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Sosiaali- ja potilasasiamies on riippumaton elin, joka sijaitsee hallinnollisesti konserni- ja
asukaspalvelujen toimialalla kuntalaispalveluiden tulosalueella.

Sosiaaliasiamiehen ty6 perustuu lakiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, joka tuli
voimaan vuoden 2001 alusta. Sosiaaliasiamies auttaa ja neuvoo sosiaalihuollon asiakkaita palveluja ja
etuuksia koskevissa kysymyksissa. Hanelta voi myds pyytaa neuvoja esimerkiksi muistutuksen tai
valituksen tekemisessa, mutta han ei toimi asianajajana. Asiamies ei myoskaan itse tee paatoksia eika
han voi muuttaa viran-omaisten tekemia paatoksia. Vantaan ja Espoon sosiaaliasiamiehet sijaistavat
toisiaan lomien ja vapaiden aikana, joten asiamiespalvelu on saatavilla ympari vuoden.

Asiakaspalvelun lisaksi asiamiehen on seurattava sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden oikeuksien
ja aseman kehitysta kunnassa ja laadittava toiminnastaan vuosittain raportti kaupunginhallitukselle.
Vuosiraportissaan sosiaali- ja potilasasiamies luo asiakasyhteydenottojen kokonaiskuvan seka esittaa
ehdotuksia toiminnan kehittamiseksi.

Vuonna 2013 asiakasyhteydenottoja on tullut Iahes 2 000 kappaletta, joista noin 1 500
terveydenhuoltoa koskevia. Kyselyjen kohteena ovat olleet myds erilaiset palaute-, muistutus-, kantelu-
ja vahingonkorvausjarjestelmat. Palautetta annetaan my0s siksi, ettei yksittdisen kuntalaisen kokema
puute kohtelussa tai tapahtunut vahinko palvelu-tapahtumassa toistuisi muiden kohdalla.

Toimeentulotukipaatdsten tekemiseen lisattiin voimavaroja vuonna 2013, mika nakyi loppuvuonna
sosiaaliasiamiehen yhteenottojen selvana vahentymisena. Toimeentulo-tuessa on viela kehitettavaa
mm. asiakirjojen hyvan hallinnan suhteen. Toimeentulotuen hakeminen sahkdisella lomakkeella tulee
parantamaan tilannetta. Viime vuonna aloitetut sosiaalitydn kehittamistoimet ja muutokset vahvistavat
kehitystd, jossa toimeentulotukipaatdkset tehdaan nopeasti. Lisaselvityspyynnot tulee saada minimiin,
koska ne pidentavat toimeentulotuen kasittelyaikoja.

Sosiaali- ja potilasasiamies on kiinnittanyt huomiota ennatykselliseen kotitalouksien ja yritysten
velkaantumiskehitykseen. Lainsaadanté on sikali puutteellinen, etta kunnat ja siten veronmaksajat
joutuvat kantamaan perheiden ja nuorten velkaantumisen seurauksia siind maarin, etta tilannetta on
vaikea pitaa oikeudenmukaisena.

Terveydenhuoltoon tyytymattomille asiakkaille on asiamiehen taholta annettu informaatiota uudesta
lainsaadannoéstd, jonka mukaan kuluvan vuoden alusta kansalaisilla on ollut mahdollisuus valita
terveyskeskuspalvelut ja suun terveydenhuollon palvelut mista kunnasta tahansa. Vaihtajan on
sitouduttava uuteen kuntaan vahintaan vuodeksi. Kuntalaiset ovat olleet tyytyvaisia tahan
vaihtoehtoon, mutta nakyvissa ei ole ollut poikkeuksellisen suurta innostusta vaihtaa kuntaa.
Mahdollisuuden hyvia ja huonoja puolia vertaillaan.
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toimintavuodesta 2013

Johdanto

Sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtavat ovat lakisaateisia. Vantaalla sosiaaliasiamiehen ja
potilasasiamiehen tehtavat on yhdistetty.

