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Kaupungin terveydenhuollon toiminta takaisinsoittopyyntdjen
kasittelyssa

KANTELU

Kantelija on 9.8.2020 oikeuskanslerille osoittamassaan kantelussa arvostellut kaupungin ter-
veydenhuollon menettelya takaisinsoittopyyntdihin vastaamisessa. Kaupunki on lehtitietojen
mukaan toistuvasti poistanut puhelutiedot henkildista, jotka ovat soittaneet terveysasemille ja
saaneet sielta tiedon takaisinsoittopalvelusta. Takaisinsoittopyynnét on poistettu kolme kertaa
eli toiminta on ollut jarjestelmallista. Ihmiset ovat jadneet odottamaan takaisinsoittoa, mutta pu-
helutietojen poistamisen vuoksi heille ei ole voitu soittaa. Kantelijan mukaan vanhukset, sairaat,
haavoittuvassa asemassa olevat ja vastaavat henkil6t eivat valttamatta soita toista kertaa ja
vaivaa terveyskeskusta, vaikka terveydentila edellyttdisi sairaanhoitoa. Kaupungin menettely on

voinut vaarantaa ihmisten terveyden.

SELVITYS

Kaupungin terveyspalvelujen johtaja A on 23.11.2020 antanut selvityksen asiassa. Selvitys toi-

mitetaan kantelijalle tiedoksi tAman paatdksen liitteena.

Kyseinen puhelujen nollaus oli tullut A:n tietoon 7.8.2020, joka oli valittbmasti ilmoittanut asian-
osaisille, ettei nain voi toimia. Puhelinpalvelujen ruuhkasta oli informoitu kuntalaisia jo 23.7.2020
kaupungin verkkosivuilla sek& kaupungin ja kaupungin soten sosiaalisen median tileilla. Kunta-

laisviestintaa oli jatkettu noin kuukauden ajan. Kaupungin terveysasemien toiminta oli muuttunut
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merkittdvasti maaliskuussa 2020, kun koronapandemian vuoksi terveysasemien valista tyonja-
koa muutettiin ja vastaanotolle padsy mahdollistettiin vain etukateen puhelimella soittaen. Talla
menettelylla pyrittin ohjaamaan infektiopotilaat yhdelle terveysasemalle, jotta muilla asemilla
asiointiin ei liittyisi tartuntariskia. Vakiintunut malli, jossa hoitajan kiirevastaanotolle paasi myos
ilman ajanvarausta suoraan asemalle tulemalla, jouduttiin lakkauttamaan toistaiseksi. Naméa

muutokset johtivat puhelinliikenteen merkittavaan kasvuun edellisiin vuosiin verrattuna.

Vuonna 2019 terveysasemien ajanvaraus- ja neuvontanumeroon oli tullut kesa-syyskuussa
keskimaarin 27 300 puhelua kuukaudessa. Vuonna 2020 vastaavana ajankohtana puheluja ol
hoidettu keskimaarin 45 000 kuukaudessa. Heindkuussa 2020 puhelinlikenne oli ruuhkautunut
koronaan liittyvien yhteydenottojen takia, eikd saman péaivan aikana pystytty enaa hoitamaan
kaikkia puheluja. Kahtena perjantaina, 24.7. ja 31.7.2020, puhelujonot oli nollattu. Tarkoituk-
sena oli ollut turvata vastaanotolle padsy nostamalla palvelutaso palvelulupauksen mukaiseksi
eli takaisinsoitto toteutumaan saman paivan aikana, kun edellisen viikon jonoa ei jaanyt seu-
raavalle viikolle purettavaksi. Poikkeusmalli ei ratkaissut kysynnan ja tarjonnan valista epasuh-
taa, eikd puheluja sittemmin ole nollattu eik& niitd jatkossakaan tulla nollaamaan.

