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Potilaan oikeuksien toteutumisen vuosiraportti 2023

Tiivistelma

HUS-yhtymain potilasasiamiehet neuvoivat ja ohjasivat 4809 asiakastapausta vuonna
2023. Niista 4166 koski HUSin toimintaa. HUS-yhtymaissa hoidettiin 691 701 potilasta
vuonna 2023, joten HUSia koskevien asiakastapausten maara on pieni (0.6 %) suhteutet-
tuna hoidettuun potilasmaaraan.

Tassa raportissa kasitelldan potilaiden oikeuksien toteutumista HUS-yhtymaéssa potilaan
asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992) nakokulmasta. Yli puolet (55.2 %) asiata-
pauksista liittyi potilaiden kokemukseen toteutuneesta hoidosta ja kohtelusta. Toiseksi
eniten asiakastapaukset koskivat hoitoon paisya (19.8 %) ja kolmanneksi eniten potilaan
tiedonsaantioikeuteen liittyvid ongelmia (10.3 %).

Asiakkaiden asiatapausten asiasisilloista nousi esiin ehdotuksia hyvian toiminnan ja palve-
lun kehittdmiseksi.
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2.1

Johdanto

Potilaan oikeuksista ja potilasasiamiehen tehtavista saadetaan potilaan asemasta ja oi-
keuksista annetussa laissa (784/1993). Yhtena lakisditeisena tehtdvana on ollut toimia po-
tilaan oikeuksien edistdmiseksi. Potilasasiamiehet ovat vuosittain tehneet potilaan oikeuk-
sien toteutumisen raportin, joka on yksi tapa edistiaa potilaan oikeuksien toteutumista ja
kehitysta.

Vuosiraportissa kuvataan HUSin tulosalueita koskevien asiatapausten maaraa ja sisaltoa
potilaan oikeuksien toteutumisen nakokulmasta vuonna 2023. Raportti sisiltaa asiakkai-
den ja potilaiden kokemuksia hoidostaan ja havaitsemistaan epakohdista. Asiakkaiden ja
potilaiden kokemustiedot on tallennettu HUSin potilasasiamiestoiminnan tilastointi- ja
raportointijarjestelmain (Confidently, entinen Dun & Bradstreet).

Tamain raportin julkaisemisen ajankohtana laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavas-
taavista on astunut voimaan 1.1.2024 ja uuden lain my6ta potilasasiamiehen nimike
muuttui potilasasiavastaavaksi. Tassa raportissa kdytetaan vield vuonna 2023 voimassa
ollutta nimikettd, kun raportoidaan ko. vuoden potilaan aseman ja oikeuksien toteutu-
mista.

HUS vastaa erikoissairaanhoidon jarjestimisestd Uudellamaalla. HUSiin on keskitetty
monien harvinaisten ja vaikeiden sairauksien hoito koko Suomessa. HUSin organisaatio
muodostuu konsernipalveluista, aivokeskuksesta, naisten, lasten ja nuorten palveluista,
konservatiivisista palveluista, operatiivisista palveluista, akuutista, leikkaus- ja tehohoito-
keskuksesta seka diagnoosikeskuksesta. Uuden organisaation vuoksi vuoden 2023 potilas-
asiamiehille tullutta tietoa ei voi vertailla aiempien vuosien tietoihin.

Potilaan oikeuksien toteutuminen HUSissa
Asiakastapausten maarat

Vuonna 2023 HUSin potilasasiamiehille tulleita asiatapauksia oli yhteensa 4809. Naista
asiatapaukset koskivat HUSin toimintaa (n=4166), Uudenmaan hyvinvointialueita
(n=390) ja muita organisaatioita (n=253).

vuosi 2020 2021 2022 2023

n 5262 5033 4554 4809

Taulukko 1. Asiakastapausten maarat vuosina 2020-2023.
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2.2

23

HUSissa hoidettiin 2023 yhteensi 691 702 potilasta. Niisti 0.6 % oli potilaita tai heidan
omaisiaan tai laheisiaan, jotka olivat yhteydessa HUSin potilasasiamiehiin.

Asiakastapaukset tilastoidaan ja dokumentoidaan HUSin potilasasiamiesten yhteisen lin-
jauksen mukaisesti. Yksittdinen asiakastapaus voi sisaltda useampia kontakteja. Asiakkaat
voivat olla yhteydessa potilasasiamieheen puhelimitse tai sahkopostilla. Asiakkaan kon-
takti voi sisaltaa myos asiakkaan henkilokohtaisen tapaamisen potilasasiamiehen kanssa
joko etayhteydelld tai paikan pailla potilasasiamiehen toimistolla tai esimerkiksi asiak-
kaan hoitopaikassa.

Yhteydenotto- Puhelin Sdahkoposti/ Potilasasiamie- Potilaan kaynti
tapa Kirje hen kaynti poti- potilasasiamie-
laan luvona hen luona
3623(3475) 1130 (1040) 13 (15) 43 (24)
Yhteensa 2023
(2022)
75.3 % (76.3) 23.5 % (22.8) 0.3 % (0.3) 0.9 % (0.5)
Osuus 2023
(2022)

Taulukko 2. Asiakkaiden yhteydenottotapa.
Asiakkaiden asiointikieli

Asiakkaiden asiointikielena oli paasaantoisesti suomi. Taman lisédksi asioitiin ruotsiksi ja
englanniksi. (Taulukko 3.)

