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Tassa tyossa tutkittiin tasasuuruisista laskuista tehtyjen oikaisuvaatimuksien
kasittelyd hyvinvointialueella. Tydn tavoitteena oli selkeyttaa oikaisuvaatimus-
prosessin kulkua seka tuottaa yksityiskohtainen toimintaohje hyvinvointialueen
palvelualueiden kayttoon. Toimintaohjeen tarkoituksena on sujuvoittaa oikai-
suvaatimuksien kasittelijoiden ty6ta, kaymalla yksityiskohtaisesti lapi oikai-
suvaatimuksen kasittelyn vaiheet. Tavoitteena on tietoisuuden lisaéaminen,
jonka avulla asiakkaat ohjautuvat oikeisiin kanaviin seka tasasuuruisista las-
kuista tehtyjen oikaisuvaatimuksien vaheneminen.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen yksikkd, Sote-oikaisuvaatimusvastinei-
den valmistelupalvelut (Jaostovalmistelupalvelut), kasittelee oikaisuvaatimuk-
sia, jotka liittyvat sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasta koskeviin paatoksiin
ja asiakasmaksuihin. Valmistelupalvelut-yksikbssa nousi esille tarve oikai-
suvaatimusprosessin selkeyttamisestd sekd yksityiskohtaisesta ohjeistuk-
sesta. Ajantasaista ohjeistusta oikaisuvaatimuksien kasittelyyn eri palvelualu-
eilla ei viela ollut, joten tarve ohjeistukselle oli ajankohtainen.

Opinnaytetyoni toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa aineistona on kay-
tetty kirjallisuutta, lainsdadantta sekéa toimeksiantajan materiaaleja. Tyon to-
teuttamisessa on kaytetty kirjallista aineistoa, joka taydentyi keskusteluilla ja
palautteen annolla toimeksiantajan edustajan kanssa. Tyon tuotoksena syntyi
viisisivuinen toimintaohje oikaisuvaatimuksen kasittelyn tueksi hyvinvointialu-
een palvelualueille. Toimintaohjeen ulkoasun muotoilu on toteutettu Lansi-Uu-
denmaan hyvinvointialueen brandiohjeistusta mukaillen. Toimintaohjeen si-
salto pyrittiin pitamaan selkeana, helppolukuisena ja tiiviina.
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In this thesis, the handling of requests for an administrative review of a fixed
client charge invoice in a wellbeing services county was examined. The aim of
the thesis was to clarify the process of the administrative review and to produce
detailed operating instructions for wellbeing services county’s service areas.
The purpose of the operating instructions is to streamline the work of the han-
dlers of the requests for an administrative review, by going through the stages
of handling the requests in detail. The aim is to increase awareness to help the
customers to be directed to the correct channels, and to reduce the number of
requests for an administrative review of fixed client charge invoices.

A unit called Preparatory services for administrative reviews in social and
healthcare sector in the Western Uusimaa wellbeing services county is han-
dling the requests for administrative reviews about the decisions concerning
customers and the customer fees in social and health care services. The need
for clarification of the process as well as detailed instructions were identified in
the unit of preparatory services. There were no up-to-date instructions on how
to handle the requests for administrative review in the different service areas,
so the need for instructions was topical.

My thesis was carried out as a qualitative study in which literature, legislation
and materials from the client were used as resources. Literary material was
utilised in the thesis, supplemented with discussions and feedback from the
client representative. As a result of the thesis, a five-page operating instructi-
ons was created to support the processing of requests for administrative re-
views in the service areas of the wellbeing services counties. The design of
the operating instructions has been created in accordance with the brand gui-
delines of the Western Uusimaa wellbeing services county. The aim was to
keep the content of the instructions clear, easy to read and concise.

Keywords: social and health care services, wellbeing services county, request
for an administrative review, customer fees, operating instructions, fixed client
charge invoice
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1 JOHDANTO

Hyvinvointialueen asiakas voi tehda oikaisuvaatimuksen saamastaan tasa-
suuruisesta laskusta, jos hén on laskun sisaltoon tyytymaton. Terveydenhuol-
lon palveluista laskutetaan asiakasta lain edellyttdmalla tavalla. Asiakasmak-
sulailla on sdadetty osa terveydenhuollon palveluista maksuttomiksi. Valtio oh-
jaa asiakasmaksujen maaraytymista, jotta terveydenhuollon palveluiden kus-
tannukset pysyvat asiakkaille kohtuullisena. Lansi-Uudenmaan hyvinvointialu-
eella tasasuuruisista laskuista tehtyjen oikaisuvaatimuksien vastineet valmis-
tellaan sote-oikaisuvaatimusvastine valmistelupalveluissa. Oikaisuvaatimuk-

set kasitelladn kuukausittain aluehallituksen yksil6asioiden jaostossa.

Oikaisuvaatimusprosessi on melko pitkékestoinen kasittelyaikojen ollessa
useita kuukausia, joten olisi asiakkaan seka hyvinvointialueen eduksi kasitella
asioita kevyemmalla tavalla. Oikaisuvaatimusprosessiin siséltyy monta tydvai-
hetta, joihin osallistuvat kirjaamo, sote-oikaisuvaatimusvastineiden valmistelu-
palvelut, palvelualueet sekad aluehallituksen yksildasioiden jaosto. Prosessin
kuvaamisen ja toimintaohjeen avulla pyritdan sujuvoittamaan oikaisuvaatimuk-
sien kasittelya, lyhentdmaéan kasittelyaikoja seka osaltaan tavoitellaan myos
oikaisuvaatimuksien maaran vahentamista. Opinnaytetyon toimeksiantajalla
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella ei ollut ajantasaista toimintaohjetta oi-

kaisuvaatimuksien kasittelyyn palvelualueen ndkdkulmasta.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on kuvata oikaisuvaatimusprosessin kulkua Iah-
tien asiakkaan saamasta laskusta aina oikaisuvaatimuksen kasittelyyn yksilo-
asioiden jaoston kokouksen jalkeisiin toimenpiteisiin. Tyon lopputuloksena
syntyy toimintaohje hyvinvointialueen palvelualueiden kayttdon. Toimintaohje
tukee oikaisuvaatimuksien kasittelyn sujuvuutta. Aiheen valinta opinnaytetydl-
leni syntyi luontevasti tyoharjoittelujakson aikana, jonka suoritin L&nsi-Uuden-

maan hyvinvointialueen jaostovalmistelupalveluissa.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA JA TAVOITE

2.1 Opinnaytetytn toimeksiantaja

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen
Sote-oikaisuvaatimusvastineiden valmistelupalvelut, joka kuuluu paatoksen-
teon tuen palveluihin. Sote-oikaisuvaatimusvastineiden valmistelupalveluissa
valmistellaan oikaisuvaatimusvastineet kasiteltavaksi aluehallituksen yksil6-
asioiden jaostoon. Valmistelupalveluissa tytskentelee hallinnon erityisasian-
tuntija, viisi hallinnon asiantuntijaa sek& kaksi hallintosihteeria. Valmistelupal-

veluiden esihenkiléna toimii paatdksenteon tuen paallikko.

Hyvinvointialueita perustettiin hyvinvointialueuudistuksessa 21. Uudellamaalla
on neljd hyvinvointialuetta ja erikoissairaanhoidosta vastaa osin HUS-yhtyma.
Helsingin kaupunki vastaa omista sote-tehtavistaan. Uudenmaan hallintomalli
poikkeaa tdméan vuoksi muun maan hallintomallista. Hyvinvointialueiden rahoi-
tus perustuu valtion rahoitukseen, joka perustuu lailla saadettyihin rahoituskri-
teereihin. Hyvinvointialueilla ylinta toimivaltaa kayttaa aluevaltuusto. (Leppé-
nen ym., 2024, s.27-28).

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue on aloittanut toimintansa tammikuussa
2023, jolloin aiemmin kunnille kuuluneet sosiaali- ja terveyspalveluiden seka
pelastustoimen tehtavat siirtyivat hyvinvointialueiden jarjestettavaksi (Valtiova-
rainministerid, n.d.). Hyvinvointialueet jarjestavat oman alueensa asukkaille
sosiaali- ja terveyspalvelut, pelastustoimen palvelut seké& opiskeluhuollon psy-
kologi- ja kuraattoripalvelut. Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueeseen kuuluu
10 kuntaa, jotka ovat Espoo, Hanko, Inkoo, Karkkila, Kauniainen, Kirkko-
nummi, Lohja, Raasepori, Siuntio ja Vihti. Asukkaista 73 % on suomenkielisia,
12 % ruotsinkielisia ja 15 % muun kielisia. (LUVN, Omavalvontaraportti, 2024).
Asukkaita alueella asuu noin puoli miljoonaa (LUVN, Strategia, 2022). Hyvin-

vointialueella tytskentelee noin 10 000 tyontekijda (LUVN, n.d-j).



Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen palveluihin kuuluu terveyspalveluita, ai-
kuisten sosiaalipalveluita, perhekeskuksien palveluita seka ikaantyneiden pal-
veluita. Lisaksi pelastuslaitoksen toiminta kuuluu hyvinvointialueelle. Terveys-
palveluihin sisdltyy mm. terveysasemapalvelut, sairaalapalvelut, hammashoito
ja kuntoutus. Aikuisten sosiaalipalveluihin sisdltyy mm. vammaispalvelut, ylei-
nen sosiaality6 seka taloudellinen-, tyéllistymisen- ja asumisen tuki. Perhekes-
kuksen palveluihin siséltyy mm. neuvolat, opiskeluhuolto, psykologipalvelut ja
lastensuojelu. Ikdantyneiden palveluihin siséltyy mm. seniori-info, kotihoito,

ikdantyneiden perhehoito seka -asumispalvelut. (LUVN, n.d-f).

Aluehallituksen yksildasioiden jaosto kuuluu Lansi-Uudenmaan hyvinvointialu-
een aluehallituksen alaisuuteen. Jaoston tehtavana on kasitella hyvinvointialu-
eelle osoitetut oikaisuvaatimukset, jotka koskevat yksilokohtaista sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelua, muutoksenhakukelpoista laskua tai etuudesta teh-
tya viranhaltijapaatosta. Jaoston kokouksessa kasiteltavat ovat salassa pidet-
tavia, jonka vuoksi kokoukseen voi osallistua vain jasenet, sihteeri seka hen-
kilot, joita asia koskee viran tai tehtavan hoidon myéta. (LUVN, n.d-a). Yksil6-
asioiden jaostossa on yhdeksan jasenta. Jaoston kokousta johtaa puheenjoh-
taja, jonka aluevaltuusto on valinnut. Kaikilla jasenillda on henkilokohtaiset va-
rajasenet. (LUVN, Hallintosaanto, 2024, luku 9).

2.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Terveydenhuollon asiakasmaksuun on mahdollista hakea oikaisua siltd hyvin-
vointialueelta, jonka palvelusta asiakas on saanut laskun. Laskun mukana an-

netaan ohje, miten asiakas voi oikaisuvaatimuksen tehda. (STM, 2024).

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueelle osoitetut oikaisuvaatimukset kasitellaan
aluehallituksen alaisuudessa toimivassa yksiloasioiden jaostossa (LUVN, n.d-
a). Sote-oikaisuvaatimusvastineiden valmistelupalveluiden tehtaviin kuuluu oi-
kaisuvaatimuksien vastineiden laadinta seka alkuvaiheen selvittelyty6ta. Oi-
kaisuvaatimukset kasitellaan yksiloasioiden jaoston kokouksessa kuukausit-

tain.