Tehtavana on toisaalta auttaa kuntalaisia vyksittaisissa ongelmakysymyksissa, joita on
mahdollisesti syntynyt sosiaalipalveluiden piirissa tai terveydenhuollossa. Toisaalta asiamiehen
tehtavaan kuuluu yleiselld tasolla edistaa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden asemaa ja
oikeuksia.

Vantaan ja Espoon sosiaaliasiamiehet sijaistavat toisiaan vuosilomilla ja muiden lomien ja
vapaiden aikana, joten asiamiespalvelu on aina vantaalaiselle ja espoolaiselle saatavilla ympari
vuoden.

Tarkasteluvuonna 2013 on selvasti ollut huomattavissa, etta kansalaisten yleinen tietoisuus
asiamiespalvelun olemassa olosta on lisdantynyt. Asiamiespalvelusta on tiedotettu enemman, ja
entistd useampi taho osaa kehottaa ottamaan yhteytta asiakaskysymyksissa sosiaali- ja
potilasasiamieheen.

Vuonna 2013 yhteistyd kaupungin sosiaali- ja terveydenhuollon tydntekijdiden kanssa on ollut
poikkeuksellisen vaivatonta ja asiallista. Valvontajarjestelman olemassaolo ja kuntalaisten
oikeuksien esille ottaminen on hyvaksytty palvelujarjestelman tosiasiana, vaikka selvitykset ja
kirjalliset vastaukset asiakkaille aiheuttavat my®és lisatyoéta.

Nyt voisi olla aika katsoa, miten voitaisiin vahentaa kirjallisten valitusvastausten maaraa niin,
etta niiden laatiminen ei veisi lilkaa tyfaikaa itse kuntalaisten palvelutapahtumilta.

Byrokratia ja paperinpyorittdminen on lisdantynyt terveydenhuollossa ja sosiaalihuollossa
lainsaadannodn oikeusturvavaatimusten myaota.

Kanteluiden, valitusten ja muistutusten maarat lisdantyvat, ja niiden kasittely lohkaisee suuren
osan itse paaasiallisesta tyosta.

Asiakkaiden yhteydenotoista

Vuonna 2013 asiakasyhteydenottoja on tullut 1dhes 2 000 kappaletta, joista noin 1500 on ollut
terveydenhuoltoa koskevia. Vahemmistd kyselyistd on kohdistunut sosiaalihuollon palveluihin.
Nain on ollut aikaisempinakin vuosina.

Paahuomiona voisi sanoa, etta kysymyksien kirjo on laajentunut. Kansalaisilla on kysyttavaa
laajalti koko yhteiskunnan palvelujarjestelmasta ja oikeusturvajarjestelmasta. Erilaiset palaute-,
muistutus-, kantelu- ja vahingonkorvausjarjestelmat ovat olleet kyselyjen kohteena. Erittain usein
kuntalaiset haluavat nimenomaan, etta heidan kokemansa puute kohtelussa tai tapahtunut
vahinko palvelutapahtumassa ei toistuisi muiden kohdalla, ja sen vuoksikin halutaan antaa
palautetta.

Espoossa sahkopostikyselyt ovat huomattavasti runsaslukuisempia kuin Vantaalla. On
todennakoista, ettd sahkdpostikyselyt yleistyvat myds Vantaalla.
Paaasiassa otetaan yhteytta puhelimitse.
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Alkuvuonna 2013 sosiaalihuollon yhteydenottoja leimasi toimeentulotuen kasittelyaikojen
viivastymiset, mutta loppuvuonna valitukset vahenivat jyrkasti talta osin.

Uutta kantelujarjestelmaan

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaat ja muutkin kuntalaiset voivat tehda kantelun
valtakunnallisille valvontaviranomaisille, jos epailevat viranomaisten toimien lainmukaisuutta.
Kanteluviranomaisia ovat aluehallintovirastot, sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
Valvira, eduskunnan oikeusasiamies, oikeuskansleri ja tietosuojavaltuutettu.