Kieli Suomi Ruotsi Englanti Tulkkaus

2023 (2022) 4 527 (4 258) 176 (193) 105 (95) 1(8)
Taulukko 3. Asiakkaiden asiointikieli.
Potilaan oikeuksien toteutuminen

Asiakastapausten asiasisalloissa kaytetddn potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain
(785/1992, myohemmin potilaslaki) pykalien ja momenttien luokittelua. HUSin toimin-
taan liittyvid asiakkaiden asiatapauksia oli yhteensa 4 166. Huomioitavaa on, ettd yksi
asiakastapaus voi sisdltda useita eri asialuokkia.
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Hoito ja siihen liittyva kohtelu (n=2299, 55.2 %) oli tyypillisin potilaiden yhteydenottoaihe
HUSissa. Tassa tyytymattomyytta ilmeni saadussa hoidossa/palvelussa (n=1196) tai koh-
telussa (n=729). Laakarin kohtelusta mainittiin 455 kertaa ja hoitajan kohtelusta 232 ker-
taa, muun henkil6kunnan kohtelusta 42 kertaa. Toiseksi tyypillisin yhteydenotonaihe oli
hoitoon paisy (n=826, 19.8 %). Erityisesti hoitoon paisy koettiin laaketieteellisesti tar-
peelliseksi todetun hoidon odottamisessa (n=389) tai kun hoitoperusteet eivat tayty/la-
hete palautettu/ongelmia hoitoon paiasyssa (n= 273). Kolmanneksi tyypillisen yhteyden-
otonaihe oli potilaan tiedonsaantioikeus (n=431, 10.3 %). (Liite 1.)

2.3.1 Aivokeskus

Aivokeskusta koskevia asiakastapauksia oli vuonna 2023 yhteensa 779. Naisti 570 (73 %)
liittyi psykiatrian toimintaan. Neurokeskusta koskevia asiakastapauksia oli 209 (27 %).
(Kuvio 1.)

Aivokeskus

Psykiatria yhteensi

Neurokeskus yhteensa

o} 100 200 300 400 500 600

m 2023 N=779

Kuvio 1. Aivokeskuksen asiatapausten maarit vuonna 2023.

Keskuksessa hoidettiin 99 475 potilasta vuonna 2023. Kun potilasasiamiehille tulleiden
asiakastapausten maara (N=779) suhteutetaan keskuksessa hoidettujen potilaiden maa-
raan, asiakastapausten prosentuaalinen osuus on 0,8 %. (Liite 1.)

Yleisin aihe asiakastapauksissa oli hoito ja siihen liittyva kohtelu (n=434, 55 %). Naista
237 liittyi tyytymattomyyteen hoitoon/palveluun, 142 kohteluun ja 115 ladkarin hoitopaa-
tokseen. Kohteluun liittyvat yhteydenotot jakautuivat, laakari 99, hoitaja 34, muu henkilo-
kunta 9.
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Hoitoon péaasy oli toiseksi yleisin kategoria (n=141, 18 %). Kolmantena nousi esiin potilaan
itsemaaraamisoikeus (n=119), eritoten tahdosta riippumaton hoito (n=76).

Psykiatriaan liittyvia asiakastapauksia oli 570, 13.7 %. Hoitoon ja siihen liittyvaan kohte-
luun liittyi 315 (55 %) asiakastapausta ja potilaan itsemédaraamisoikeuteen 114, joista 75
koski tahdosta riippumatonta hoitoa. Huomioitavaa on myos se, etta potilasasiakirjoihin
liittyvia yhteydenottoja oli 45 (8 %), joista 42 liittyi potilasasiakirjoihin merkittyyn tar-
peettomaan, virheelliseen, arkaluontoiseen tai leimaavaan tietoon.

Asiakastapauksissa nousi esiin yhteisymmarryksen puute hoidossa ja erimielisyydet laaki-
tyksen toteuttamisessa. Tahdosta riippumaton hoito ja siihen liittyvat rajoitukset ja erista-
minen saivat potilaat ottamaan yhteytta potilasasiamiehiin. Hoitojakson koettiin olevan
liian lyhyt. Toisaalta toivottiin hoitosuhteen loppumista tai ladkarin vaihtamista. Potilaat
olivat myos huolissaan siitd, onko diagnoosi maaritetty oikein. He toivat esiin, etta diag-
noosi on mairitetty tapaamatta potilasta. Potilasasiakirjamerkint6jen, lahetteiden tai to-
distusten odottaminen tuotti potilaille ongelmia.

Neurokeskukseen liittyvia yhteydenottoja oli yhteensa 209, 5 %. Kolme yleisinta yhteyden-
ottoaihetta olivat hoito ja siihen liittyva kohtelu (n=119, 56 %), hoitoon paisy (n=69, 33 %)
ja potilaan tiedonsaantioikeus (n=31, 14 %).

Potilaiden asioiden kisittely henkilokunnan toimesta taydessa potilashuoneessa muiden
potilaiden kuullen ei vastannut potilaiden toiveita hyvista kohtelusta. Yhteisymmarryksen
puuttuminen hoitosuunnitelmasta, ladkityksesta tai diagnoosista ei tukenut potilaiden
hoitoa. Puhelinasiointi koettiin haastavaksi, soittamalla ei saanut yhteytta ladkariin, eika
takaisinsoittojarjestelma toiminut. Leikkauksen odottaminen yli kuusi kuukautta ja epa-
tietoisuus leikkausajasta aiheuttivat potilaille karsimysta ja huolta. Asiakkaat olivat myos
tyytymattomia muistutusvastaukseen.

2.3.2 Naisten, lasten ja nuorten palvelut

Naisten, lasten ja nuorten palveluja koskevia asiakastapauksia oli vuonna 2023 yhteensa
375. Niista 205 (55 %) liittyi Naisten ja synnytysten toimintaan. Lasten ja nuorten sai-
rauksia koskevia asiakastapauksia oli 154 (41 %). (Kuvio 2.)
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Naisten, lasten ja nuorten palvelut

Naistentaudit ja synnytykset yhteensa _ 205
Lasten ja nuorten sairaudet _ 154

Keskuksen johto . 14

Keskuksen maaritteleman vastuuyksikko | 2
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m 2023 N=375

Kuvio 2. Naisten, lasten ja nuorten palvelujen asiatapausten maarat vuonna 2023

Naisten, lasten ja nuorten palveluissa hoidettiin 157 632 potilasta vuonna 2023. Kun poti-
lasasiamiehille tulleiden asiakastapausten maara (N=375) suhteutetaan keskuksessa hoi-
dettujen potilaiden maarain, asiakastapausten prosentuaalinen osuus on 0,2 %. (Liite 1.)