Opinnaytetyoni tarkoituksena on laatia selkea toimintamalli oikaisuvaatimus-
prosessin kulusta alkuvaiheen selvittelytyon tueksi valmistelupalveluille sekéa
palvelualueille, jonka avulla tavoitellaan tietoisuuden lisdémista oikaisuvaati-
musprosessista hyvinvointialueen sisalla. Palvelualueita hyvinvointialueella
ovat esimerkiksi avosairaanhoito, suun terveydenhuolto, fysioterapia. Oikai-
suvaatimusprosessin alkuvaiheen selvittelytyd pitaa sisallaan oikaisuvaati-
muksen vastaanottamisen kirjaamosta asianhallintajarjestelman kautta, oikai-
suvaatimuksen sisaltoon perehtymisen, aiheellisuuden tiedustelun palvelualu-
eelta seka palvelualueelta saadun vastauksen ja aineiston dokumentointi hy-
vinvointialueen asianhallintajarjestelmaan. Tasasuuruiset terveydenhuollon
asiakasmaksut koskevat padosin avosairaanhoidon ja suun terveydenhuollon
palveluista perittdvia asiakasmaksuja.

TyoOn tavoitteena on osaamisen lisaaminen oikaisuvaatimuksien kasittelyn eri
vaiheissa, jolloin oikaisuvaatimuksiin liittyviin tiedusteluihin vastaaminen seké
asiakkaiden ohjaus olisi sujuvampaa ja oikea-aikaista. Osaamisen lisaédminen
tuo sujuvuutta oikaisuvaatimusprosessin alkuvaiheen selvittelytybhon seka
prosessin kulkuun. Asiakkaiden ohjautuminen oikeisiin kanaviin vahentaa li-
saksi oikaisuvaatimuksien maaria. Lahtokohta opinnaytetyolle syntyi tarpeesta
selkeyttéd oikaisuvaatimusprosessin alkuvaiheen selvittelytyota seka tietoi-

suuden lisdamisesta kasittelyn eri vaiheista.

Tassa tyossa pyritdéén vastaamaan seuraavaan tutkimuskysymykseen:
Mita asioita tulisi ottaa huomioon tasasuuruisten laskujen oikaisuvaatimuksien

kasittelyssa Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen palvelualueilla?

Opinnaytetyon aihe seka toimintamallin sisaltd on rajattu koskemaan tasasuu-
ruisista laskuista tehtyja oikaisuvaatimuksia seka niiden kasittelya valmistelu-
palveluissa seka palvelualueella. Tasasuuruisia laskuja hyvinvointialueella
ovat esimerkiksi terveyskeskuksen kayntimaksut, fysioterapian, hammas-
hoidon maksut sekd kayttdmatta jatetyn palvelun maksut, jotka ovat kaikille

asiakkaille samansuuruisia eivatkd perustu asiakkaan maksukykyyn.



Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen sote-oikaisuvaatimusvastineiden valmis-
telupalveluissa kasitellaan tasasuuruisista laskuista tehtyjen oikaisuvaatimuk-
sien lisdksi my0s paatoksista tehdyt oikaisuvaatimukset. Paatoksista tehdyt
oikaisuvaatimukset voivat olla esimerkiksi omaishoidon- tai toimeentulotuen
paatoksiin liittyvid. Toimintaohjeen sisaltd on suunnattu tasasuuruisista las-
kuista tehtyihin oikaisuvaatimuksien kasittelyyn ja se ei sellaisenaan sovellu

kaytettavaksi paatoksista tehtyjen oikaisuvaatimuksien kasittelijoille.

3 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

3.1 Kaytettavat menetelmat

Opinnaytetyoni on laadullinen tutkimus, jossa pyritaan tuottamaan yksityiskoh-
taisesti tietoa oikaisuvaatimuksien kasittelystéa hyvinvointialueella. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tavoitteena ei ole ensisijaisesti 16ytaa totuutta tutkimuk-
sen kohteena olevasta asiasta, vaan hyddyntaa tutkimuksen aikaansaamien
tulkintojen nayttamista kaytannossa esimerkiksi henkildiden toiminnassa jotain
uutta. Tutkimuksessa selvitetdan ja kuvaillaan sitd, mihin ammatillisiin yhteyk-
siin tutkittava aihe liittyy. (Vilkka, 2021, kohta Menetelmén erityispiirteet). Laa-
dullisen tutkimuksen ominaispiirteisiin kuuluvat esimerkiksi kvalitatiivisen ja
luonnollisen aineiston kayttaminen, miten ja mita-kysymyksien painotus seka
omien tulkintojen korostaminen. Kaytettavat aineistot voivat olla erilaiset teks-
tit, haastattelut, keskustelut tai kuvat. Luonnollisina aineistoina voi toimia uuti-
set lehdissa tai havainnoitava toiminta, johon tutkija ei itse ole vaikuttanut. (Tie-
toarkisto, n.d-a). Laadullisessa tutkimuksessa tavoitellaan tuottamaan yksityis-
kohtaista tietoa jostain asiasta (Puusa ym., 2020, kohta Johdanto. Mita laadul-
lisella tutkimuksella tarkoitetaan). Tydssani kuvaan oikaisuvaatimusprosessia
tasasuuruisten laskujen osalta tukeutuen kirjalliseen aineistoon seké& tuon

esille omia tulkintoja.
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Tutkimusasetelmana tydssani on tapaustutkimus. Tapaustutkimus sopii lahes-
tymistavaksi, kun tutkimuksen tavoitteena kuvailla jotain ilmiéta tai asiaa sy-
vallisemmin. (Puusa ym., 2020, kohta Millaisia vaiheita laadulliseen tutkimuk-
seen sisaltyy?). Tapaustutkimus on empiirinen tutkimus, joka voi olla asiaa ku-
vaileva tai selittdva. Tutkimuksessa voidaan tutkia vain yhta osaa tapauksesta.
(Seppola, 2023, kohta Tapaustutkimus). Tapaustutkimuksessa tavoitteena
tuottaa yksittaistapauksesta syvallisempaéa kuvausta ilman yleistamista. Tutki-
muksen avulla voidaan vaikuttaa kaytantbon tai tuottaa teoreettista ymmar-
rysta tutkittavasta asiasta. (Puusa ym., 2020, kohta Teoria, empiria ja kay-
tantd). Opinnaytetydni tavoitteena on tuottaa toimintaohje, jossa oikaisuvaati-
muksien kasittelyn kulkua avataan tarkemmin. Tutkimuksen lopputuloksella on
tarkoituksena vaikuttaa kaytannon tyon kulkuun ja tuoda lisda yksityiskohtai-

sempaa tietoa asiasta.

Tyodssa kaytetty aineisto kuvaa tutkittavaa ilmiota ja sisallonanalyysin avulla
luodaan sanallinen selkea kuvaus asiasta. Aineisto kasataan tiiviiseen ja sel-
ked&dn muotoon, jonka avulla lisataan informaatiota. Sisallonanalyysin avulla
voidaan tehda luotettavia ja selkeitd paatelmia tutkittavasta aiheesta. Aineis-
toa paloitellaan osiin ja kasataan loogiseksi kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sara-
jarvi, 2018, kohta Yleisesti sisallonanalyysin tekemisesta).

Opinnaytetydssani kaytettava tutkimusaineisto perustuu kirjalliseen materiaa-
liin. Tydssa on hyddynnetty monipuolisesti kirjallisuutta, lainsadadantoa, verk-
kosivuja seka toimeksiantajan materiaaleja, kuten Lansi-Uudenmaan hyvin-
vointialueen hallintosaantoa, ohjeita ja strategiaa. Hyodynnan tydssani lisaksi
my6s omaa kokemusta tydharjoittelujaksoni ajalta, jonka suoritin Sote-oikai-

suvaatimusvastineiden valmistelupalveluissa opintojeni aikana.

Tutkimusaineistoa keraan liséksi kdymalla keskusteluja toimeksiantajan edus-
tajan kanssa. Keskustelun tavoitteena on saada mahdollisimman paljon tietoa
oikaisuvaatimusprosessin kulusta ja huomioon otettavista asioista, joilla pyri-
tdan mahdollisimman hyvaan lopputulokseen. Keskustelua kdydaan avoimena
keskusteluna, jossa paapiirteena on tutkijan maarittdma aihepiiri ja keskuste-

lua kdydaan ilman ennalta méaaritettyjd kysymyksia. Keskustelun sisalto liittyy
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tutkimustehtavaan. Tapaa on mahdollista hyédyntdd myoés tutkimuksen alku-
vaiheessa. (Puusa ym., 2020, kohta Avoin haastattelu). Kaytan tyoni tukena
faktandkodkulmaa, jonka tarkoituksena on tutkimuskirjallisuuden lisana hyodyn-
téda aineistona tutkimuskohteen teksteja ja materiaaleja seka asian tuntevaa

henkil6a haastattelemalla. (Tietoarkisto, n.d-b).

Opinnaytetyolleni on myonnetty tutkimuslupa Lansi-Uudenmaan hyvinvointi-
alueen tutkimusyksikosta. Tyossani ei ole kaytetty salassa pidettavaa aineis-
toa ja aihetta tutkitaan yleisella tasolla, joten valmis tyd julkaistaan ilman sa-

lattuja osioita. Valmis toimintaohje tulee opinnaytetyon liitteeksi.

3.2 Toimintaohjeen laatiminen

Ohjeistuksien laatimisessa on otettava huomioon, etta lukijalle tulisi kayda sel-
vaksi mita hanen pitda tehda itse ja mika on jonkun toisen tehtava. Ohjeistuk-
sen kirjoittamisessa selkein tapa on kayttaa kaskymuotoa. Kaskymuoto sopii
kaytettavaksi virkateksteissa, silloin kun laadittu ohjeistus on oman edun ja ta-
voitteen mukainen. On tarkeaa ottaa huomioon asian esittdminen vaiheittain

ja avata kaytettya erikoissanastoa. (Kotimaisten kielten keskus, n.d.).

Ohjeistuksen rakenteessa on hyva kayttaa valiotsikoita, kuvia seka selkeéda
jarjestysta. Nain kokonaisuus hahmottuu ohjeistuksen lukijalle paremmin. Sa-
massa asiakirjassa esitetyt ohjeet eri asioista tulisi otsikoida selkeasti seka

tuoda alussa esille tarkeéat tiedot. (Kotimaisten kielten keskus, n.d.).

Toimintaohje laaditaan digitaalisessa muodossa, jotta se on helposti muokat-
tavissa ohjeiden ja toimintatapojen muuttuessa. Digitaalisessa muodossa
oleva toimintaohje on my6s helppo valittdd séhkoisend kohderyhmalle. Toi-
mintaohje laaditaan Microsoft Wordilla. Visuaalisessa toteutuksessa huomioi-

daan Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen brandikirjaa.
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4 TERVEYDENHUOLLON ASIAKASMAKSUT HYVINVOINTI-
ALUEELLA

4.1 Hyvinvointialueen terveydenhuollon palvelut

Hyvinvointialue vastaa jarjestamisvastuuseen kuuluvien tehtavien hoitami-
sesta alueensa asukkaille. Palveluiden tuottamisesta tehdyt paatokset maari-
telladn hyvinvointialueen strategiassa, jossa otettava huomioon asiakkaiden
tarpeet ja palveluiden saatavuus seka saavutettavuus. (Leppénen ym., 2024,
s.171). Hyvinvointialueen jarjestamilla palveluilla edistetaan alueen asukkai-
den hyvinvointia. Palvelut jarjestetaan yhdenvertaisesti, laadukkaasti, suju-

vasti seka asiakkaiden tarpeisiin vastaten. (LUVN, Strategia, 2022).

