2005 2006 2007
KANTELUT + MUU VALVONTA
HTEENSA paatsksia paatsksia paatsksia. paksia
Ratkeistuja asioita 393 388 463 538
Seuraamukset:
huoion kinnitaminen 34 43 43 80
huomautus ES 31 2 42
okeuden rajoitus 20 10 14 18
okeuden poistaminen 14 8 12 13
Kijalinen varoius 6 5 4 12
SEURAAMUKSET YHTEENSA 109 o7 % 165
‘Seuraamuksiin johtaneet ratkaistut
asiat 217% 250% 214% 30.7%