Eniten yhteydenottoja kohdistui hoitoon ja siihen liittyvdan kohteluun. Toiseksi eniten yh-
teydenotot koskivat potilaan tiedonsaantioikeutta ja kolmanneksi hoitoon paasya. Tyyty-
mattomyyden aiheita hoidossa/palvelussa ja kohtelussa voidaan kuvata seuraavilla esi-
merkeilla: lapsen oireiden ja huoltajan huolen vahittelya, terveydenhuollon ammattihen-
kilon kiukun purkamista potilaaseen ja huoltajaan, yhteisymmarryksen puutetta hoitome-
netelmisti, hoitohenkil6ston lastensuojeluilmoituksella uhkaamisen kokemusta, sairaalan
vaihdon harkitsemista sekéa epiilya oikean hoidon saannista. Tiedonsaantioikeuteen liitty-
vid aiheita olivat muun muassa ristiriitaisuus terveydenhuollon ammattihenkilon potilas-
asiakirjamerkintgjen ja potilaan kertomien asioiden vililld, ongelmat lddkarinlausuntojen
saannissa seka hoitoyksikon informoinnin puute leikkaukseen jonottamisesta. Hoitoon
paasyyn liittyi tyytymattomyytta tai epatietoisuutta jonotuksen kiireellisyysluokista ja 1aa-
kirin vastaanottojen ajankohdista.

2.3.3 Maedisiiniset palvelut

Medisiinisiin palveluihin kuuluvat sisataudit ja kuntoutus, sydan- ja keuhkokeskus ja tu-
lehduskeskus, seka ldhisairaaloiden (Porvoo, Hyvinkaa, Lohja) vastaavat medisiiniset pal-
velut. Taméan tulosalueen yhteydenottojen kokonaismaéara oli 503, 12 % kaikista yhteyden-
otoista.
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Medisiiniset palvelut

Sisataudit ja kuntoutus 145

Sydan- ja keuhkokeskus 122

Tulehduskeskus

~
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Lihisairaaloiden medisiiniset palvelut 120
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Kuvio 3. Medisiinisen palvelujen asiatapausten méarat vuonna 2023

Medisiinisissa palveluissa hoidettiin 174 832 potilasta vuonna 2023. Kun potilasasiamie-
hille tulleiden asiakastapausten maara (N=503) suhteutetaan keskuksessa hoidettujen po-
tilaiden maarain, asiakastapausten prosentuaalinen osuus on 0,3 %. (Liite 1.)

Sisdtautethin ja kuntoutukseen liittyvia yhteydenottoja oli 145, 28.8 % medisiinisten pal-
veluiden yhteydenotoista.

Tyypillisin asiakkaan tyytyméttomyyden aihe oli hoito ja siihen liittyva kohtelu (n=76),
erityisesti hoitoon/palveluun. Hoitoon paasy (n=21) oli toiseksi yleisin yhteydenoton syy.
Kolmantena nousi esiin apuvélineisiin (n=17) ja potilaan tiedonsaantiin (n=17) liittyvat

tyytymattomyyden syyt.

Potilaat ilmaisivat tyytymattomyyttaan hoitoon liittyvissa asioissa kuten ongelmia laaki-
tyksessd, epaselvyyksid DNR-paitokseen liittyen. Omaiselle huolta aiheutti iakkaan lahei-
sen selviytyminen kotona sairaalasta kotiutumisen jialkeen. Toisaalta potilaat ilmaisivat
vaikeuksia hoitoon paisyssi, lahete oli saatettu palauttaa useita kertoja. Potilaat kokivat
epakunnioittavaa kohtelua vastaanotolla. Liheisen kuoleman jilkeen omaiselle jai kysy-
myksid, joihin han halusi vastauksia. Sairaskertomusteksteissa ilmoitettiin olevan epasel-
vyyksid, diagnoosi oli vadra tai tekstissa oli virheitd. Muistutusvastaukseen oltiin myos
tyytymattomia. Apuvilineiden saamisessa oli hankaluuksia.

Syddn- ja keuhkokeskukseen liittyvia asiakastapauksia oli yhteensa 122, 24.3 % medisii-
nisten palvelujen yhteydenotoista. Hoito ja siihen liittyva kohtelu (n=81) oli tyypillisin
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yhteydenottojen aihe. Hoitoon paisy (n=26) oli toiseksi yleisin ja potilaan tiedonsaantioi-
keus (n=22) kolmanneksi yleisin yhteydenoton syy.

Omaiset olivat huolissaan ldheisensa kohtelusta, lepositeiden kayttamisesta ja ylipaataan
kohtelusta. Aikaperuutukset ja leikkausten siirtymiset aiheuttivat huolta, my6s niista ker-
tyneiden kustannusten ja muiden jarjestelyiden kannalta. Aina potilaat eivit tienneet mi-
ten heidin hoitonsa etenee, he kokivat hoitopuhelut hankalina ja yhteydenoton vaikeaksi.
Potilaskertomuksissa kerrottiin olevan virheellista tietoa tai oleellisen tiedon puuttuvan.
Muistutusvastaukseen ei oltu tyytyvaisia.

Tulehduskeskukseen liittyvia asiakastapauksia oli yhteensa 73, 14.5 %. 40 liittyi hoitoon ja
siihen liittyvaan kohteluun, 20 hoitoon paisyyn ja 9 potilaan tiedonsaantioikeuteen.

Ymmarretyksi tuleminen kielimuurin takia, jos tulkkia ei ollut kaytossa, aiheutti potilaille
huolta. Hoitoon paasy oli vaikeaa, lahete palautettiin tai hoito paitettiin vedoten potilaan
korkeaan ikddn. Vastaanottoaikaa oli vaikea saada. Sairauskertomuksessa olleet virheelli-
set tiedot kertautuivat vaikeuttaen potilaan hoitoa my6s muissa yksikoissa. Potilaat kuva-
sivat puhelinasioinnin vaikeaksi, soittoajassa ei ollut aikaikkunaa vaan tietty paiva. Him-
mennysta aiheutti myos, etti soitto tuli tuntemattomasta numerosta. Potilaat kertoivat
myos saaneensa puhelimessa ikavaa palautetta.