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen terveydenhuollon palveluihin kuuluvat
terveysasemapalvelut, hammashoidon palvelut, mielenterveys- ja paihdepal-
velut, kuntoutus ja terapia palvelut sekéa sairaalapalvelut. (LUVN, n.d-i). Orga-
nisaatiorakenteen (kuva 1) mukaan edella mainitut terveydenhuollon palvelut
kuuluvat Yhteisiin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Yhteiset sosiaali- ja terveys-
palvelut jarjestavat hyvinvointialueen asiakkaille palveluita, jotka parantavat
terveyttd, toimintakykya seka elamanlaatua. (LUVN, Palvelustrategia, 2023, s.
21).

Aluevaltuusto Strategia ja
johdon tuki -yksikké
l Strategia
Aluehallitus Vhdvapionat
Johdon tuki
Sis8isen tarkastuksen
Sanna Svahn yksikks
Hyvinvointialuejohtaja Ulkoisen tarkastuksen
yksikké
Markus Syrjanen N 3 Matias Pilve
@ Km\sermpya velujen Pelastusishos Palvelutuotannon
johtaja johtaja
0 Veli-Pekia
Konsernipalvelut il

Sote-
palvelutuotannon

T
e johtaminen

Henkilostd
Hallinto
Hankinta
Tilapalvelut
Digipalvelut
Tukipalvelut

Ruotsinkieliset
palvelut

TKI

Erikoissairaanhoidon
ohjaus

Palvelutuotannon
raportointi ja analytiikka

Kuva 1. Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen organisaatiorakenne. (LUVN,
Omavalvontaohjelma 2024—-2026).
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4.2 Terveydenhuollon palveluiden asiakasmaksut

Hyvinvointialueen terveydenhuollon palveluista muodostuu asiakkaalle lasku,
ellei lailla ole toisin sdadetty (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmak-
suista 734/1992, 1 8§). Maksuttomia terveydenhuollon palveluja ovat esimer-
kiksi alle 18-vuotiaan hoito polikliinisesti, aitiyspoliklinikan palvelut paihteita
kayttavalle raskaana olevalle, psykiatrinen avohoito sekéa elavan elinluovutta-
jan hoito. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 734/1992, 5 §).

Valtio ohjaa lainsaadannon avulla terveydenhuollon palveluiden asiakasmak-
sujen maaraytymista, niin etteivat asiakasmaksut nouse liian korkeiksi, jolloin
palvelun hinta voi tulla esteeksi palveluun hakeutumiselle. Asiakasmaksut
maaritelladn asetuksessa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista. Hyvinvoin-
tialueet saavat paattaa itse asiakasmaksun suuruuden, huomioiden etta
maksu ei saa olla suurempi kuin palvelun tuotannon kustannukset. Hyvinvoin-
tialue saa liséksi paattdd antaa palveluita maksutta. Laskutettavat asiakas-
maksut ovat tasasuuruisia tai tulosidonnaisia. Tulosidonnaiset maksut maa-
raytyvat tulojen ja perhesuhteiden mukaisesti. Asiakasmaksut tarkistetaan
joka toinen vuosi ja viimeisin tarkastus on tehty 2023—-2024 vuodenvaihteessa.
(STM, 2024). Tulosidonnaisia maksuja ovat Lansi-Uudenmaan hyvinvointialu-
eella osa asumispalveluista perityistd maksuista, kuten pitkaaikainen perhe-
hoito, pitkdaikainen ymparivuorokautinen palveluasuminen seka saanndéllinen
kotihoito. Tasasuuruiset laskut ovat kaikille hyvinvointialueen asiakkaille sa-
mansuuruisia. Tasasuuruinen maksu peritdan asiakkailta esimerkiksi terveys-
aseman kayntimaksuista, suun terveydenhuollon palveluista, kuntoutuksen

palveluista seka perumattomasta vastaanottoajasta. (LUVN, n.d-h).

Joidenkin terveyspalveluiden asiakasmaksujen enimmaisméarat nousevat
vuodesta 2025 alkaen. Terveyskeskuksen ladkarin vastaanotosta perittava
maksu saa olla enintddn 28,20 euroa uuden asetuksen mukaisesti. Terveys-
keskuksen fysioterapian palvelusta perittdva uusi enimmaismaara on 18,60
euroa. Perittavien asiakasmaksujen enimmaismaara nousee useammalla eu-
rolla aikaisempaan tasoon verraten, esimerkiksi ladkarin vastaanoton enim-

maismaaran ollessa nykyisella tasolla 23 euroa. (Asetus sosiaali- ja
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terveydenhuollon asiakasmaksuista 912/1992, 2 luku 7 8). Vuodesta 2025 al-
kaen hammashoidon perusmaksuista voidaan peria enimmilldén 17,90 euroa
hammaslaakarin antamasta hoidosta seké& erikoishammaslaakarin hoidosta
26,30 euroa. Lisdksi hammashoidosta voidaan perid toimenpideluokituksen
mukaiset maksut, kuten kuvantamistutkimukset, toimenpiteet vaativuusluokan
mukaisesti ja proteettisista toimenpiteistda. Aikaisemman asetuksen mukaan
hammashoidon perittdvat maksut ovat olleet 14,60 hammaslaakarin hoidosta
ja 21,50 erikoishammashoidosta seka erikseen perittavat maksut. (Asetus so-

siaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 912/1992, 2 luku 8 8).

4.3 Maksu kayttamatta jatetysta terveydenhuollon palvelusta

Kayttamattomasta palvelusta peritddn maksu, jos asiakas ei ole saapunut va-
ratulle ajalle, eika ole perunut aikaa asianmukaisesti. Hyvinvointialue saa peria
asiakkaalta maksun perumattomasta vastaanottokaynnista. Maksun suuruus
saa olla enintdan 50,80 euroa. Maksua ei perita alle 18-vuotiailta asiakkailta.
(Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 734/1992, 3 § 1. mom.).

Asiakkaalle on annettava ajanvarauksen yhteydessa ohjeet ajan perumiseen
seka tieto kayttamattoman palvelun maksusta. Ohjeet on annettava riittdvan
selkeasti, jotta asiakas ymmartaa niiden tarkoituksen. Hyvinvointialue ei saa
peria maksua asiakkaalta, mikadli maksun perimista pidetaan kohtuuttomana
tai asiakas ei ole saanut ohjeistusta ajan perumisesta. (Laki sosiaali- ja tervey-

denhuollon asiakasmaksuista 734/1992, 3 § 1. mom.).

4.4 Laskun sisalt6 ja vaatimukset

Laskun tiedoissa tulee olla laskun paivamaara, asiakkaan tiedot, kaytetyn pal-
velun tiedot, maksun summa, maksun peruste, palveluntuottajan tiedot, lisa-
tietojen saanti seka maksukaton kertyminen. Laskun liitteena tulee olla oikai-
suvaatimusohje. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista
734/1992, 2a 8). Asiakkaan jattdessa laskun maksamatta, voidaan asiakkaalta
perid viivastyskorkoa (STM, 2024).
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Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen asiakaslaskutuksesta vastaavat hyvin-
vointialueen talouspalvelukeskus seka Sarastian palvelukeskus. Laskutuksen
perintépalveluista vastaa Revire Oy. Hyvinvointialueen laskut toimitetaan en-
sisijaisesti sédhkdisesti, mutta myds paperilaskun vastaanotto on mahdollista.
Asiakkaan on mahdollista hakea laskulle lisdd maksuaikaa, maksun alenta-

mista tai perimatta jattamista. (LUVN, n.d-b).

5 OIKAISUVAATIMUS

5.1 Oikaisuvaatimuksen tekeminen ja kasittely

Oikaisuvaatimusmenettelyn on tarkoitus turvata hyvinvointialueen asiakkaiden
vaikutusmahdollisuuksia. Oikaisuvaatimusmenettely kuuluu hyvinvointialueen
siséiseen hallintomenettelyyn. (Leppanen ym., 2024, s. 704 ja 705). Oikai-
suvaatimuksen saa tehda henkild, johon paatds on kohdistettu. Oikaisuvaati-
muksen tekeminen on mahdollista myos tilanteessa, jossa paatds vaikuttaa
valittdmasti kyseisen henkilon etuun, velvollisuuteen tai oikeuteen. (Hallinto-
laki 434/2003, 7 a luku 49 b §).

Asiakas saa hakea terveydenhuollon laskuun tai maksua koskevaan paatok-
seen oikaisua hyvinvointialueelta (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas-
maksuista 734/1992, 15 8). Maksukyvyn mukaisesti maaraytyvaan asiakas-
maksuun ei voi tehda oikaisuvaatimusta, vaan oikaisuvaatimus tulee tehda

maksua koskevasta paatoksesta (Uotinen, 2021, s.129).

Oikaisuvaatimusohjeet on oltava aina liitettynd mukaan annettuun paatok-
seen. Oikaisuvaatimusohjeesta s&adetdan hallintolaissa. (Leppanen ym.,
2024, s. 704). Potilasasiavastaava voi tarvittaessa neuvoa asiakasta, miten

oikaisuvaatimus tehdaan (LUVN, n.d-g).
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Oikaisuvaatimukset on kasiteltava kiireellisind ja kasittelyssa pyritdan jousta-
vaan menettelyyn. Oikaisuvaatimuksen tultua vireille asiaa kasitteleva viran-
omainen voi arvioida tarvetta paatoksen muuttamiselle. Jos viranomainen
muuttaa paatosta, tulee siitd tehda uusi paatos. Tilanteissa, joissa paatosta ei
muuteta, perusteluiden laatiminen on erityisen tarkeda. (Leppénen ym., 2024,
s. 705).

5.2 Oikaisuvaatimuksen sisaltd ja maaraaika

Oikaisuvaatimus tulee tehda kirjallisena ja osoittaa toimivaltaiselle viranomai-
selle. Oikaisuvaatimuksessa on kaytava ilmi seuraavat asiat; paatos, johon
haetaan muutosta, mita oikaistavaa paatoksessa on ja perustelut muutoksen
haulle. (Leppanen ym., 2024, s. 706). Oikaisuvaatimus tulee tehda 30 paivan
kuluessa siita, kun asiakas vastaanottanut paattksen. Mikéli asiakas tekee oi-
kaisuvaatimuksen taman jalkeen, katsotaan sen olevan myohéassa ja oikai-
suvaatimus jatetaan tutkimatta. (Hallintolaki 434/2003, 7 a luku 49 c 8).

Asiakkaan vastuulla on toimittaa oikaisuvaatimus annetussa maaraajassa toi-
mivaltaiselle viranomaiselle. Oikaisuvaatimuksen saapumispaivaksi kirjataan
paiva, jolloin asiakirja on annettu viranomaiselle. Postitse saapunut asiakirja
katsotaan saapuneeksi paivana, jona asiakirja on saapunut viranomaisen pos-
tilokeroon. (Hallintolaki 434/2003, 4 luku 17-18 8).

5.3 Oikaisumenettelyn paatos ja paatdoksesta valittaminen

Oikaisuvaatimusta kasitteleva viranomainen voi kumota paatdksen, muuttaa
paatosta tai hylata oikaisuvaatimuksen. Viranomaisen on perusteltava teke-
mansa ratkaisu. (Hallintolaki 434/2003, 7 a luku 49 g 8). Oikaisumenettelyn
paatds toimitetaan oikaisuvaatimuksen tekijalle tai edustajalle (Hallintolaki
434/2003, 9 luku 56 8§ 1. mom.). Paatos lahetetaan tavallisella tiedoksiannolla
kirjeitse (Hallintolaki 434/2003, 9 luku 59 § 1. mom.).
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Viranomaisen tekemasta paatoksesta voi hakea muutosta valittamalla hallinto-
oikeuteen. Asiakkaalle annetun paatdksen liitteena tulee olla ohje valituksen
tekemista varten. Valitus tulee toimittaa annettuun mé&ardaikaan mennessa,

muutoin valitus jatetdén tutkimatta. (Oikeus, 2022).