Yhteydensaannin turvaamiseksi kaupunki on rekrytoinut liséda hoitohenkilokuntaa maaraaikai-
seen tydsuhteeseen koronaepidemian ajaksi. Koronalinjan puhelujen hoitamisen kaupunki on
ostanut yksityiseltd palveluntuottajalta. T&man lisdksi kayttddn on otettu Omaolo-oirearvio, joka
ohjaa kuntalaisen myds suoraan koronanaytteenottoon vahentden siten puheluja. Lisdé oirear-
vioita muihin terveysongelmiin liittyen tulee kayttéon lahiaikoina. Kaikista toimenpiteista huoli-
matta takaisinsoittoviive on lausunnon antamisajankohtana (23.11.2020) noin vuorokausi eli
kaikkia puheluja ei pystyta hoitamaan saman paivan aikana. Kiireellisissa asioissa kaupunkilai-
set voivat soittaa myds Paivystysavun numeroon 116117 ja hatatapauksissa numeroon 112.
Terveysasemille voi yha myos tulla suoraan akuuteissa sairaustapauksissa, jotka vaativat hoi-
toa saman paivan aikana. Aulahenkiléstd ohjaa infektioasiakkaat infektioasemalle ja muille jar-

jestetaan kiirevastaanotto kyseiseltéa asemalta.

LISASELVITYS

Kaupunki on pyynndstani toimittanut asiassa lisaselvityksen 18.6.2021. Selvityksen ovat anta-
neet kaupungin va. terveyspalvelujen johtaja B, kaupungin avosairaanhoidon johtava ylilaakari
C ja ajalla 27.7.-9.8.2020 johtavan ylilaékarin sijaisena toiminut ylilaédkari D. Liséselvitykset toi-

mitetaan kantelijalle tiedoksi tAméan paatoksen liitteena.



3 (10)

Va. terveyspalvelujen johtajan selvitys

Lehtiartikkelissa (8.8.2020) on siteerattu kaupungin terveyspalveluiden johtajaa A:ta, ja artikke-
lissa A kertoo takaisinsoittoon kertyneiden puheluiden nollauksen tapahtuneen kolmesti. Puhe-
lujonot nollattiin kahdesti kesan 2020 aikana, 24.7.2020 ja 31.7.2020. Puhelujonon kolmas nol-
laus on tapahtunut maaliskuussa 2020 viikonlopun 13.-15.3.2020 aikana kaupungin siirtyessa
yhden viikonlopun aikana koronapandemian takia kaupunkitasoiseen infektioasematoimintaan.
Terveysasematoiminnan toimintalogiikan muuttuessa uuden ja vieraan pandemian takia puhe-
lujonon nollaus néahtiin tuolloin hektisena viikonloppuna ainoana vaihtoehtona paasta uuteen
pandemia-ajan puhelinlinjajarjestelméaéan. Tuolloin kaupungissa on ollut erilainen puhelinlinja-
jako kaytdssa kuin talla hetkella ja tasta johtuen tarkkaa paivamaaraéa puhelujen nollaukselle

kyseisena viikonloppuna ei ole mahdollista takautuvasti raporteista selvittaa.

Lehtiartikkelissa nimettdoman tyontekijan kokemus siit, etté terveysasematoiminnan johto ei tee
haastavalle tilanteelle mitdan ja ettd henkiloston korjausehdotuksia ei kuulla, ei vastaa terveys-
asematoiminnan johdon ndkemystd kesédn 2020 tilanteesta. Terveysasematoiminnan johto-
ryhma kasitteli tilannetta viikoittain kesén 2020 aikana laajennetuissa johtoryhméan kokouksissa,
joissa oli edustettuna myds henkildston l&hiesimiehet. Puhelintilanteeseen ratkaisun hakeminen
oli aktiivista ja tilanteen vakavuus tiedostettiin hyvin. Asian korjaamiseksi tehtiin toimenpiteita,
mm. lisdhenkilokunnan palkkauksia, ja puheluita purettiin myos ylit6ind mahdollisimman paljon.
Puhelujonon nollauksen tarkoituksena oli turvata vastaanotolle pdasy nostamalla palvelutaso
palvelulupauksen mukaiseksi eli takaisinsoitto toteutumaan saman péaivan aikana. Puhelujonon
nollaus ei ratkaissut kysynnan ja tarjonnan vélista epésuhtaa, eika puheluiden nollaamista har-
Kittu terveysasematoiminnassa enda 31.7.2020 jalkeen. Liséksi puhelujonon nollaamisen kiel-
taminen linjattiin selvasti kaupunkitasoisesti kaupungin terveyspalveluiden johtajan yhteyden-

otossa 7.8.2020 avosairaanhoidon johtavalle ylilaakarille.