Ldahisairaaloiden medisiinisiin palveluihin liittyvia yhteydenottoja oli 120, 23.6 %. 75 yh-
teydenottoa liittyi hoitoon ja siihen liittyvaan kohteluun, 19 hoitoon paasyyn, 11 potilaan
tiedonsaantioikeuteen seka potilasasiakirjoihin ja hoitoon liittyvddn muuhun materiaaliin.

Hoitoon ja kohteluun liittyvat yhteydenotot liittyivit epaystavalliseen kiytokseen vuode-
osastolla. My0s osastojen vierailuajat koettiin haastavina. Asiointi laakarin vastaanotolla
ei vastannut potilaan odotuksia. Ohjeiden saaminen ainoastaan suomeksi aiheutti ongel-
mia. Potilailla oli vaikeuksia paasta hoitoon. He toivat myos esiin ongelmia, kun potilas-
asiakirjoissa oli virheellisia merkint6jd. Asiakasmaksut herattivat myos kysymyksia.

2.3.4 Operdtiiviset palvelut

Operatiiviset palvelut koostuvat paa- ja kaulakeskuksesta, tukielin- ja plastiikkakirurgi-
asta, syopakeskuksesta ja vatsakeskuksesta seka lahisairaaloiden (Porvoo, Hyvinkaa,
Lohja) vastaavista palveluista. Operatiivisiin palveluihin liittyvid asiakastapausta oli yh-
teensi 1279, 30.7 %. 43 yhteydenoton vastuuyksikkoa ei pystytty maarittelemaan.
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Operatiiviset palvelut

Pai- ja kaulakeskus [NNNENEGEGGGEEEEEEE /s
Tukielin- ja plastiiikkakirurgia [ NRNRNRNREGEGEGEGEGEGEGEGGEGNE <0
Syopikeskus [ININEGGE 119
Vatsakeskus | NI -3
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Operatiivisten palvelujen johto | 1

Operatiivisten palvelujen maarittelematon
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Kuvio 4. Operatiivisten palvelujen asiatapausten maarit vuonna 2023

Operatiivisissa palveluissa hoidettiin 319 148 potilasta vuonna 2023. Kun potilasasiamie-
hille tulleiden asiakastapausten maara (N=1279) suhteutetaan keskuksessa hoidettujen
potilaiden méaraan, asiakastapausten prosentuaalinen osuus on 0,4 %. (Liite 1.)

Pdd- ja kaulakeskukseen liittyvia asiakastapauksia oli yhteensa 243, joista runsas puolet
liittyi hoitoon ja siihen liittyvaan kohteluun (n=141). Toisena nousi esiin hoitoon paasy
(n=70), ja kolmantena potilaan tiedonsaantioikeus (n=28).

Potilaat kertoivat hoitokokemuksen herittdneen heissa pelkotuntemuksia ennen seuraa-
vaa hoitokertaa. Toisaalta potilaat eivit tienneet, mitad hoitoa he olivat saaneet. Laakityk-
sestd oli epaselvyyttd, potilaiden kysymyksiin lddkityksestad ei vastattu. Leikkaukseen ei
paassyt hoitotakuun puitteissa. Leikkausaika peruttiin edellisena paivana tai potilaan ol-
lessa jo matkalla. Hoito paitettiin odottamatta tai hoito siirrettiin. Potilaat kertoivat, etta
yhteydenotto yksikkoon oli vaikeaa. Laskuissa oli epaselvyytta. Potilasasiakirjat eivit ol-
leet ajan tasalla. Muistutusvastaus oli ollut tyydyttava.

Tukielin- ja plastitkkakirurgian alueeseen liittyvia asiakastapauksia oli yhteensa 419.
Naista puolet liittyivat hoitoon paasyyn (n=206). Toiseksi eniten tyytymattomyytta oli saa-
dussa hoidossa ja kohtelussa (n=163). Kolmantena oli potilaan tiedonsaantiin liittyvat
asiakastapaukset (n=33).

Hoitotakuun ylittyminen tai leikkausajan siirtyminen useasti viime hetkella sai potilaat
ottamaan yhteytta potilasasiamieheen. Jatkohoidossa oli myos epaselvyytta.
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Potilasasiakirjamerkinnéissa oli epaasiallista tietoa. Muistutusvastausta joutui odotta-
maan tai vastaus ei tyydyttanyt.

Syopdkeskukseen liittyvia asiakastapauksia oli 119. Kolme suurinta tyytymattomyyden ai-
hetta olivat hoito ja siihen liittyva kohtelu, hoitoon paisy ja potilaan tiedonsaantioikeus.

Potilas ei ymmartanyt ladakarin selitysta tai tuntenut tulleensa kuulluksi. Potilailla oli epa-
tietoisuutta hoitojen edistymisesta. Lahetteen palauttaminen tai pitka odotusaika hoitoi-
hin aiheuttivat huolta. Sairauskertomuksiin oli kirjoitettu epédasiallista tai vaaraa tietoa.

Vatsakeskukseen liittyvia asiakastapauksia oli yhteensa 268. Kolme yleisinta tyytymatto-
myyden aihetta olivat hoito ja siihen liittyva kohtelu, hoitoon paasy ja potilaan tiedon-
saantioikeus.

Henkilokunnan epaasiallinen kaytos aiheutti potilaalle huolta hoidosta. Kotiutumisen jal-
keen joutui palaamaan takaisin, koska toipuminen ei edennyt suunnitellusti. Kotiutuessa
ei saanut kotihoito-ohjeita tai ne olivat epaselvit tai kotihoito-ohjeet sai vain kirjallisena.
Potilailla oli vaikeuksia paasta hoitoon, koska hoitotakuu ylittyi. Potilaat kertoivat, etta
heita pompoteltiin eri paikkoihin.

Ldahisairaaloiden asiakastapauksissa korostuivat hoito ja siihen liittyva kohtelu (n=93) ja
hoitoon paisy (n=96).