6 OIKAISUVAATIMUKSEN KASITTELY LANSI-UUDENMAAN
HYVINVOINTIALUEELLA

6.1 Oikaisuvaatimuksen tekeminen tasasuuruisesta laskusta

Asiakkaalla on oikeus tehda Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueelle oikaisuvaa-
timus tasasuuruisesta laskusta. Oikaisuvaatimusohje (LIITE 2) on laskun liit-
teena. Oikaisuvaatimus kasitelladn hyvinvointialueen Sote-oikaisuvaatimus-
vastine valmistelupalveluissa. Tasasuuruisesta laskusta tehdyn oikaisuvaati-

muksen kulku kuvattuna kuviossa 1.

Asiakas saa tasasuuruisen laskun Asiakas tekee
kéyttiméstaén hyvinvointialueen
palvelusta

Asiakas haluaa
laskun oikaistavaksi

Kirjaamo vastaanottaa

oikaisuvaatimuksan séhkdisend o :
oikalsuvaatimuksen

tai kirjallisena

Palvelualue vastaa Oikaisuvaatimus valitetdan

valmistelupalveluille aiheellisuuden arviointiin sille

olkaisuvastimuksen palvelualueelle, jonka palvelua
siheellisuudesta lasku koskee

Oikalsuveaatimuksen sisaltd Oikaisuvaatimus silretiin Sote-
tarkistetaan oikaisuvaatimuksien
valmistelupalveluissa valmistelupalveluille

Mybhéasséa saapunut
oikaisuvaatimus jatetaan tutkimatta

Aiheellinen lasku
= Valmistellaan yksildasioiden jaostolle
- Asiakkaalle ilmoitetaan laskun aiheellisuus

Asia kasitelldan yksildasioiden jaostossa
-  Asiakas saa poytakirjan otteen postitse kotiin

Aiheeton lasku
Hyvityslasku
=  Asian ksittely paatet&&n

Kuvio 1. Tasasuuruisesta laskusta tehdyn oikaisuvaatimuksen kulku

Asiakas voi tehda laskusta kirjallisen oikaisuvaatimuksen, mikali on tyytymaton
laskun maaraytymiseen. Epaselvissa laskun sisaltoéon liittyvissa kysymyksissa
ensisijaisesti asiakkaat ohjataan ottamaan yhteytta palveluun, josta asiakasta



18

on laskutettu. Asiakkaalle l&hetetyssa laskussa on ohje, miten asiakkaan tulee
toimia epaselvassa tilanteessa ja mihin tulee ottaa yhteyttd asian selvitta-
miseksi. (LUVN, n.d-e). Vaikka laskun siséltd palvelussa todetaan aiheel-
liseksi, voi asiakas halutessaan hakea muutosta laskuun tekemalla oikai-

suvaatimuksen (LUVN, n.d-c).

Oikaisuvaatimus suositellaan tekem&an hyvinvointialueen sahkoisella lomak-
keella (Liite 1), joka toimitetaan suojatun yhteyden kautta hyvinvointialueelle.
Oikaisuvaatimuslomakkeelle tulee kirjata oikaisuvaatimuksen tekijan tiedot,
huollettavan tai edunvalvottavan tiedot, laskun tiedot seka selvitys milla tavalla
laskua pyydetdén oikaistavaksi ja perustelut. Liitteeksi voi liséata tarvittavat
asiakirjat, kuten valtakirjan tai kuvan laskusta. Lomake toimitetaan Suomi-vies-
tit palvelun kautta, jossa kaytdssa kirjautuminen ja tunnistautuminen. (LUVN,
Oikaisuvaatimuslomake yksiléasioiden jaostolle). Oikaisuvaatimuksen voi toi-
mittaa hyvinvointialueen kirjaamoon séhkopostitse tai postitse, mikali asiakas
ei jostain syysté voi oikaisuvaatimusta tehda séhkdoisella lomakkeella. Asiak-

kaan tulee itse huolehtia laskun erapaivan siirrosta. (LUVN, n.d-e).

6.2 Oikaisuvaatimuksen saapuminen

Oikaisuvaatimukset saapuvat Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen kirjaa-
moon, josta kirjaamo ohjaa oikaisuvaatimukset eteenpain kasittelyyn Sote-oi-
kaisuvaatimusvastineiden valmistelupalveluille. Kirjaamo kirjaa saapuneet oi-
kaisuvaatimukset hyvinvointialueella kaytdssa olevaan asianhallintajérjestel-
maan. (LUVN, n.d-d).

Sote-oikaisuvaatimusvastine valmistelupalveluiden hallintosihteeri kirjaa saa-
puneet oikaisuvaatimukset seurantataulukkoon. Oikaisuvaatimuksia saapuu
keskimaarin noin 90 kappaletta kuukaudessa, joista tasasuuruisista laskuista
tehtyja oikaisuvaatimuksia on noin 50 %. Oikaisuvaatimuksien kasittelyaika on
noin viisi kuukautta (tilanne tammikuussa 2025). (Toimeksiantajan edustaja,
2025).
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6.3 Oikaisuvaatimuksen sisallon tarkistus ja aiheellisuuden selvittdminen

Oikaisuvaatimuksen sisalto tarkistetaan sen saavuttua kasiteltavaksi Sote-oi-
kaisuvaatimusvastineiden valmistelupalveluille. Oikaisuvaatimus tulee tehda
viimeistaan 30 paivan kuluessa siita, kun asiakas on saanut laskun tiedoksi.
Jos oikaisuvaatimus saapuu myohassa, jatetaan se tutkimatta. Oikaisuvaati-
muksen sisallon tarkistus on tarkea tydvaihe, jossa tarkastetaan, onko oikai-
suvaatimus sisall6llisesti oikaisuvaatimus vai jokin muu, esimerkiksi muistutus
luonteinen asia huonoksi koetusta hoidosta tai reklamaatio laskusta. Tarvitta-
essa asian kasittely siirretaan kasiteltavaksi palvelualueelle muistutuksena,

jolloin asiakkaalle ilmoitetaan asian kasittelyn siirrosta.

Oikaisuvaatimuksen aiheellisuus tarkistetaan palvelualueella, josta lasku on
asiakkaalle muodostunut. Palvelualue antaa vastauksen laskun aiheellisuu-
desta kirjallisesti valmistelupalveluille. Aiheettomaksi todettu lasku hyvitetaan
asiakkaalle hyvityslaskulla, eli tehd&an itseoikaisu. Hyvityslasku tehdaan pal-
velualueen toimesta. Aiheettomaksi todettujen laskujen kasittely paatetaan
valmistelupalveluissa sen jalkeen, kun asiakkaalle on muodostunut hyvitys-
lasku. Hyvityslaskujen muodostumista seurataan jarjestelmallisesti laskutus-
jarjestelman ja asianhallintajarjestelman avulla. Aiheettomaksi todetusta las-

kusta tehtya oikaisuvaatimusta ei valmistella yksildasioiden jaostolle.

Aiheellisten laskujen osalta palvelualueen tulee antaa selvitys kirjallisestival-
mistelupalveluille laskun aiheellisuudesta. Kattavat perustelut helpottavat oi-
kaisuvaatimuksen vastineiden valmistelua. Oikaisuvaatimukset tulee kasitella
kiireellisena, joten myds palvelualueiden pyydetddn vastaamaan laskun ai-

heellisuuteen mahdollisimman nopeasti.

Asiakas voi my0s perua oikaisuvaatimuksen halutessaan. Peruutettua tai itse-
oikaistua oikaisuvaatimusta ei valmistella yksildasioiden jaostolle. Asian kasit-
tely paatetdén silloin kun asiakas on saanut hyvityslaskun tai perunut aiheel-

liseksi todetusta laskusta tehdyn oikaisuvaatimuksen.
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6.4 Oikaisuvaatimuksen vastineen valmistelu ja kasittely

Sote-oikaisuvaatimusvastineiden valmistelupalveluiden hallinnon asiantuntijat
valmistelevat vastineet Aluehallituksen yksildasioiden jaostolle. Oikaisuvaati-
muksen vastineen valmistelussa kaytetaan apuna palvelualueelta saatua pe-
rustelua. Valmistelun tueksi pyydetaan tarvittaessa lisaselvitysta asianosaisilta

tai palvelualueelta.

Aluehallituksen yksildasioiden jaoston kokouksessa kasitellaan asiakkaiden
tekemat oikaisuvaatimukset, jotka koskevat tasasuuruisia laskuja seka viran-
haltijapaatoksia yksilvasioissa. Kokouksessa kasiteltavat asiat ovat aina sa-
lassa pidettavid. Hyvinvointialueen johtaja tekee paatoksen asioiden esitteli-
joista. (Hallintosaanto 2022, 9 luku).

Oikaisuvaatimuksien kasittelyaika on keskimaarin noin viisi kuukautta (tilanne
elokuussa 2024). Asiakas saa oikaisuvaatimuksen kasittelyn jalkeen postitse
tiedoksi otteen paatdksesta. (LUVN, n.d-e). Asian kasittely suljetaan asianhal-
lintajarjestelméassa otteiden lahettamisen jalkeen. Asiakkaalla on oikeus valit-
taa paatoksesta hallinto-oikeuteen. Asiakkaalle lahetetyssa otteessa on ohje

valituksen tekemiseen.

7 TOIMINTAOHJE TASASUURUISTEN LASKUJEN OIKAI-
SUVAATIMUKSIEN KASITTELYN TUEKSI

7.1 Suunnittelu ja aineiston kerd&dminen

Toimintaohjeen suunnittelu l&hti k&yntiin omalla pohdinnalla ja visuaalisella
suunnittelulla. Vertailin aineistoja rinnakkain seka omaa mielikuvaa aiheesta.
Otin ndkdkulmaksi tarkastella toimintaohjetta kayttajan nakdkulmasta ja tavoit-
teena saada mahdollisimman monipuolisesti kuvattuna oikaisuvaatimuspro-

sessin eri vaiheet oikaisuvaatimuksia kasittelevan tyontekijan ndkdkulmasta.
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Toimintaohjeen aineistona kaytin Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen materi-
aalia, lainsdadantta seka Kkirjallisuutta. Toimintaohjeeseen toin omaa nake-
mysta ja sisdltoa harjoittelujakson aikana opituista asioista seka omasta ty6-
kokemuksesta Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella.

Toimintaohjeen suunnittelun alkuvaiheessa pidettiin toimeksiantajan edusta-
jan kanssa aloituspalaveri Teamsilla. Palaverissa asetettiin tavoitteet toiminta-
ohjeelle, pohdittiin sisaltva seka rakennetta. Toimintaohjeen laatimisen ede-
tesséa luonnosversioksi pidettiin toinen palaveri. Ennen palaveria toimintaohje
on toimitettu toimeksiantajan edustajalle tutustuttavaksi etukateen. Palave-

rissa kaytiin |api visuaalista ilmetta, termien kayttoa seka sisallon tarkistusta.

Toimeksiantajan edustaja on antanut palaverien yhteydessa palautetta toimin-
taohjeesta. Toimintaohjeen sisallosta ja termien kaytdsta saadun palautteen
perusteella tein muutoksia tekstiin, jotta se vastaa paremmin kayttotarkoitusta.
Viimeisien muokkauksien jalkeen toimintaohje lahetetdén toimeksiantajan

edustajalle luettavaksi ja hyvaksyttavaksi.