Hallintolain kantelusaannoésten uudistaminen tulee Idhitulevaisuudessa ulottumaan sosiaali- ja
terveydenhuollosta  tehtaviin  kanteluihin.  Vireilld  oleva lainmuutoshanke  nostaa
aluehallintoviraston ensisijaiseksi kanteluviranomaiseksi. Aluehallintovirastoon tehty kantelu
voitaisiin  kaantaa aluehallintovirastosta takaisin kuntaan, jossa sosiaalihuoltoa tai
terveydenhuoltoa koskeva kantelu tulisi kasitella ensin paikallisesti muistutuksena. Sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakaslakeihin valmistellaan muistutusta koskevia tarpeellisia muutoksia
sosiaali- ja terveysministeridssa.

Paine kunnan omalle ongelmanratkaisukyvylle ja myds sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnalle
tulee kasvamaan lakimuutoksen seurauksena. Sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtavana on auttaa
asiakasta muistutuksen tekemisessa. Muistutus on siis tehtava ensin, ja jos muistutus ei tuo
ratkaisua asiaan, vasta sitten kanteluasiaa voitaisiin jatkaa aluehallintovirastossa.

Muistutuksesta ja paikallisesta sopimisesta tulee valttamatonta.

Muistutus on laissa maaritelty kirjallinen asiakaspalautemuoto. Muistutukseen on aina viipymatta
annettava yksikén esimiestaholta kirjallinen vastaus asiakkaalle.

Muistutusvastaukset tyéllistavat jo nyt huomattavassa maarin esimiestason tyontekijoita, joten jo
tassa vaiheessa voitaisiin varautua tulevaan kehittamalla sellaisia ratkaisumenettelyja, jotka
vahentavat kantelujen ja myds muistutusten tekemista. Kaikki hydtyisivat.

Sosiaalihuollon yhteydenotoista

Velkaantuminen kannattaa tunnistaa

Sosiaali- ja potilasasiamies on seurannut sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuuteen johtavia
tekijoitd vuosien ajan. Kotitalouksien velkaantuminen, yritysten velkaantuminen, kuntien
velkaantuminen ja valtioidenkin velkaantuminen on suurempaa kuin koskaan.

Toimeentulotuen asiakkuuksia voisi olla kymmenia prosentteja vahemman, jos luoton ottaminen
ei olisi nain helppoa. Laskusuhdanteessa velat jaavat maksamatta, ja toimeentulotuessa
ulosotossa olevaa velkaa kasitellddan samanlaisena menona kuin vuokramenoa. Tuhannen euron
pikavippi kuten my6s 50 000 euron ulosottovelka maksetaan toimeentulotuen varoista valillisesti.
Esimerkiksi, jos ulosottomies ulosmittaa tuloista 200 euroa/kk, sosiaalivirasto maksaa vastaavan
summan toimeentulotukena kuntalaisten verovaroja. Verorahat saa siis kdytannossa pikavipin
myoéntaja tai muun luoton antaja. Tama on lainsaadannoésta johtuvaa. Kunta noudattaa vain
toimeentulotuesta annettua lakia.
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Ulosmittaus ja velkojen maksu toimeentulotuen kautta jatkuu 15-20 vuotta, jos tulot
ulosmittauksen jalkeen eivat riita elamiseen.

Velkajarjestely

Velkajarjestelyn aloittaminen lopettaa toimeentulotuen kayttamisen velallisen velkojen maksuun.
Kolmessa vuodessa velkajarjestelyn saanut on velaton. Laheskdan kaikki ylivelkaiset eivat
kuitenkaan voi saada velkajarjestelya.

Oikeusministeridssa on valmistunut uusi velkajarjestelylaki. Uuden lakiehdotuksen mukaan voi
yksityishenkilén velkajarjestelyn saada my6s ammatin- tai elinkeinonharjoittaja. Velkajarjestely ei
esta yrittajaa jatkamasta vanhaa yritystoimintaansa, jonka aikana on velkaannuttu.

Eras ongelma varsinkin nuorten kohdalla on se, ettd esim. pikavippeihin ei yleensa saa
velkajarjestelya. Talléin kunnan rahoilla maksetaan pikavippien ulosmittaus, jos velkainen on
toimeentulotuen asiakas.