Potilaat kertoivat saaneensa huonot kotihoito-ohjeet. Vaaran diagnoosin vuoksi potilaat
kertoivat syoneensa vaaraa ladkettd. Lahetteen palautuminen tai hoitotakuun ylittyminen
sai potilaat ottamaan yhteytta potilasasiamieheen.

2.3.5 Akuutti, leikkaus- ja tehohoitokeskus

Akuutti, leikkaus- ja tehohoitokeskusta koskevia asiakastapauksia oli vuonna 2023 yh-
teensi 746. Niista 76 % liittyi akuutin toimintaan. Leikkaus- ja tehohoitoa koskevia asia-
kastapauksia oli 23 %. (Kuvio 5.)
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Akuutti, leikkaus- ja tehohoitokeskus
At [
Leikkaus- ja tehohoitokeskus _ 175

Keskuksen johto | 3

Madirittelméaton keskuksen yksikké | 1

o 100 200 300 400 500 600

W 2023 N=746

Kuvio 5. Akuutti, leikkaus- ja tehohoitokeskuksen asiatapausten méarat vuonna 2023.

Keskuksessa hoidettiin 231 734 potilasta vuonna 2023. Kun potilasasiamiehille tulleiden
asiakastapausten maara (N=746) suhteutetaan keskuksessa hoidettujen potilaiden maa-
raan, asiakastapausten prosentuaalinen osuus on 0,3 %. (Liite 1.)

Akuuttia koskevia asiakastapauksia oli yhteensa 567. Akuutissa hoidettujen potilaiden
huonoin asiakaskokemus koettiin saadussa hoidossa ja siihen liittyvassa kohtelussa
(n=419, 74 %). Paivystyksessi useista tunneista monen vuorokauden odottaminen koettiin
kohtuuttomana. Potilas oli tyytymaton kotiutuspaiatokseen tai ensihoitajien paatokseen
olla viematta potilasta sairaalaan. Potilas saattoi hakeutua useamman kerran paivystyk-
seen, mutta siitd huolimatta potilas ei saanut omasta mielestdin asianmukaista hoitoa.
Terveydellinen ongelma selvisi muualla. Hoitovirhetta epiiltiin ohjaamalla potilas muu-
alle hoitoon, potilaan hoidon virhearvioinnissa ja virheellisesti tehdyssa toimenpiteessa
(esimerkiksi kipsausvirhe).

Terveydenhuollon ammattihenkilon kaytos ja kohtelu koettiin epaasialliseksi, valinpita-
mattomaksi, toykedksi, empatiakyvyn puutteena ja potilaan oireita vihittelevana. Potilas
toivoi ensihoitajan auttavan nimensa mukaisesti.

Tyytymattomyytta kohdistui potilasasiakirjoihin ja hoitoon liittyvdan materiaaliin (n=68,
12 %). Erityisesti koettiin, ettd potilasasiakirjoihin oli merkitty tarpeetonta, virheellista,
arkaluontoista tai leimaavaa tietoa. Merkinnoissa koettiin myos valheellista tietoa. Tervey-
denhuollon ammattihenkil6 oli kirjannut tutkimuksensa perusteella asioita, joita
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terveydenhuollon ammattihenkilo ei todellisuudessa tehnyt. Maisa-palvelun virheellisen
merkinnén oikaisuprosessi koettiin vaikeaksi, tyolaaksi ja hitaaksi.

Lisaksi potilaan tiedonsaannin toteutumiseen liittyi tyytymattomyytta (n=49). Paivystyk-
sestd padstyaan potilas useimmiten kiavi katsomassa Maisaa tai OmaKantaa. Tietoa ei ollut
potilastietojarjestelmissa.

Leikkaus- ja tehohoitokeskukseen liittyvia asiakastapauksia oli yhteensa 175. Naistd suurin
tyytymattomyyden aihe oli hoito ja siihen liittyva kohtelu (n=145, 83 %). Erityisesti epail-
tiin hoitovirhetta. Henkilovahinkona koettiin pysyva toiminnallinen haitta, hermovaurio,
infektiovahinko, hammasvaurio tai potilaan menehtyminen. Epdonnistuneesta toimenpi-
teestd haluttiin paasaantoisesti korvauksia. Hoidon yliméaaraiset asiakasmaksut mietitytti-
vat, pitddko ne maksaa.

Potilaalle jai epaselviksi, mita leikkauksessa tapahtui ja onko tapahtunut hoitovirhe.
Vaikka potilas yritti jalkikateisesti selvittdd asiaansa vetoamalla potilaslakiin, potilas ei
saanut vastauksia. Leikannutta laakaria oli vaikea saada kiinni.

2.3.6 Diagnostiikkakeskus

Diagnostiikkakeskukseen liittyvid asiatapauksia oli 99. Asiatapaukset jakautuivat seuraa-
vasti: fysiologia, genetiikka ja preanalytiikka (n= 45), radiologia ja patologia (n=35), hal-

linto (n=5) sekd kemiaan ja mikrobiologiaan (n=3). Asiatapauksia, josta linjatieto puutui,
oli 11.

Yli puolet asiatapauksista liittyivat palveluun ja siihen liittyvdan kohteluun (n=54). Lisaksi
tyytymattomyytta kohdistui potilaan tiedonsaantiin (n=10) ja palvelun saantiin (n=7).
(Liite 1.)
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Diagnostiikkakeskus

Hallinto -
Fysiologia, gentiikka ja preanalytiikka _
Radiologia ja patologia _
Kemia ja mikrobiologia -
I

Maarittelematon

m (N=99)

Kuvio 6. Diagnostiikkakeskuksen asiatapausten mairat vuonna 2023.

Seuraavassa muutamia esimerkkeja asiatapausten aiheista: asiakkaalle ei kerrottu, mita
tapahtuu, terveydenhuollon ammattihenkilo oli epavarma, huonosti voivalle asiakkaalle ei
tilattu ambulanssia, tutkimustilan hélytin ei toiminut ja potilasta ei huomioitu.