7.2 Toimintaohjeen toteutus

Toimintaohje lahti rakentumaan luontevasti oikaisuvaatimusprosessin ympa-
rille. Toimintaohjeessa on kuvattuna oikaisuvaatimusprosessin kulku asiak-
kaan laskun saannista aina asian sulkemiseen saakka valmistelupalveluissa.
Prosessin kulkua kuvataan kaaviolla, jossa eritelty oikaisuvaatimuksen kulkua
eri vaiheissa. Kaaviota on selkeytetty kayttaen varityksia. Toimintaohjeessa on

kaytetty kaskymuotoa ja kirjoittamisessa hyodynnetty lukijan n&dkdkulmaa.

Toimintaohjeen laatimisessa on otettu huomioon muotoilu, helppolukuisuus ja
muokattavuus. Tekstin sisalléssd on huomioitu termien kaytto, tekstin muotoilu
ja tekstin ymmartdmisen tukeminen kaaviolla. Toimeksiantajan edustajan
kanssa paadytty kayttdmaan toimintaohjeessa Sote-oikaisuvaatimusvastine

valmistelupalveluiden sijaan nimed jaostovalmistelupalvelut, joka on tutumpi ja
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enemman kaytetty nimi palvelualueiden keskuudessa. Ohjeen visuaalisessa
iimeessa otettu huomioon Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen brandi esimer-
kiksi varityksen osalta. Teksti on pyritty pitamaan helposti ymmarrettavassa

muodossa ja kaavioiden avulla tuodaan prosessin kulkua esille.

Toimintaohje on toteutettu Microsoft Wordilla, hyédyntden sen helppokayttdi-
syyttad, kaavion laatimisen ominaisuutta seka tavoitellun visuaalisen ilmeen to-
teutuksen mahdollisuutta. Toimintaohjeen sisallon muokkaus tarpeen mukaan
on helppoa Word ohjelmalla. Ohjeen jakamisessa palvelualueiden kaytt66n
suosittelisin kayttamaan PDF-versiota, jotta luettavuus on mielekkaampaa ja

sisélto pysyy ennallaan.

Toimintaohjeen visuaalisessa ilmeesséa on huomioitu Lansi-Uudenmaan bran-
dikirjan mukaisesti varien kayttod seka fontti. Brandin mukaisesti paavareina
on kaytetty oranssia, vihreaa, sinistd sekda mustaa. Apuna on kaytetty paava-
rien vaaleampia savyja seka apuvareja. Fonttina on kaytetty Verdanaa ja fontin
kokoa 12. (LUVN, 2023).

Toimintaohjeen laatimisen edetessa toimeksiantajan edustajan kanssa kayty
l&pi luonnosversiota siséllén ja visuaalisen ilmeen osalta. Palautteen ja muu-
tosehdotuksien perusteella toimintaohje laadittiin valmiiksi. Valmis toiminta-
ohje toimitetaan toimeksiantajalle sovitusti Word- ja PDF-muodossa, jotta oh-
jeen muokkaaminen jatkossa sujuu vaivattomasti ja palvelualueille jaettava
versio on suoraan kaytettavissa. Valmis toimintaohje on kokonaisuudessaan
toimeksiantajan kaytettavissa ja eteenpain jaettavissa hyddyllisiksi havaitse-
missaan toiminnoissa. Toimintaohje on lisatty opinnaytetyon liitteisiin (LIITE
3), josta sitd voi mahdollisuuksien mukaan jatko hydédyntad myds muissa or-

ganisaatioissa omiin toimintatapoihin ja ohjeistuksiin mukauttaen.



7.3 Valmis toimintaohje

TASASUURUISTEN LASKUJEN
OIKAISUVAATIMUKSIEN
SELVITYSPYYNTOJEN KASITTELY
LANSI-UUDENMAAN HYVINVOINTIALUEELLA

TOIMINTAOHJE PALVELUALUEILLE
1/2025

Téma toimintaohja on lasdittu opinnéytetytn tuotokeena Lénsi-Uosdenmaan yvimointislueslle

Tekdja: Suvi Okkonen, 2025
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SOTE-OIKAISUVAATIMUSVASTINEIDEN VALMISTELUPALVELUT

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen sote-oikaisuvaatimusvastineiden
valmistelupalveluissa (kiytetddn mydhemmin nimed jaostovalmistelupalvelut)
kasitellddn oikaisuvaatimukset sosiaali- ja terveydenhuollon yvksiléd koskevista
pdatilsistd sekd asiakasmaksuista. Jaostovalmistelupalveluissa tydskenteles
hallinnon eritysasiantuntija, viisi hallinnon asiantuntijaa sekd kaksi
hallintosihteerid. Tiimin esihenkiléna toimii pdatdksenteon tuen paillikka.
Jaostovalmistelupalvelut kuuluvat pddtiksenteon tuen palveluihin.

Jaostovalmistelupalveluiden hallinnon asiantuntijat valmistelevat
oikaisuvaatimuksien vastineet aluehallituksen yksilasiciden jaoston
kasiteltdvaksi. Hallintosihteerit mm. kirjaavat saapuneet oikaisuvaatimukset,
tiedustelevat aiheellisuuksia, pyytiviat tarvittavia asiakirjoja seka toimivat
aluehallituksen yksildasioiden jaoston kokouksissa sihteerina.

ALUEHALLITUKSEN YKSILOASIOIDEN JAOSTO

Aluehallituksen alaisuudessa toimivassa aluehallituksen yksilGasiociden
jaostossa kdsitellddn viranhaltijoiden pdadtoksista tehdyt ocikaisuvaatimukset,
jotka koskevat yksildkohtaista sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua seka
oikaisuvaatimukset, jotka koskevat hyvinvointialueen tasasuuruisia laskuja.
Jaostossa kidsiteltdvat asiat ovat salassa pidettdvia. Jaostoon kuuluu vhdeksan
jdsentd sekd puheenjohtaja. Jaosto kdsittelee oikaisuvaatimuksia
kuukausittain. Jaostovalmistelupalveluiden hallintosihteeri toimii kokouksessa
sihteering.

ASIAKAS ON TYYTYMATON LASKUUN, MITEN TOIMITAAN?

Asiakkaan tulee olla ensisijaisesti vhteydessa palveluun, josta asiakasta on
laskutettu. Laskussa on yhteystiedot, joihin asiakas voi olla vhteydessa laskun
sisaltddn liittyen. Palvelussa arvicidaan asiakkaan reklamaation kohteena
olevaa laskua ja sen aiheellisuutta. Jos palvelussa arvioidaan lasku
aiheettomaksi, tulee se hyvittdd asiakkaalle asiakas- ja
potilastietojdrjestelmassa tai muulla yksikissa sovitulla tavalla. Mikali lasku
todetaan aiheelliseksi ja asiakas on edelleen tyytymatdn, voi asiakas hakea
laskuun muutosta tekemallad oikaisuvaatimuksen alushallituksen yksildasioiden
jaostolle. Oikaisuvaatimuksen voi tehd3 vain tasasuuruisesta laskusta.
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MITEN ASIAKAS VOI TEHDA OIKAISUVAATIMUKSEN?

Asiakas voi tehdd oikaisuvaatimuksen tasasuuruisesta laskusta. Laskun
liitteend on oikaisuvaatimusohje. Oikaisuvaatimus suositellaan tekemaan
sahkdiselld lomakkeella, joka toimitetaan suojatun yhteyden kautta
kirjaamoon. Oikaisuvaatimuksen voi toimittaa kirjaamoon myé&s postitse tai
sahkdpostilla. Tarvittaessa potilasasiavastaava voi neuvoa asiakasta
oikaisuvaatimuksen tekemisessa.

MIKA ON TASASUURUINEN JA TULOSIDONNAINEN LASKU?

Asiakasmaksut voivat olla tasasuuruisia tai tulosidonnaisia. Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueella tasasuuruisia laskuja ovat esimerkiksi avosairaanhoidon
asiakasmaksut, suun terveydenhuollon palveluiden maksut sekd kuntoutuksen
palveluiden maksut. Tasasuuruisesta laskusta asiakas voi tehd3
oikaisuvaatimuksen aluehallituksen yksildasiciden jaostolle.

Tulosidonnaiset laskut maardytyvat tulojen ja perhesuhteiden mukaisesti.
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella tulosidonnaisia laskuja ovat esimerkiksi
pitkdaikainen ymparivuorokautinen palveluasuminen ja sddnndllinen kotihoito.
Tulosidonnaisesta laskusta asiakas ei voi tehd3 cikaisuvaatimusta, vaan se
tulee tehdd kyseistd maksua koskevasta viranhaltijan paatoksesta.

OIKAISUVAATIMUKSIEN MAARA JA KASITTELYAIKA

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen yksildasioiden jaostolle osoitettuja
oikaisuvaatimuksia saapuu kuukausittain keskimadrin 90 kappaletta, joista
noin 30 % on tasasuuruisista laskuista tehtyjd oikaisuvaatimuksia.

Dikaisuvaatimukset tulee lain mukaan kasitella kiireellisen3.
Dilkaisuvaatimukset kisitellddn saapumisjarjestyksessd. Oikaisuvaatimuksien
kasittelyaika on noin viisi kuukautta (1/2025).
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OIKAISUVAATIMUSPROSESSI LANSI-UUDENMAAN
HYVINVOINTIALUEELLA TASASUURUISISTA LASKUISTA TEHDYISTA
OIKAISUVAATIMUKSISTA

Oikaisuvaatimusprosessi 13htes kiyntiin asiakkaan tekem3sts
oikaisuvaatimuksasta, joka on osoitettu alushallituksen vksildasiciden jaostolle.
Aziaklkaan tulee tehdi oikaisuvaatimus 20 pdivan kuluessa, siitd kun on saanut
laskun tiedokseen. Lihetetyt cikaisuvaatimukset saapuvat hyvinvointizlueen
kijaameoon, Kirjaamossa oikaisuvaatimukset kirjataan Dynasty-
asianhallintajarjestelmain. Kijaamo toimittaa oikasisuvaztimuksen
jaostovalmistelupalveluiden kisiteltévaksi Dynasty-asianhallintzjirjestelmassa.

Jaostovalmistelupalveluiden hallintosihteeri tarkistaa oikasisuvaatimuksen
siséllan sekd saapumisen méirdzjan sisilld, Oikaisuvaatimuksen kohtesna
olevan laskun paivéma&sréa verrataan saapumispaivdan, jolla varmistetaan
oikaisuvaatimuksen saapuminen m&&rdaikojen rajoissa, Oikaisuvaatimus tules
tehda 30 pdivdn kuluessa laskun tiedoksi saannista. MyShdssa saapunest
oikaisuvaatimukset jatetdsn tutkimatta ja ne valmistellaan vksildasioiden
jaostolle kasiteltdviksi, jollei asizkas peruuta bikaisuvaatimustaan.

Sisalléktdsn muistutusluonteizet ocikaisuvaatimukset sekd reklamaatiot
osoitetaan palveluun vastattavaksi muistutuksena. Jaocstovalmistelupalveluiden
hzllintosihteeri kifjaa cikaisuvaatimuksen seurantalistallz ja toimittza
oikaisuvaatimuksen seka siihen liittyvan laskun palvelualusen nimetylle
vastuuhenkildlle zsihesllisuuden tarkastukseen turvasdhkopostilla.