Muutos lakeihin saastaisi verorahoja

Kunnissa tulisi entistd systemaattisemmin pyrkia tunnistamaan veloista johtuvat tai niihin
liittyvat vaikeudet sosiaalihuollon ja terveydenhuollon asiakkaiden keskuudessa. Jos talous jaa
hoitamatta, muiden ongelmien ratkaisu ei ole pysyvaa.

Eduskunnan tulisi valtion velkaongelmien hoitamisen ohella entisestaan tiukentaa pikavippien
myoéntamista maksukyvyttomille, poistaa esteita velkajarjestelyyn paasylle ja muuttaa
ulosottolainsaadantéa niin, ettei sosiaaliturvarahoja kunnissa tarvitse kayttaa yksityisten
kotitalouksien velkojen maksuun toimeentulotuen avulla. Kyse on valtakunnallisesti kymmenista
miljoonista euroista lyhyellakin perspektiivilla.

Pelkalld ulosottolainsaadanndn suojaosuuksien korottamisella toimeentulotuen tasolle voidaan
suojata kunnan verorahat taysin. Nain on ollut esim. Ruotsissa. Sielld ulosottomies on jattanyt
aina vuokra- ja eldmisrahat ulosottovelalliselle.

Kantakoon riskin luotonannosta mieluummin luoton myoéntdja kuin luottosuhteessa taysin
ulkopuolinen veronmaksaja.

Kunnan talousneuvonnalla ja ehkadisevalla toimeentulotuella voidaan ennalta estaa pitkaaikaista
maksukyvyttomyytta.

Toimeentulotuen asiakirjojen kasittely

Toimeentulotuki on ollut yleensad useimmin kyselty aihealue. Toimeentulotuki on elamisen
edellytysten perusta kansalaiselle ty6ttémyyden, sairauden tai muun tulopohjan murtumisen
aikana.
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On selvaa, ettd jos toimeentulotukipaatdés ei tule ilman aiheetonta viivytystd ja oikean
suuruisena, toimeentulotuen hakija reagoi siihen herkasti. Koko elama pyoérii tuon perustulon
ymparilla. Vuokrat ja laskut pitaa maksaa ajallaan.

Poikkeuksellisen usein on seurantavuonna tullut valituksia siita, etta sosiaalitoimistossa
hakemusasiakirjat ovat joko osittain tai kokonaan tietymattdmissa, vaikka asiakas on asiakirjat
todistettavasti ja varmasti jattanyt sosiaalitoimistoon. Samoin on ihmetelty sita, etta
lisaselvityksia pyydetaan asiakirjoista, jotka on jo toimitettu.

Jos asiakirjaliikenne ja asiakirjojen hallinta ei toimi, niin ollaan varmasti vaikeuksissa. Asiakkaan
oikeusturvaa ei voi edes yrittaa toteuttaa, jos on epaselvaa, onko asiakas ylipaataan jattanyt
toimeentulotukihakemusta tai liitteita.

Kun asiakirjoja annetaan tai lahetetaan viranomaiselle, ne tulee kirjata heti vastaanotettaessa
saapuneiksi. Kirjaus hakemuksen luonteesta ja luettelo liitteistd olisi hyva tallentaa
tietojarjestelmaan.

Kirjaamisen jalkeen asiakirjojen reitin tulisi olla hallittua ja nopeaa toimeentulohakemusten ja
mydhemmin toimitettavien lisaselvitysten osalta.

Asiakirjojen kasittelyprosessi tulisi varmistaa toimivaksi. Kirjaamista koskeva lainsaadanté ja
henkildtietojen kasittelya koskeva lainsaadanté edellyttavat asiakirjojen huolellista kasittelya.

Toimeentulotukiprosessissa liikkuu paljon asiakirjoja hakemusten suuren maaran johdosta.
Asiakirjojen tulisi olla yhta turvassa kuin esim. jatettdessa tuomioistuimeen asiakirjoja.