2.3.7 Konsernipalvelut

Konsernipalveluihin liittyvia asiatapauksia oli yhteensa 385. Tama oli 9 % kaikista HUSia
koskevista asiatapauksista. Konsernipalveluihin dokumentoitiin sellaisia asiakastapauk-
sia, joita ei voitu kohdentaa tiettyyn ladketieteelliseen erikoisalaan tai hoitoyksikkoon, jos
tietoa ei asiakkaalta saatu. Kiinteisto- ja toimitilapalveluihin, ty6terveyshuoltoon, tietohal-
lintoon tai runkopalveluihin liittyvit asiatapaukset olivat yksittdisid. Konsernihallintoon
liittyvia yhteydenottoja oli yhtensa 179. (Liite 1.)

Konsernihallintoon liittyvista asiakastapauksista suurin osuus liittyi potilasasiamiespalve-
luihin (n=110). Toiseksi yhteydenotot liittyivit asiakasmaksuihin (n=39).

2.3.8 HUSIn potilasasiamiestoiminta

HUS-yhtymain potilasasiamiehina toimi 3,5 henkil64 ja esihenkilo, joka vastasi Hyvinkaan
sairaalan potilasasiamiestoiminnasta vuonna 2023. Yksi potilasasiamies palkattiin lisaa
HUS-yhtymaan elokuussa 2023. Lohjan ja Porvoon sairaaloissa potilasasiamiehet toimi-
vat oman toimensa ohella vuoden 2023 loppuun.
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Potilasasiamies toimii potilaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi sekd hoidon
laadun parantamiseksi ohjaamalla ja neuvomalla potilasta tai hanen ldhiomaistaan tai
muuta laheista hoitoon ja kohteluun liittyvissa asioissa ja vaikuttamisvaihtoehdoista. Poti-
lasasiamiestoiminta tulee olla asiakaslahtoista ja potilaiden ndkokantoja kunnioittavaa.
Potilasasiamies neuvoo ja ohjaa potilasta selvittimaan hoitoonsa liittyvaa asiaa tai epa-
kohtaa erilaisten laissa sdadettyjen keinojen avulla ja valvontaviranomaisten suositusten
mukaisesti.

Potilasasiamies neuvoo ja ohjaa seka tarvittaessa avustaa esimerkiksi muistutuksen te-
ossa. Han tiedottaa potilaan oikeuksista ja toimii muutenkin potilaan oikeuksien edista-
miseksi ja toteuttamiseksi. Tehtdvan luonne on neuvoa-antava. Potilasasiamies on pereh-
tynyt potilaan oikeusasemaan ja terveydenhuollon jarjestelmian. Han on puolueeton neu-
voessaan. Han ei ota kantaa potilaan ladketieteelisiin hoitopaatoksiin eika siihen, onko
hoidossa toimittu oikein tai tapahtunut potilasvahinko. Han ei my6skaan tulkitse potilas-
asiakirjojen sisaltod. Hanella ei padsya kirjautumaan HUSin kiyttdmaan potilastietojar-
jestelmaan.

Potilaslaki korostaa potilaan oikeutta hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon ja siihen liitty-
vaan kohteluun. Potilasasiamiehen asiakkaalla on oikeus saada hyvaa, asiallista ja asian-
tuntevaa potilasasiamiespalvelua ja siihen liittyvaa kohtelua.

Asiakas otti padsadntoisesti yhteytta potilasasiamieheen silloin, kun hén koki, etté lakia
potilaan asemasta ja oikeuksista rikottiin. Asiakkaat ilmaisivat seka kiitosta etta tyytymat-
tomyytta potilasasiamiespalveluihin. Potilasasiamiespalveluun liittyvia asioita tuotiin
esille 125 tapauksessa.

Asiakas esitti usein vaatimuksia potilasasiamiehelle. Potilasasiamiehen olisi toimittava tai
jarjestettava asiat asiakkaan puolesta ja valvottava hoitoa. Potilasasiamiehen olisi kaytava
potilaskertomukset ja laskutusasiat 1api.

Alla asiakkaan kokemuksia ja ajatuksia HUSin potilasasiavastaavan toiminnasta vuonna
2023:

e Asiakkaalla oli epatietoisuutta tai ristiriitaista tietoa potilasasiamiehen tehtavista,
mitd kuuluu potilasasiamiehen tehtaviin tai selvittdiako potilasasiamies asiaa. Hoi-
toyksikossi saatettiin antaa potilaalle lupaus, etti potilasasiamies tekee, auttaa ja
avustaa asioissa, jotka eivat kuulu potilasasiamiehen tehtaviin.

e DPotilasasiamiestoiminnalta edellytettiin luottamuksellisuutta.

e Potilasasiamiehen palvelun saatavuudessa koettiin ongelmaa. Yhteyden saaminen
oli vaikeaa. Potilasasiamies ei vastaa eika soita takaisin.
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e Kun toisen terveydenhuollon potilasasiamiesti ei saada kiinni, soitetaan HUSin
potilasasiamiehelle.

e Potilasasiamieheen kohdistuva tyytymattomyys ilmeni pettymyksena, kun potilas-
asiamies ei hoida asiaa potilaan puolesta.

e Toivottiin potilasasiamiestoiminnan ajantasaisia tiedotteita, etenkin englanninkie-
lista tiedotetta potilasasiamiespalveluista ja tehtavista.

e Myonteista palautetta annettiin keskustelusta ja kuuntelusta sekd myotatunnosta.
Nama toivat turvallisuuden tunnetta.

3 Ehdotuksia hyvan toiminnan ja palvelun kehittamiseksi

HUSin arvoja ovat kohtaaminen, edellakévijyys ja yhdenvertaisuus. Ne ohjaavat HUSin
toimintaa.

Kohtaamisen ja yhdenvertaisuuden arvojen toteutuminen nayttaytyvat potilaan oikeuk-
sien toteutumisen kautta. Tyytyviinen potilas kokee, ettd hdnen asiaansa on hoidettu seka
héanta on kuunneltu ja kohdeltu hyvin. Kun potilaan oikeudet eivit toteudu tai hoidossa
ilmenee epikohta tai erimielisyys, se on hyva selvittda ensisijaisesti hoitoa tai palvelua an-
taneessa toimintayksikossa.