Palvelualueslla tarkistetaan cikaisuvaatimuksen sis3ltd ja aiheellisuus.
Palvelualueen tydntekijd vastaa turvasihkipostilla valmistelupalveluille onke
kyseinen lasku aihesllinen vai aiheeton. Aiheellisasta laskusta tulee antaa
selvitys valmistelupalveluille. Laskun cllessa siheston, tules palveluzlusen
tydntekijén tehdd asiakkaalle hyvityslasku.

Valmistelupalvelut seuraavat asihesttoman laskun hyvityslaskun muodostumista
laskutusjirjestelmén kautta, Kun hyvityslasko on muodostunut,
jaostovalmistelupalveluidan hallintosihtesri pddttdsd asian kisittelyn Dynasty-
asianhallintajérjestelmassid. Aiheellisesta laskusta tehtyyn oikaisuvaatimukseen
valmistelupalveluiden asiantuntijat valmistelevat vastineen alushallituksan
vksildasioiden jaoston pddtettiviksi. Asiakas voi myds perua tekemanss
oikaisuvaatimuksen, jolloin jacstovalmistelupalvelut pdittivat asian kisittelyn
asianhallintajarjestelmassd. Oikaisuvaatimukset kasitelldan alushallituksen
vksildasioiden jacstossa kuukausittain, Kisittelyn jalkeen asiakkaalle
|ahetetdan jaocston padtoksesta poviEkirjan ote postitse asiakkaalle kotiin.
Péytikirjan otteeseen littetddn oikaisuvaatimusohje jz asiakas voi valittaa
jaoston padtoksestd hallinto-oikeutesn.



OIKAISUVAATIMUKSEN KULKU LANSI-UUDENMAAN
HYVINVOINTIALUEELLA (TASASUURUINEN LASKU)

#Saa tasasuuruisen laskun hyvinvointizlueelta

«Tyytymatdn laskun siséltdén

s#Dttaa vhteyttd palvelun antzjaan laskun sisdllén selvittdmiseksi
sTekea oikaisuvaatimuksen

o

s\astzanottaa asizkkaan tekeméan cikaisuvaatimuksen
#Kirjaa saapuneen cikaisuvaatimuksen Dynasty-asianhallintajérjestelmaén
sLihettdd oikaisuvaatimuksen Sote-oikaisuvaatimus valmistelupalveluille

sTarkistaa cikaisuvaatimuksen sisdllan ja madraajassa saapumisen A
sKirjaa oikaisuvaatimuksen seurantatavlukkoon
sLdhettdd oikaisuvaatimuksen ja siihen liittyvén laskun palvelualueelle aiheellisuuden

salvitystd varten y.

sSelvittds laskun siséllén asiakas- ja potilastietojérjestelman kijauksien avulla
#\astaa jaostovalmistelupalbveluille laskun aiheellisuudesta

#ATHEELLIMEM LASELU
* Palvelualue perustelee laskun aihesllisuuden jacstovalmistelupalvaluille

#AIHEETON LASKLU
eIlmoittaa jaostovalmistelupalveluilla laskun aiheettomuudesta

s«Takea hyvityslaskun

s\astaanottaa tiedon palvelualueelta laskun ziheellisuudesta
#Tekee kifjauksen seurantataulukkoon

o ATHEELLIMEM LASHKU _\I
walmistelupalvelut ilmoittavat asiakkaalla laskun aiheellisuuden
siciakas voi perua cikaisuvaatimuksen, jolloin asian kisittely pddtetdan

sisiantuntija valmistelee cikaisuvaatimuksen vastineen alushallituksen
vksildasiciden jaostolle

sDikaisuvaatimus kisitelldan alushallituksen yksildasioiden jaostossa, jonka jalkeen

asizkas saa poytikirjan otteen postitse kotiin
sician kisittely pddtetidn _/I

+AIHEETON LASKU ™

sJaostovalmistelupalvelut seuraavat laskutusjarjestelmastsd hyvityslaskun
muodostumista

sAsian kdsittely paitetddn kun hyvityslaskue on muodostunut asiakkaalle

€ € €L«
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MITEN KASITTELEN MINULLE SAAPUNEEN OIKAISUVAATIMUKSEN
SELVITYSPYYNNCIN?

* Saat jaostovalmistelupalveluilta sdhkipostisi viestin, jossa pyydetddn
arvimmaan asiakkaan tekeman oikaisuvaatimuksen atheellisuutta.
Salatun sdhképostin litteend on cikaisuvaatimus seka lasku, jota
asiakkaan telkemd oikaisuvaatimus koskee.

* Jos et ole oikea henkild késittelem&an oikaisuvaatimusta, ilmeitathan
asiasta viipymattd jaostovalmistelupalveluille, jotta asian kasittely ei
wilvastyisi.

» Huomiothan ettd oikaisuvaatimukset tules lain mukaan kasitella
liireellisend, joten vastaathan mahdollisimman pian yhteydenottoon,
mutta viimeistdan viestissd mainittuun mairdaikaan mennessa,

= Tutustu oikaisuvaatimuksen sisdltdon seka litteens olevaan laskuun.

* Arviol asiakas- jJa potilastietojanestelman tietojen avulla onko
oikaisuvaatimuksen kohteena oleva lasku aiheellinen vai aiheston.

¥» Ota huomioon arvioidessa mm. miten asiakas on saanut tiedon
ajanvarauksesta, onko asiakas perunut varatun vastaanottoajan
ohjeiden mukaisesti, vastaako kdynnin sisiltd laskutettua
palveluun ja onko asiakkaalle kerrottu miten varatun ajan voi
perua.

* Ilmoita jaostovalmistelupalveluille sdhkipostitse aihesllisuus vastaamalla
aiemmin ldhetettyyn viestiin, Sailyvtd vastauksessasi viestin otsikko,

%* Laskun ollessa aiheellinen, perustele vastauksesi mahdollisimman
tarkasti. Jaostovalmistelupalvelut ovat asiakkaaseen yhteydessd
laskun aiheellisuudesta.

® Laskun ollessa aiheeton, tes hyvityslasku asiakas- ja
potilastietojdnestelmassa. Aihestonta laskua =i tarvitse perustella
jaostovalmistelupalveluille, ilmoitus aihesttomuudesta nittda.

* Jaostovalmistelupalvelut pyvtavat tarnittaessa lisdtietoja asian
kasittehyyn littyen,

28



29

8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Aloitin opinnaytetydn suunnittelun ja kirjoittamisen lokakuussa 2024, jolloin
suoritin tyoharjoittelujaksoani Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen jaostoval-
mistelupalveluissa. Toimeksiantajan valikoituminen tapahtui luontevasti har-
joittelun myota. Opinnaytetyon aihe tuli esille tydntekijdiden kanssa keskustel-
len ja esille nousi tarve ohjeistukselle, joka tukisi oikaisuvaatimusprosessin al-
kuvaiheen selvittelyty6ta. Rajasin opinnaytetyon aiheen alkuvaiheessa koske-
maan vain tasasuuruisista laskuista tehtyja oikaisuvaatimuksia, koska huoma-
sin kokonaisuuden olevan vaikeasti hallittavissa ja laaja. Aiheen rajauksen
avulla pystyin lahestymaan asiaa yksityiskohtaisemmin ja rakentamaan sel-
kedn kokonaisuuden. Opinnaytetydprosessin suunnittelun alkuvaiheessa mi-
nulle oli selvaa, etta haluan tehda tyon, jota voidaan hyddyntéaéa yksikdssa jat-
kossakin. Ty6honi olen tuonut mukaan omaa ammatillista osaamistani, jota
olen kartuttanut tydskennellessani terveydenhuoltoalalla seké tradenomi opin-

tojen aikana opittuja asioita.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli sujuvoittaa oikaisuvaatimusprosessin alkuvai-
heen selvittelyty6ta, tuoda lisaa tietoisuutta asiasta seka laatia kirjallinen toi-
mintaohje oikaisuvaatimuksien kasittelijoille. Toimintaohjeesta muodostui viisi
sivuinen tiivis paketti, mika sisaltaa yleista tietoa oikaisuvaatimuksista, proses-
sin kuvauksen seka yksityiskohtaisen ohjeen oikaisuvaatimuksen kasitteli-
joille. Toimintaohjeen sisaltd muokkautui toimeksiantajan toiveiden mukai-
sesti. Valmis toimintaohje toimitetaan toimeksiantajan yhteyshenkildlle, sen
jalkeen, kun opinnaytetydni on kokonaisuudessaan valmistunut. Toimintaohje
lAhetetdan sahkopostitse Word- ja PDF-muodoissa, jotta myds muokkaami-

nen on helpompaa ohjeistuksien muuttuessa.

Oikaisuvaatimuksien kasittelyyn sisaltyy monta tyovaihetta alkaen oikaisuvaa-
timuksen saapumisesta hyvinvointialueelle ja loppuen yksildasioiden jaoston
kokouksen jalkeiseen poytakirjan otteiden lahettdmiseen. Kaikki tytvaiheet
ovat manuaalisesti tehtavia. Oikaisuvaatimuksen kasittelyyn osallistuu use-

ampi hyvinvointialueen tyontekija ja yksikkd. Tyovaiheiden maaré ja asioiden
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kasittelyn laajuus tuli itselleni hieman yllatyksena. Toimintaohjeen kaytté on
rajattu alkuvaiheen selvittelytybhon seka aiheellisuuksien selvittdmiseen pal-

velualueella.

Lopputuloksessa vastataan mielestani hyvin tdman opinnaytetyon tutkimusky-
symykseen "Mita asioita tulisi ottaa huomioon tasasuuruisten laskujen oikai-
suvaatimuksien kasittelysséa hyvinvointialueen palvelualueilla?”. Toimintaoh-
jeessa on kattavasti kerrottu mita tulee ottaa huomioon oikaisuvaatimuksien
kasittelyssa palvelualueilla ja kayty kohta kohdalta lapi, miten oikaisuvaatimuk-
sen kasittelijan tulisi toimia. Jatkotutkimuksena voisi mahdollisesti toteuttaa toi-
mintaohjeen koskemaan my@s viranhaltijan paatoksista tehtyja oikaisuvaati-
muksia, jossa tyGvaiheet ovat poikkeavia verrattuna tasasuuruisista laskuista
tehtyihin oikaisuvaatimuksien kasittelyn kulkuun. Jatkotutkimuskysymyksena:
mité asioita viranhaltijan paatdksesta tehdyn oikaisuvaatimuksen kasittelyssa

tulee ottaa huomioon hyvinvointialueella?

Opinnaytetyon etenemisen aikana tuntemukset vaihtelivat paljon. Aluksi kir-
joittaminen lahti etenemééan vauhdikkaasti, mutta eteneminen pysahtyi ja vaati
tarkastelua, miten l&hdetdan jatkamaan tyota. Aiheen tarkastelemisen ja ra-
jaamisen jalkeen kirjoittaminen eteni loppua kohden tasaisesti. Tyon lopputu-
loksessa on saavutettu asettamani tavoitteet ja olen tyytyvainen kokonaisuu-

teen.
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LIITE 1: LANSI-UUDENMAAN HYVINVOINTIALUEEN OIKAI-
SUVAATIMUSLOMAKE

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
Vastra Nylands valfardsomrade

Oikaisuvaatimuslomake yksiléasioiden jaostolle

Sosiaalinucllon asiakkaalla on oikeus tehdd cikaisuvaatimus hanelle tehdystd sosiaalipalvelujen
Jarjestamista koskevasta padtoksesta,

Jos asiaa heitaa joku muu kuin pddtdksen saanut henkild itse, tulee oikaisuvaatimukseen littda valtakirja
tai edunvalvontapaatis. Tarvittaessa edunvalvolaa kuullaan olkaisuvaatimuksen johdosta.