Vantaalla toteutuva toimeentulotuen sahkéinen hakemusmenettely tulee auttamaan asiakirjojen
sailymisessa.

Miten saada tietoa vanhusten elamasta

Vanhustenhuollon kohdalla on vuosien mittaan asiamiestoiminnassa tiivistynyt yksi pulmallinen
kysymys. Miten saada oikeata tietoa vanhusten palveluiden toimivuudesta kotioloissa ja
olosuhteista palvelutaloissa ja vanhainkodeissa?

Vanhusten yhteydenottokyky ja mahdollisuudet eivat ole niin hyvat kuin nuorella vaesténosalla.
Jos valvova taho ja kunnan palveluita jarjestava taho ei saa oikeata ja riittavaa tietoa vanhusten
palveluiden ja terveydenhuollon tasosta, puutteita ei onnistuta korjaamaan.

Yksittaisista vanhusten tai omaisten kertomuksista ei voi nahda kokonaiskuvaa. Sosiaali- ja
potilasasiamiehen kaynti vanhainkodissa ei riita antamaan oikeaa tietoa siita, mita laitoksessa
tapahtuu paivittain ympari vuoden.

Valtakunnallisesti on nahtavissa, ettd riskejd otetaan lilan huonokuntoisten vanhusten kotona
hoitamisessa. Kaatumiset ja niista johtuvat vammat ovat yleisia kotona ja myo6s laitoksissa.
Laakaria ei ole tavoitettavissa niin usein kuin toivottaisiin. Henkiléstomitoituksiin vaikuttaa kirea
taloustilanne. Toimintojen ulkoistamisen vaikutuksista ei ole riittavasti tietoa tai tieto on
ristiriitaista.

Oikean tiedon saaminen on valttdmatén edellytys toimintatapojen muutokselle. Siihen pitaisi
kehittdd nykyista parempia menetelmia. Vanhuksen lahelld paivittdin olevat ihmiset ja hoitajat
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tietdvat eniten. Tarvitaan valvovan tahon systemaattista valvontaa ja tutkimusta omavalvonnan
lisaksi.

Vanhuspalvelulaki ohjaa tiedon keraamiseen

Vanhuspalvelulaki (Laki ikdantyneen vaestdn toimintakyvyn tukemisesta ja iakkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista 28.12.2012/980) tuli voimaan 1.7.2013.

Vanhuspalvelulain 6 §:3a@ aletaan noudattaa vuoden 2014 alusta lukien. Ko. lainkohdassa
velvoitetaan kunnan sosiaali- ja terveyslautakunta arvioimaan iakkaiden henkiléiden tarvitsemien
sosiaalipalvelujen riittavyytta ja laatua alueellaan.

Vanhuspalvelulain mukaan kunnan on kerattava saanndllisesti palautetta palveluja kayttavilta,
heidan omaisiltaan ja laheisiltdan seka kunnan henkiléstolta.

Lisaksi kunnan on koottava tiedot palveluihin kaytetyista taloudellisista voimavaroista seka
henkiléston maarasta ja koulutuksesta. Arvioinnissa on lisdksi otettava huomioon
sosiaaliasiamiehen vuosittaisessa selvityksessa esitetyt havainnot.

Vantaan osalta voidaan todeta, ettd tietoa on keratty ja tutkimusta tehty jo ennen
vanhuspalvelulakiakin.

Lastensuojelusta enemman yhteydenottoja

Lastensuojelun yhteydenottojen maarat ovat lisddntyneet aikaisemmista vuosista. Luultavasti
tama johtuu siitd, ettd lastensuojelun kentalld on useampia toimijoita ja lastensuojelu on
muuttunut arkisemmaksi aiheeksi ja puheenaiheeksi. Lapsiasiamiehen virastosta ja
aluehallintovirastosta kuntalaisia ohjataan kdantymaan asuinpaikan sosiaaliasiamiehen puoleen.