Vuoden 2023 aikana potilasasiamiehen asiakkaat antoivat ehdotuksia HUSin toiminnan
kehittamiseksi. Seuraavassa esitetdian asiakkaiden esittdmii ja potilasasiamiehen saaman
tiedon analysoinnissa esiin tulleita kehittamisehdotuksia:

Hoito ja hoitoprosessin sujuvaa

- edellytetaan tasmallisempia kirjeita, mita leikkausjonoa tai tutkimusta asia koskee
(potilaalla voi olla useita tutkimuksia ja leikkauksia)

- terveydenhuollon ammattihenkil6ltd toivotaan tasmallisyyttd vastaanottoajoissa
- arviointia kipulaékityksen vaikutuksesta
Hoitoon paasy
- noudatetaan lakisditeisia kiireettomaan hoitoon paasyn enimmaisaikoja
- leikkausajankohdasta tiedottamista, etenkin hoitotakuun ylittyessa
Kohtaaminen ja kayttaytyminen

- hoitavalta terveydenhuollon ammattihenkil6lta toivotaan empatiaa ja tukea
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Muistutuksen kisittely ja vastaamien
- muistutukseen vastataan luvatussa ajassa

- muistutusvastauksessa vastataan muistutuksen laatijan esittamiin kysymyksiin ja
epakohtiin. Jos ei pystyti vastaamaan, perustellaan se.

Palaute ja viralliset vaikuttamistavat

- toivotaan selkedmpaa ohjeistusta HUSin palautekiaytannoista, mika kanava on oi-
kea, jotta havaittuihin ongelmiin reagoidaan

- vastataan avoimeen palautteeseen, kun HUSin sivuilla ohjeistetaan jattimaan yh-
teystietoja, jos halutaan vastaus

- HUSIin verkkosivuille ohjeistettava, kuka vastaanottaa muistutuksen, virheen oikai-
suvaatimuksen tai muun virallisen asiakirjan ja miten asia etenee HUSissa

- lomakkeiden loytyminen helpommaksi ja asiakasystavallisemmaksi HUSin verkko-
sivuilta

Potilaan asian hoitaminen hoitoa/palvelua antaneessa vastuuyksikossa
- huolehditaan, etti potilaalle annettavissa numeroissa vastataan
- sujuvoitetaan asian hoitamista vastuuyksikossa
Potilasasiamiestoiminta
- kirjaamiskiytinteiden tismennysta
- potilasasiamiestoiminnan kautta saadun tiedon hy6dyntdminen
- potilasasiamiesten yhteystietojen loytyminen verkkosivuilta helpommaksi
- asiakkaille annettava tietoa, milloin potilasasiamieheen voi saada yhteyden
- HUSin muutoksista ja uusista kiaytanteista tiedottaminen potilasasiamiehille

- tiedotetaan potilasasiamiehid, mitd muutoksia tehty muistutusten ja kanteluiden
pohjalta

Potilastietojarjestelmat

- vastataan Maisa-viestiin silloinkin, kun Maisa-kanava ei ole virallisten asioiden sel-
vittamiskanava
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- virheelliset tiedot tulee korjata vaivattomasti potilastietojirjestelmissa niin, ettei po-
tilaalle tule siitd kohtuutonta haittaa

Tiedonsaanti ja tiedonkulku
- tiedonantoon tulee kiinnittdi erityistd huomiota

- jonkun varmistettava, onko potilaalle kerrottu terveydentilasta, hoidosta ja toimen-
piteista — olemassa olevien tarkistuslistojen hyodyntaminen

- kerrotaan ladkkeettomistd kivun lievityksesti ja olon parantamisesta
Tietosuoja

- kiinnitetadn huomiota, miten puhutaan potilaan ja toisen potilaan salassa pidetta-
visti ja arkaluonteisista asioista

- tarkastetaan potilaalle ldhetettdvien asiakirjojen oikeellisuus
Muuta
- huolehditaan arvotavaroiden asiallisesta sdilyttimisesta
- kun muistisairas potilas ldhetetain kotiin, soitetaan omaisille asiasta

- HUSIn vastuuyksikoiden esihenkiloiden yhteystiedot verkkosivuille

4 Johtopaatokset

Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992) mukaan potilaalla on oikeus laa-
dultaan hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon. Potilaan hoito on jarjestettava ja hanta on
kohdeltava siten, ettei hdnen ihmisarvoaan loukata seka etta hanen vakaumustaan ja yksi-
tyisyyttaan kunnioitetaan. HUSin arvo kohtaaminen on HUSin toiminnan perusta. Hyva
kohtaaminen on muun muassa kunnioittavaa, yksilollista ja arvostavaa. Hoidon tai palve-
lun kokonaislaatu syntyy kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta. HUSin arvot voidaan arvi-
oida olevan yhtenevia potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain kanssa.

Potilas arvioi kokemustaan saamastaan hoidosta, palvelun laadusta ja kohtaamisesta. Tyy-
tyvdinen potilas kokee saaneensa hyvaa hoitoa seka tulleensa kuuluksi ja kohdelluksi hy-
vin. Jos potilaan hoidossa ilmenee epakohta tai erimielisyys, tulisi se korjata heti vastuu-
yksikossa. Valvontaviranomainen ohjeistaa keskustelemaan asiasta ensin palvelun anta-
neen ja paatoksen tehneen henkilon tai hdnen esimiehensa kanssa. Jos keskustelu ei tuota
haluttua tulosta, voi potilas tehda kirjallisen muistutuksen HUSille. Jos potilas ei ole



20
Potilaan oikeuksien toteutumisen vuosiraportti 2023

tyytyvdinen muistutuksen vastaukseen, voi han kannella samasta asiasta valvontaviran-
omaiselle.

Potilaan tyytymattomyyden aiheet ovat vuosittain saman suuntaisia. Koska asiakastapaus-
ten maara on todella pieni HUSin potilasmaardian nahden, tyytymattomyyden aiheet eivit
ole yleistettavissa. Ne antavat kuitenkin suuntaa sille, mitka potilaan oikeudet eivit to-
teudu asiakkaiden kokemuksen pohjalta.