Hualtajien ei tarvitse toimittaa valakirjaa hoitaessaan alle 18-vuotiaan lapsensa asiaa. Tarvittaessa muita
hualtajia kuullazn clkaisuvaatimuksen johdosta.

Oikaisuvaatimuksen tekija

Sukunimi (my&s aikaisemmat) *
Etunirmet *

Henkildtunnus *

Osoite *

Postinumero ja -toimipaikka *
Sahkipostiosoite *
Puhelinnumero *

Henkilétietosi tallennetaan sosiaalihuollon rekistereihin, Henkilétiedot ovat salassa pidettavia ja niitd
|uovutetaan vain lakiin perustuen tai luvallasi. Verkkosivullamme wew luvn.fi on nahtavilla
tietosucjaseloste, jossa kerrotaan tarkemmin henkilétietojesi kisittelystd ja henkildtietoinin [iitnywistd
olkeuksistasl.



Huollettavan/edunvalvottavan tiedot, jota paatds koskee

Huollettavan fedunvalvottavan nimi

Henkildtunnus

Muiden huoltajien allekirjoitukset

Paikka ja péivéys

Allekirjoitus ja nimenselvennys

Paikka ja pdiviys

Allekirjoitus ja nimensevennys

Paatés, johon muutosta haetaan

Viranhaltijan paatoksen paatdsnumero

Viranhaltijan paatoksen paivamaara

Palvelu, jota paatds koskee

Mill4 tavalla paatista halutaan muutettavaksi

Vaatimuksen perusteet

Liitteet

Liite tulee yksilGida
Valitse tiedosta | Ei valittua tiedostoa

Liheta

Lataa vastaukset PDF-tiedostona

.. Lomake |lahetetdan Sucmi-viestit {/fwaw suomi.fifviestt) palveluun. Lahettdminen vaatii kirjautumista

ja tunnistauturmista.
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LIITE 2: LANSI-UUDENMAAN HYVINVOINTIALUEEN OIKAI-

SUVAATIMUSOHJE

Onko sinulla kysyttivas laskusta?

Olethan yhteydessa laskussa mainittuihin numeroihin.

Muutoksenhakukielto maksukyvyn mukaan madrdytyvin asiakasmaksun
laskuun

Maksukywyn mukaan maardaytyvan asiakasmaksun laskuun ei voi hakea oikaisua. los olet voinut
hakea muutosta asiakasmaksupaatikseen jo aiemmin, asiakasmaksun laskuun ei voi hakea
muutosta. Laskutus on tekninen toimenpide sen jalkeen, kunm maksukyvyn mukaan maaraytyva
asiakasmaksupaatds on tehty.

Sen sijaan terveydenhuollon ja sosiaalihuollon tasasuuruisten maksujen laskuihin voi hakea
muutosta tekemalla oikaisuvaatimuksen jéljempédna annetun ohjeistuksen mukaisesti. Huomioithan,
etta terveydenhuollon tasamaksua koskevaa laskua ei voida muuttaa silld perusteella, ettd maksu
vaarantaa henkildn tai perheen toimeentulon edellytyksia.

Oikaisuvaatimusohjeet

Olet oikeutettu hakemaan oikaisua terveydenhuollon ja sosiaalihucllon tasasuuruista maksua
koskeviin laskuihin.

Tarkistathan ensin, onko laskussasi kyse tasamaksusta. Tasamaksu peritddn kaikilta asiakkailta
samansuuruisena. Tasasuuruisia maksuja ovat esimerkiksi hammashoidon maksut, sairaalan tai
hoitolaitoksen hoitopdivimaksut, poliklinikkamaksut ja maksulliset vastaanottokiynnit.
Tasamaksuja eivat ole tuloihin perustuvat maksut, joihin voi hakea muutosta. Tuloihin perustuvat
maksut perustuvat aiempaan asiakasmaksupaitdkseen.

Jos haluat tehda oikaisuvaatimuksen laskusta, se tulee tehda kirjallisesti 20 paivdn kuluessa siitd, kun
olet saanut laskun tiedoksi.

Sitd pdivai, jolloin tiedoksisaanti on tapahtunut, ei lasketa maariaikaan.

Tiedoksiannon katsotaan tapahtuneen, jollei muuta naytetd, seitseman paivan kuluessa kirjeen
lahettdmisesta tai erilliseen tiedoksisaantitodistukseen merkittyna aikana. Kdytettaessa sahkoista
tiedoksiantoa, asianomaisen katsotaan saaneen padtoksesta tiedon, jollei muuta nayteta,
kolmantena pdivana viestin ldhettamisesta. los madrdajan viimeinen paiva on pyhapaiva,
itsendisyyspdiva, vapunpaiva, joulu- tai juhannusaatto tai arkilavantai, oikaisuvaatimuksen saa
toimittaa ensimmaisend arkipdivina sen jalkeen.

Qikaisuvaatimusasiakirjat on toimitettava ennen cikaisuvaatimusajan paattymista.
Qikaisuvaatimusasiakirjat voi lahettda omalla vastuulla postitse tai lahetin valityksella.
Qikaisuvaatimus on lahetettava tarpeeksi ajoissa, ettd se ehtii perille viimeistaan
oikaisuvaatimusajan viimeisena pdivana ennen viraston aukioloajan paattymista.
Qikaisuvaatimuksen voi toimittaa myds sahkbisesti.

Qikaisuvaatimus voi olla vapaamuotoinen kirje, jossa tulee olla

= laskun kopio, johon haetaan oikaisua (vahintdan laskun numero)

= sglvitys siitd, milloin lasku on annettu asianosaiselle tiedoksi

- selvitykset, miten haluat laskua oikaistavaksi ja milld perusteilla haet oikaisua
- omat yhteystietosi (nimi, osoite, puhelinnumero, sahkdposti, henkildtunnus)
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Oikaisuvaatimus ldhetetdin aluehallituksen yksildasioiden jaostolle

- sahkbpostitse: kirjaamo@uvn.fi

- sahkbizelld lomakkeella: www. luvn.fi foikaisuvaatimus

- postitse: Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen kirjaamo / Aluehallituksen yksildasioiden jaosto,
PL 33, 02033 LANSI-UUDENMAAN HYVINVOINTIALUE

Koska pikaisuvaatimus sisdltaa salassa pidettavia asioita, suosittelermme, ettd oikaisuvaatimus
liitteineen toimitetaan sahkopostin sijasta turvapostilla alla olevan ohjeistuksen mukaisesti:

1. Lataa asiakirja ja mahdolliset liitteet omalle tydasemalle. Tiedostot latautuvat oletusarvoisesti
Ladatut tiedostot -kansicon.
2. Siirry selaimella LUVN-turvasdhkdpostiin: https://turvaposti.lwn i/
3. Avaa turvasdhkoposti, kirjoita tiedot sdhkdpostiin ja lisda liitteet Ladatut tiedostot-kansiosta.
Sdhkdpostin nimeksi tulee kyseisen asian nimi.
4. Varmista, ettd vastaanottajan osoite on cikein ja ldhetad sahkoposti.
5. Poista tiedot Ladatut tiedostot-kansiosta seka turvasihkbpostin Lihetetyt-kansiosta valittimasti
lahetyksen jalkeen.

Jos asiamies hoitaa oikaisuvaatimusasiaa asiakkaan puolesta, oikaisuvaatimuksen yhteydessa on
toimitettava valtakirja tai muu luotettava selvitys asiamiehen cikeudesta edustaa asiakasta.

Huoltajien ei tarvitse toimittaa valtakirjaa hoitaessaan alle 18-vuotiaan lapsensa asiaa, mutta
oikaisuvaatimuksen liitteend tulee olla molempien huoltajien suostumus. Tarvittaessa muita
huoltajia kuullaan ocikaisuvaatimuksen kasittelyssa.

Tietoa asiakasmaksun alentamisesta tai perimatta jattdmisestd

Mikali asiakasmaksun periminen vaarantaa henkilén tai perheen toimeentulon edellytyksia tai
henkilén lakisddteisen elatusvelvollisuuden toteuttamista, voidaan maksua alentaa tai jattad
kokonaan perimattd. Linsi-Uudenmaan hyvinvointialueella voidaan alentaa tai jattda perimatta
sosiaalihuollon maksuja ja terveydenhuollon tulosidonnaisia maksuja, mutta ei terveydenhuollon
tasasuuruisen maksun laskuja, koska Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella ei ole tehty sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain 11 §:n 2 momentissa tarkoitettua paatosta siita,
etta maksukywysta riippumattomia terveydenhuollon maksuja voitaisiin alentaa tai jattda perimatta.

Péaatds perustuu yksildlliseen tilannearvioon. Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuja
sddntelevit laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista (734,/1992) ja sitd taydentdva asetus
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista (912/19392).

Asiakasmaksun alentamista ja perimatta jattamista haetaan erilliselld hakemuksella. Léydat
hakemuksen ja lisdtietoa osoitteesta www. luvn.fi/asiakasmaksujenalentaminen

Lisdtietoja saat hyvinvointialueen asiakaspalvelusta, puh. 029 151 2000.
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LIITE 3: TOIMINTAOHJE PALVELUALUEILLE

TASASUURUISTEN LASKUJEN
OIKAISUVAATIMUKSIEN
SELVITYSPYYNTOJEN KASITTELY
LANSI-UUDENMAAN HYVINVOINTIALUEELLA
TOIMINTAOHIE PALVELUALUEILLE

1/2025

Tama toimintaohje on laadittu opinnéytetytn tuotoksena Lénsi-Uosdenmaan myvinvointislueeslle

Tekdja: Suvi Okkonen, 2025
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SOTE-OIKAISUVAATIMUSVASTINEIDEN VALMISTELUPALVELUT

Linsi-Uudenmaan hyvinvointialueen sote-oikaisuvaatimusvastineiden
valmistelupalveluissa (kdytetddn mydhemmin nimed jaostovalmistelupalvelut)
kasitellddn oikaisuvaatimukset sosiaali- ja terveydenhuollon vksiléad koskevista
paatoksistd sekd asiakasmaksuista. Jaostovalmistelupalveluissa tydskenteles
hallinnon eritysasiantuntija, viisi hallinnon asiantuntijaa sekd kaksi
hallintosihteeria. Tiimin esihenkildna teimii paatiksenteon tuen paillikka.
Jaostovalmistelupalvelut kuuluvat pdatdksenteon tuen palveluihin.

Jaostovalmistelupalveluiden hallinnon asiantuntijat valmistelevat
oikaisuvaatimuksien vastineet aluehallituksen yksildasiciden jaoston
kasiteltdvaksi. Hallintosihteerit mm. kirjaavat saapuneet cikaisuvaatimukset,
tiedustelevat aiheellisuuksia, pyytdvat tarvittavia asiakirjoja sekd toimivat
aluehallituksen yksildasioiden jaoston kokouksissa sihteerind.

ALUEHALLITUKSEN YKSILOASIOIDEN JAOSTO

Aluehallituksen alaisuudessa toimivassa aluehallituksen yksildasioiden
jaostossa kasitellddn viranhaltijoiden paatoksistd tehdyt oikaisuvaatimukset,
jotka koskevat yksildkohtaista sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua seka
oikaisuvaatimukset, jotka koskevat hyvinveointialueen tasasuuruisia laskuja.
Jaostossa kisiteltdvat asiat ovat salassa pidettdvii. Jaostoon kuuluu yhdeksan
jdsentd sekad puheenjohtaja. Jaosto kisittelee oikaisuvaatimuksia
kuukausittain. Jaostovalmistelupalveluiden hallintosihteeri toimii kokouksessa
sihteerind.

ASIAKAS ON TYYTYMATON LASKUUN, MITEN TOIMITAAN?