Kyselyjen lisdantyminen on siina mielessa hyva asia, etta lastensuojelusta kysymista ei arastella.
Asiakkaiden kanssa kdydaan usein pitkid keskusteluja, joissa asiakkaat toivon mukaan saavat
realistisen kuvan siita, milla edellytyksilla perheiden yksityisyyden suojaan voidaan puuttua.
Asiakkaiden on hyva saada tieto siita, etta viranomaisilla on lisaantynyt puuttumisvelvollisuus,
jos lasta uhkaa jokin vaara.

Viranomaisten menettely ei ole aiheuttanut sosiaaliasiamiehen taholta esim. kanteluohjausta.
Asiat ovat olleet enemman nakemyseroja. Asiakkaat ovat saattaneet tehda muistutuksen.

Kuljetuspalveluita on kaivattu

Aikaisempaa enemman on kyselty kuljetuspalveluiden saamisen edellytyksia. Useat kysyjista
ovat olleet jossain leikkauksessa tai muuten monisairaita. Kuljetuspalvelua sosiaalihuoltolain
perusteella on jouduttu odottamaan kohtuuttoman kauan, ja paatds on voinut olla kielteinen.

Vahatuloisella ei ole mahdollisuuksia taksin kayttéén asioinnissa, joten hakemuksen hylkaaminen
tai viipyminen ei tue ihmisarvoisen elaman tavoitetta. Kdytanndssa ollaan liikuntakyvyttémana
kotona pitkid aikoja, vaikka olisi valttdmattomia asioita hoidettavana. Julkisen liikenteen
kayttaminen on vamman vuoksi mahdotonta.

Valitusmenettely hallinto-oikeuteen asti vie vuoden, joten ensimmaista viranhaltijan paatosta
tulisi harkita asiakkaan nakékulmasta ja ottaa huomioon, etta paatds on kaytanndssa lopullinen.
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Paatoksen muuttuminen valitusasteessa myonteiseksi vuoden kuluttua, kun sairaudesta tai
vammasta on jo toivuttu, ei auta enaa.

Perustuslaki ja hallintolaki edellyttavat pikaista paatdksentekoa.

Terveydenhuollon asiat

Terveyskeskuksen vaihtajat

Terveydenhuollon asiakkaille ja varsinkin tyytymattémille on asiamiehen taholta annettu
informaatiota uudesta lainsdadanndsta, jonka mukaan vuoden 2014 alusta kansalaisilla on
mahdollisuus valita terveyskeskuspalvelut ja suun terveydenhuollon palvelut mista kunnasta
tahansa. Vantaalla sosiaali- ja terveysvirasto on hyvin valmistautunut lain muuttumiseen.
Tarvittava lomake ja ohjeet terveyskeskuksen vaihtamiselle ovat olemassa. Vaihtajan on
sitouduttava uuteen kuntaan vahintaan vuodeksi.

Kuntalaiset ovat olleet tyytyvaisid tallaiseen vaihtoehtoon, mutta oikeastaan kukaan
tyytymatonkaan ei ole sanonut suoralta kadelta vaihtavansa kuntaa. Asiaa varmaan harkitaan ja
vertaillaan hyvia ja huonoja puolia. Nakyvissa ei ole ollut poikkeuksellisen suurta innostusta
vaihtaa kuntaa.

Laakityksen lopettamisesta kysytty

Tavanomaista useammin on kysytty potilaan oikeuksia tilanteessa, jossa pitkaaikainen laakitys on
lopetettu, kun asiakas on pyytanyt tavanomaista vanhojen reseptien uusimista. Reseptit on
jatetty uusimatta.

Usein kyse on ollut kivunhoidosta tai ahdistuksen hoidosta sellaisilla 1aakkeilla, jotka vaikuttavat
keskushermostoon. Varsinkin laakareiden vaihtuminen on yhdistettavissa reseptien uusimatta
jattamiseen. Uusi 1aakari voi tehda uuden hoitolinjauksen.

Oikeusturvaongelmana on talléin se, etta potilasta ei ole aina kuultu naissa uusissa
hoitolinjauksissa. Laakari ei ole valttdmatta edes mitenkaan informoinut muutoksesta etukateen.