Kun kiinnitetdan huomiota potilaan kuunteluun, terveydenhuollon ammattihenkilén oma-
aloitteiseen velvollisuuteen antaa tietoa ja potilaan osallistumiseen, monet muistutukset ja
kantelut oletettavasti vihentyisivat ja siten ammattihenkiloilta jaisi enemman aikaa kliini-
seen tyohon.

Potilasasiakirjamerkinngilla on vaikutusta hoidon onnistumiseen ja luottamukseen. Oi-
keat ja virheettomat merkinnat luovat hyvaa tai heikkoa luottamusta hoitosuhteeseen, ter-
veydenhuollon ammattihenkil66n ja hyvaan hoitoon. Potilas hakee aktiivisesti tietoa
omasta hoidostaan OmaKannasta ja Maisa-palvelusta. Kun vaara tieto, oletustieto, poti-
laan nakokulman kirjaamaton tieto, leimaava tai vaarin ymmarretty tieto siirtyvat seuraa-
vaan hoitopaikkaan, ne vaikuttavat hoitoon paasyyn, hoitoon, hoitavien terveydenhuollon
ammattihenkiloiden asenteisiin ja hoitosuhteeseen. Tasta syysta on kiinnitettava erityista
huomiota potilasasiakirjamerkint6ihin ja niiden ilmaisuihin.

Potilailla on monesti paljon kysyttivaa terveydenhuollon ammattihenkil6ilta. Potilaat toi-
vovat vaivatonta ja nopeaa yhteyden saamista hoitoyksikkoon. Asioinnissa on otettava
huomioon asiakasndkokulma seka potilaan oikeudet ja velvollisuudet.

Yksi potilaan oikeuksista on kéayttda potilasasiamiespalveluja. HUSin henkilokunta osaa
ohjata potilaita kaantymaan potilasasiamiesten palveluihin. Toisaalta potilasasiamiehiin
ottaa yhteyttd vain hyvin pieni osa hoidetuista potilaista. Talloin paatelldan, etta hoito
HUSissa on laadukasta. Toisaalta potilaiden pelko hoidon laadun, saavutettavuuden tai
kohtelun heikkenemisesta vaikuttaa siihen, etta potilaat eivat uskalla tehda muistutusta.
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Liitteet Potilaiden tyytyméttomyyden aiheet HUSin tulosalueilla vuonna 2023.

AIVOKES- | NAISTEN, |MEDISIINI-| OPERATII-| AKUUTTI, | DIAG- |KONSER-
KUS (22) | LASTEN JA [SET PALVE-|VISET PAL-| LEIKKAUS- | NOSTIIK- NIPALVE-
NUORTEN | LUT (24) |VELUT (25)| JA TEHO- | KAKES- | LUT (80)
PALVELUT HOITOKES- | KUS (78)
(23) KUS (26)

- 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023

Asiatapausten 4166 1279
maarat
% 100 18.7 9.0 12.1 30.7 17.9 2.4 9.2

Hoidetut potilaat 691 701 99 475 157 632 174 832 319 148 231734 4 263

% 0.6 0.8 0.2 0.3 0.4 0.3 2.3

Hoito ja siihen
liittyva kohtelu

Hoito / Palvelu 1196 147 18 34
Hoitovirhe-epaily 599 33 79 59 201 214 7 6
Menettelyvirhe 345 65 40 47 97 75 17 4
Kohtelu (yht.) 729 142 81 99 199 183 18 7
Laakari 455 99 54 56 140 100 1 5
Hoitaja 232 34 25 34 50 73 15 1
Muu 42 9 2 9 9 10 2 1
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Léaaketieteellisesti 389 49 14
tarpeelliseksi to-
detun hoidon

odottaminen

Hoidon paattymi- 102 32 4
nen
Hoitoperusteet ei- 273 48 20

vt tayty / lahete
palautettu / ongel-
mia hoitoon péa-

Syssé

Potilaan tiedon-

saantioikeus

20 279 18 5 4
24 31 11 0 0
36 137 27 2 3

Tiedonsaannin to- 292 60 38
teutumiseen/ Epé-
tietoisuutta tervey-

desta tai hoidosta

Potilasasiakirjojen 97 17 11

tarkastus

Potilaan itsemaa-

raamisoikeus

Yhteisymmarrys 76 27 8
hoidosta

Tahdosta riippu- 77 76 0
maton hoito

Alaikaisen poti- 16
laan asema

42 108 34 3 7

15 21 17 5 11

12 20 9 0 0

22



Potilaan oikeuksien toteutumisen vuosiraportti 2023

Muun henkilon 22 7 2 3 4
tiedonsaantioi-

keus ja toimi-

valta

Merkinnat riitta-

mattomia

Merkinnat tarpeet- 238 64 23 41 35 56 2 17
tomia, virheellisia,
arkaluonteisia tai

leimaavia

Potilasasiakirja- 18 11 19 19 16 15
tietojen salassa-
0]1(0]

Salassapitovel-

vollisuuden rik-

kominen

) ..

Asian vireille saa- 141 14 27 21 5 43
minen

Vireilld oleva asia 68 15 8 4 27 3 0 11
Vastine, paatés, 99 19 11 13 33 11 2 10
vastaus

Kirjalliseen vali- 60 10 7 7 23 3 2 8

tukseen /
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pyyntdon ei ole

vastattu

Ohjeita hoitoon 179 106 3 9 19
paasysta

Asiakasmaksut 148 11 7 19 50
Korvausvaatimus 77 5 4 11 20

(esine, matka)
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Laatuyliladkari Sanna-Maria Kivivuori
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Akuutti

Lasten ja nuorten sairaudet (LaNu)
Leikkaus- ja tehohoitokeskus
Naistentaudit ja Synnytykset (NaiS)
Neurokeskus

Psykiatria

Paa- ja kaulakeskus

Sisataudit ja kuntoutus (Sisu)

Sydan- ja keuhkokeskus (SyKe)
Syopakeskus

Tukielin- ja plastiikkakirurgia (TuPla)
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