Asiakkaan tulee olla ensisijaisesti yvhteydessa palveluun, josta asiakasta on
laskutettu. Laskussa on yvhteystiedot, joihin asiakas voi olla yhteydessa laskun
sisdltdon lifttyen. Palvelussa arvicidaan asiakkaan reklamaation kohteena
olevaa laskua ja sen aiheellisuutta. Jos palvelussa arvioidaan lasku
aiheettomaksi, tulee se hyvittdad asiakkaalle asiakas- ja
potilastietojarjestelmassa tai muulla yvksikdssa sovitulla tavalla. Mikali lasku
todetaan aiheelliseksi ja asiakas on edelleen tyytymatdn, voi asiakas hakea
laskuun muutosta tekemalld oikaisuvaatimuksen aluehallituksen yksiléasioiden
jaostolle. Oikaisuvaatimuksen voi tehd3a vain tasasuuruisesta laskusta.
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MITEN ASIAKAS VOI TEHDA OIKAISUVAATIMUKSEN?

Asiakas voi tehdd oikaisuvaatimuksen tasasuuruisesta laskusta. Laskun
liitteend on oikaisuvaatimusohje. Oikaisuvaatimus suositellaan tekemaan
sahkdiselld lomakkeella, joka toimitetaan suojatun yhteyden kautta
kirjaamoon. Oikaisuvaatimuksen voi toimittaa kirjaamoon myé&s postitse tai
sahkdpostilla. Tarvittaessa potilasasiavastaava voi neuvoa asiakasta
oikaisuvaatimuksen tekemisessa.

MIKA ON TASASUURUINEN JA TULOSIDONNAINEN LASKU?

Asiakasmaksut voivat olla tasasuuruisia tai tulosidonnaisia. Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueella tasasuuruisia laskuja ovat esimerkiksi avosairaanhoidon
asiakasmaksut, suun terveydenhuollon palveluiden maksut sekd kuntoutuksen
palveluiden maksut. Tasasuuruisesta laskusta asiakas voi tehd3
oikaisuvaatimuksen aluehallituksen yksildasiciden jaostolle.

Tulosidonnaiset laskut maardytyvat tulojen ja perhesuhteiden mukaisesti.
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella tulosidonnaisia laskuja ovat esimerkiksi
pitkdaikainen ymparivuorokautinen palveluasuminen ja sddnndllinen kotihoito.
Tulosidonnaisesta laskusta asiakas ei voi tehd3 cikaisuvaatimusta, vaan se
tulee tehdd kyseistd maksua koskevasta viranhaltijan paatoksesta.

OIKAISUVAATIMUKSIEN MAARA JA KASITTELYAIKA

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen yksildasioiden jaostolle osoitettuja
oikaisuvaatimuksia saapuu kuukausittain keskimadrin 90 kappaletta, joista
noin 30 % on tasasuuruisista laskuista tehtyjd oikaisuvaatimuksia.

Dikaisuvaatimukset tulee lain mukaan kasitella kiireellisen3.
Dilkaisuvaatimukset kisitellddn saapumisjarjestyksessd. Oikaisuvaatimuksien
kasittelyaika on noin viisi kuukautta (1/2025).
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OIKAISUVAATIMUSPROSESSI LANSI-UUDENMAAN
HYVINVOINTIALUEELLA TASASUURUISISTA LASKUISTA TEHDYISTA
OIKAISUVAATIMUKSISTA

UOikzisuvaatimusprosessi |3htee kiyntiin asiakkaan tekemists
oikaisuvaatimuksesta, joka on osoitettu alushallituksen vksiloasiciden jacstolle.
Asiakkaan tulee tehdi oikaisuvaatimus 20 p3ivan kuluessa, siitd kun on saanut
laskun tiedokseen. Lihetetyt oikaisuvaatimukset saapuvat hyvinveointialueen
kirjaameoon. Kirjaamossa ocikaisuvaatimukset kirjataan Dynasty-
asianhallintajarjestelmain. Kijaamo toimittaa oikzisuvaatimuksen
jaostovalmistelupalveluiden kasiteltivaksi Dynasty-asianhallintajdrjestelmassa.

Jaostovalmistelupalveluiden hallintosihteeri tarkistaa oikaisuvaatimuksen
sisdllén saks szapumisen mairdzjan sisdllé. Oikaisuvaatimuksen kohtesna
olevan laskun p3ivdm&irdd verrataan saapurmnispiivdin, jolla varmistetaan
oikaisuvaatimuksen saapuminen maaraaikojen rajoissa. Oikaisuvaatimus tulas
tehdd 30 pdivan kuluessa laskun tiedoksi saannista. MyShéssa saapunest
oikaisuvaatimukset jitetddn tutkimatta ja ne valmistellzaan yksiléasiciden
jaostolle kasiteltdvilksi, jollei asiakas peruuta bikaisuvaatimustaan.

Sisalléltdan muistutusluonteiset cikaisuvaatimukset sekd reklamaatiot
osoitetaan palveluun vastattavaksi muistutuksena. Jacstovalmistelupalveluiden
hallintosihteeri kijaa cikaisuvaatimuksen seurantalistzalle ja toimittaz
oikaisuvaatimuksen sek3 siihen littyvan laskun palveluzlueen nimetylle
wvastuuhenkildlle aiheellizuuden tarkastukseen turvasdhkdpostilla,

Palveluzlusella tarkistetzan cikaisuvaatimuksen sisilts ja aiheellisuus.
Palveluzlusen tyéntekijd vastaa turvasihkipostilla valmistelupalveluille onke
kyseinen lasku aiheeallinen vai aiheeton. Aiheellisasta laskusta tulee antaa
selvitys valmistelupalveluille. Laskun cllessa aiheston, tulee palvelualusan
tyontekijin tehdd asiakkaalle hyvityslasku.

Valmistelupalvelut seuraavat aihesttoman laskun hyvityslaskun muodostumista
laskutusjdrjestelmén kautta. Kun hyvityslasko on muodeostunut,
jaostovalmistelupalveluiden hallintosihteeri pddttés asian kisittelyn Dynasty-
asianhallintajarjestelmassa. Aiheellisesta laskusta tehtyyn cikaisuvaatimuksean
valmistelupalveluiden asiantuntijat valmistelevat vastineen aluehallituksan
vks=ildasioiden jaoston pddtettdviksi, Asiakas voi myds perua tekemansa
oikaisuvaatimuksen, jolloin jaostovalmistelupalvelut pdattivat asian kisittelyn
asianhallintajirjestelmissi. Oikaisuvaatimukset kisitellZEn alushallituksen
vkzildasiciden jacstossa kuukausittain, Kiszittalyn jalkeen asiakkazalle
|ldhetetddn jacston paatdksests pdytdkirjan ote postitse asiakkaalle kotiin.
Péytikirjan otteeseen litetddn oikaisuvaatimusohje ja asiakas voi valittaa
jaoston paitoksestd hallinto-cikeutesn.



OIKAISUVAATIMUKSEN KULKU LANSI-UUDENMAAN
HYVINVOINTIALUEELLA (TASASUURUINEN LASKU)

#Saa tasasuuruisen laskun hyvinvointizlueelta

«Tyytymatdn laskun siséltdén

s#Dttaa vhteyttd palvelun antzjaan laskun sisdllén selvittdmiseksi
sTekea oikaisuvaatimuksen

o

s\astzanottaa asizkkaan tekeméan cikaisuvaatimuksen
#Kirjaa saapuneen cikaisuvaatimuksen Dynasty-asianhallintajérjestelmaén
sLihettdd oikaisuvaatimuksen Sote-oikaisuvaatimus valmistelupalveluille

sTarkistaa cikaisuvaatimuksen sisdllan ja madraajassa saapumisen A
sKirjaa oikaisuvaatimuksen seurantatavlukkoon
sLdhettdd oikaisuvaatimuksen ja siihen liittyvén laskun palvelualueelle aiheellisuuden

salvitystd varten y.

sSelvittds laskun siséllén asiakas- ja potilastietojérjestelman kijauksien avulla
#\astaa jaostovalmistelupalbveluille laskun aiheellisuudesta

#ATHEELLIMEM LASELU
* Palvelualue perustelee laskun aihesllisuuden jacstovalmistelupalvaluille

#AIHEETON LASKLU
eIlmoittaa jaostovalmistelupalveluilla laskun aiheettomuudesta

s«Takea hyvityslaskun

s\astaanottaa tiedon palvelualueelta laskun ziheellisuudesta
#Tekee kifjauksen seurantataulukkoon

o ATHEELLIMEM LASHKU _\I
walmistelupalvelut ilmoittavat asiakkaalla laskun aiheellisuuden
siciakas voi perua cikaisuvaatimuksen, jolloin asian kisittely pddtetdan

sisiantuntija valmistelee cikaisuvaatimuksen vastineen alushallituksen
vksildasiciden jaostolle

sDikaisuvaatimus kisitelldan alushallituksen yksildasioiden jaostossa, jonka jalkeen

asizkas saa poytikirjan otteen postitse kotiin
sician kisittely pddtetidn _/I

+AIHEETON LASKU ™

sJaostovalmistelupalvelut seuraavat laskutusjarjestelmastsd hyvityslaskun
muodostumista

sAsian kdsittely paitetddn kun hyvityslaskue on muodostunut asiakkaalle

€ € €L«
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MITEN KASITTELEN MINULLE SAAPUNEEN OIKAISUVAATIMUKSEN
SELVITYSPYYNNCON?

* Saat jaostovalmistelupalveluilta sahkapostisi viestin, jossa pyydetddn
arvioimaan asiakkaan tekeman ocikaisuvaatimuksen aiheellisuutta.
Salatun sdhképostin liitteena on oikaisuvaatimus seka lasku, jota
asiakkaan tekema ocikaisuvaatimus koskes.

* Jos et ole oikea henkild kdsittelemaan ocikaisuvaatimusta, ilmeitathan
aslasta vilpymattd jaostovalmistelupalveluille, jotta asian kasittely e
witvastyisi.

® Huomiothan ettd oikaisuvaatimukset tulee lain mukaan kasitella
kireellisend, joten vastaathan mahdollisimman pian yhteydenottoon,
mutta viimeistdan viestissd mainittuun madrdaikaan mennessa,

* Tutustu oikaisuvaatimuksen sisdltéon seka litteena olevaan laskuun,

* Arviol asiakas- ja potilastietojdnestelman tistojen avulla onko
oikaisuvaatimuksen kohtesna oleva lasku aiheellinen vai aiheston.

» Ota huormiogcn arvioidessa mm. miten asiakas on saanut tiedon
ajanvarauksesta, onko asiakas perunut varatun vastaanottoajan
ohjeiden mukaisest, vastaako kdynnin sisiltd laskutettua
palveluun ja onko asiakkaalle kerrottu miten varatun ajan voi
perua.

® Ilmoita jaostovalmistelupalveluille sdhkdpostitse aihesllisuus vastaamalla
aiemmin ldhetettyyn viestiin, Sailytd vastauksessasi viestin otsikko,

% Laskun ollessa aiheellinen, perustele vastauksesi mahdollisimman
tarkasti. Jaostovalmistelupalvelut ovat asiakkaaseen vhteydessd
laskun aiheellisuudesta.

#® Laskun ollessa aiheeton, tes hyvityslasku asiakas- ja
potilastietojdnestelmassa. Aihestonta laskua ei tarvitse perustella
jaostovalmistelupalveluille, ilmoitus aiheettomuudesta nittda.

* Jaostovalmistelupahvelut pyytdvat tarvittaessa lisdtietola asian
kdsittelyyn liithyen.