Tarkeissa hoitoratkaisuissa on aina kuultava potilasta. Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun
lain mukaan hoito tapahtuu aina yhdessa potilaan kanssa, vaikka lddkeratkaisuista viime kadessa
vastaakin laakari. Potilaalle on hyvin jarisyttava asia, jos hanen vuosia ottamansa ladkkeet
hetkessa poistuvat. Tilanne voi olla vaarallinenkin, koska laakkeisiin on totuttu. Joka tapauksessa
olisi keskusteltava mahdollisista korvaavista |adkkeista seka siirtymaajoista ja perusteltava
vanhojen ladkkeiden lopettaminen potilaalle.

Terveyskeskuspaivystyksesta

Allekirjoittaneen toimialueeseen kuuluvat Vantaan terveyskeskukset ja Peijaksen sairaalan
yhteydessa toimiva terveyskeskuspaivystys. Sairaaloilla on omat potilasasiamiehet.

7

LIITE: Kaupunginhallitus 17.03.2014 / 18 §



Vantaan sosiaali- ja potilasasiamiehen selvitys
toimintavuodesta 2013

Terveyskeskuksista ja Peijaksen paivystyksesta tulee kyselyja, joista suuri osa on koskenut
hoitovirhe-epailya. Halutaan neuvoja, miten antaa palautetta, miten edetd asiassa tai miten
hakea korvausta.

Kaynti terveyskeskuspaivystyksessa on kertaluontoista. Jos paivystystilannetta ei koeta
tyydyttavaksi, siihen reagoidaan, koska paivystykseen on yleensa suurempi kynnys lahtea kuin
terveyskeskukseen. Paivystyksen toiminnasta asiakkaat ohjataan tekemaan lahes aina palaute
paivystysta hoitavalle yhtidélle. Usein asiakkaat haluavat antaa palautteen myds kaupungin
sosiaali- ja terveysviraston johdolle.

On jarkevaa, ettéa myds kaupungin edustaja ostopalvelun hankkijana pysyy ajan tasalla
kuntalaisten palautteista. Kaupunki on joka tapauksessa vastuussa ostopalveluyrityksen ohella
riittdvastd henkildkunnan maarastd ja laadusta ja oikeista potilasasiakirjamerkinndista.
Kaupungilla on valvontavastuu. Paivystyksen vastuuhenkilét ovat yleensd aina vastanneet
asianmukaisesti tehtyihin muistutuksiin. Potilasasiamiehelle  tulleiden yksittaisten
potilaskertomusten maara ei ole tarpeeksi suuri arvosanan antamiseksi paivystyksen toiminnasta
kokonaisuudessaan.

Terveyskeskuspaivystyksen luonne vakavampien ja kiireellisten potilastilanteiden
kasittelypaikkana aiheuttaa sen, ettda myos epakohdat ja puutteet asioinnissa koetaan vakaviksi.

Terveyskeskuksista

Terveyskeskukseen paasyn ongelmista ei ole tullut niin paljon valituksia kuin joskus aikaisempina
vuosina. Valitukset ja palautteet ovat koskeneet enemman palvelutapahtuman sisaltéa ja
toivomuksia jatkotutkimuksista, joita ei ole maaratty siinad laajuudessa kuin asiakas olisi toivonut.
Yllattavan vahan on valitettu terveydenhoitajan tai sairaanhoitajan toiminnasta arvioitaessa
hoidon tarvetta. Hyvin harvoin tulee valitus siita, ettd laakarin tapaamista ei ole katsottu
tarpeelliseksi.

Usein yhteydenotto koskee selvasti |3dketieteellista ongelmaa, jota ei ole onnistuttu
ratkaisemaan. Tassa tilanteessa potilasasiamiehen mahdollisuudet auttaa ovat pienet. Kaikkiin
oireisiin ja terveysongelmiin ei saada selvyytta. Lainsaadanndn valineet ovat huolellinen hyva
hoito ja tutkimus seka hoitosuunnitelmat.

Kirjallisten hoitosuunnitelmien tekeminen varmasti auttaa sellaisia potilaita, joilla on paljon
sairauksia tai monipuolista hoitoa vaativa tilanne. Nahtavasti kirjalliset hoitosuunnitelmat ovat
alikdytettyja. Asiakkaalle tallaisen tekeminen yhdessa laakarin kanssa voi olla yllattavan tarkeaa
henkisestikin. Epatietoisen odottelun tila on usein kasilla, kun asiakas soittaa potilasasiamiehelle.
Asiakkaalle ei ole selvinnyt, miten hoitoa aiotaan vieda eteenpain. Potilasasiamiehen puoleen
kdannytaan, kun ei ole muuta tahoa, jonka kanssa selvittaa asioita.

Laakarin velvollisuus antaa lausuntoja

Tiedusteluja on tullut erilaisten todistusten ja lausuntojen saamisesta |aakarilta.

Julkisen terveydenhuollon laakarin velvollisuutena on katsottu olevan kaikkien tarvittavien
todistusten ja lausuntojen laatiminen riippumatta siita, onko terveydenhuollon yksikoélld, josta
todistusta pyydetaan, kiire tai ruuhkatilanne. Kuntalaisia ei tulisi ohjata yksityislaakareille
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lausuntojen vuoksi. Lausunnot ja todistukset kuuluvat terveyskeskuksen lakisdateiseen
toimintaan.

Suun terveydenhuollon asiat

Suun terveydenhuollon asioista on kysymyksia ja valituksia tullut melko vahan ottaen huomioon
asiakasmaaran.

Usein kysytaan, voidaanko kaupungin hammashuollon palvelusta veloittaa asiakasmaksu, jos
palvelussa on tapahtunut jonkinlainen virhe.

Jos vyksityisella hammasladkarilla tapahtuu virhe, on asiakkaalla kaytettavissaan kaikki
kuluttajansuojalain keinot; mahdollisuus hinnan alennukseen, virheen korjaukseen tai
vahingonkorvaukseen ja tietysti korvausta voidaan hakea Potilasvakuutuskeskukselta
hoitovirheen perusteella. Apua saa valtion kuluttajaneuvonnasta.

Julkista hammashuoltoa kuluttajansuojalaki ei koske, mutta vahingonkorvausvaatimus voidaan
esittaa ja Potilasvakuutuskeskukselle voidaan tehda ilmoitus potilasvahingosta.

Jarkevaa ja oikein on tietysti julkisellakin sektorilla noudattaa kuluttajansuojalain periaatteita
siita, ettd vain onnistuneesta palvelusta peritdaan maksu, ja ettd vahingot pyritaan korjaamaan.
Nain Vantaalla yleensa tapahtuukin.

Ehdotus nuorten tyollistamiseen

Velkaongelmat ja kasaantuneet pikavipit ovat sellaisia seikkoja, jotka vievat motivaatiota
velkaisen henkilon tyénteolta. Olisi sen vuoksi hyva ratkaista velkaongelma samassa yhteydessa,
kun saadaan ty6paikka.

Monesti nuorten velat ovat muutamia tuhansia euroja. Ne voidaan saada maksettua pois yhdella
kaupungin mydntamalld sosiaaliluotolla. Sosiaaliluoton korko on vain 0.5 prosenttia.
Sosiaaliluotto edellyttda kuitenkin tydtuloja. Luottoa ei muuten voida mydntaa.

Kaupunki voisi ottaa nuoren téihin. Tydpaikka mahdollistaisi kaupungin sosiaaliluoton
myoéntamisen, jolla pikavipit voisi maksaa pois kerralla. Ulosotto paattyisi ja luottotiedot
puhdistuisivat, kun velka maksetaan kokonaan pois.

Velkajarjestelyyn ei nuori henkildé paase pikavipeilld. Ainoa mahdollisuus velkaiselle nuorelle on
sosiaalinen luotto ja ty6paikka.

Ulosottoasiakkaaksi jaaminen johtaa toimeentulotukiluukulle. Kaupungin siis jopa kannattaisi itse
tarjota nuorelle tyopaikka ja velanhoito edullisella lainalla.
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