Terveysasematoiminnan puhelujonossa olleet puhelut nollattiin kdytédnnossa puhelintoimintaa
toteuttavassa asiakaspalvelukeskuksessa (ASPA). Asiakaspalvelukeskuksen paallikko valitti
johtavan yliladkarin tai hanen sijaisensa antaman tehtavan iltavuorossa olevalle tydntekijélle.
Puhelut nollattiin aina kasin klo 18:30 puhelinlinjojen sulkeutumisen jalkeen. Toimenpiteessa
jonossa olleet puhelut merkittiin iltavuoron tydntekijan toimesta "valmis”-tilaan ilman, etta soittoa
asiakkaalle tapahtui. Puhelujonon nollausta koskevan maarayksen antoi 24.7.2020 avosairaan-
hoidon johtava ylilaékari C. Puhelujonon nollausta koskevan maarayksen 31.7.2020 antoi C:n
sijainen, ylilaakari D, neuvoteltuaan tilanteesta ensin C:n kanssa 29.7.2020. Maaliskuussa vii-
konloppuna 13.-15.3.2020, jolloin kaupungin infektioasematoiminta kaynnistyi yhden viikonlo-
pun aikana, puhelujonon nollausta koskevan maarayksen antoi avosairaanhoidon johtava yli-

laakari C.
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Avosairaanhoidon johtavan ylilaakarin selvitys

Johtava ylilddkari C:n tiedossa ei ole, miksi julkisuudessa on nollauksia sanottu olleen kolme,
kun niita kesalla oli vain kaksi. Kolmatta nollausta on selvitelty terveyspalvelujen johtajan toi-
meksiannosta asiakaspalvelukeskuksen (ASPA) ja osastonhoitajien kanssa, ja sellaisen muis-
teltu ehka tapahtuneen alkuvuodesta 2020, mutta varmaa tietoa tasta ei ole. C:ta oli informoitu
etukateen heindakuussa 2020 ASPA:n puhelinruuhkatilanteesta ja nollaustarpeesta. ja han oli
antanut luvan kahdelle yksittaiselle nollaukselle. Nollausten tavoitteena oli yhteydensaannin ja
siten potilasturvallisuuden varmistaminen erityisesti Kiireellisisséd asioissa soittaville suuntaa-
malla hoitajien tydpanosta vanhan jonon purun sijasta saman péaivan aikana hoidettaviin ongel-
miin. Kysynnan ja tarjonnan valinen epasuhta ei kuitenkaan nailla poikkeustoimenpiteilla kor-

jautunut eika nollauksia jatkettu.
Avosairaanhoidon johtavan ylilaakarin sijaisen selvitys

Ylilaakari D oli normaalin kdytannén mukaisesti sijaistanut avosairaanhoidon johtavaa ylilaakari
C:téa heinakuun lopussa 27.7.-9.8.2020 valilla. Tuolloin puhelinjarjestelméan ylikuormittuessa D
oli saanut asiakaspalvelukeskuksen paallikolta viestia asiasta. Puhelinjarjestelman kuormituk-
sesta oli keskusteltu ja tilannetta seurattu paivittain. Taman jalkeen D oli kaynyt 29.7.2020 C:n
kanssa viestinvaihdon asiasta. Puhelimien kuormituksen seurauksena oli puheluiden kertymi-
nen viikonloppuna katkaistu ja maanantaina aloitettu nollatilanteesta. Puhelut oli nollattu akuut-

tihoidon turvaamiseksi.

RATKAISU

1. Sovellettavat oikeusohjeet

Perustuslain 19 &:n 3 momentin mukaan julkisen vallan on turvattava, sen mukaan kuin lailla
tarkemmin saadetaan, jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistettava vaeston ter-

veytta.

Perustuslain 22 8:n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien

toteutuminen.

Hallintolain (434/2003) tarkoituksena on lain 1 §8:n mukaan toteuttaa ja edistaa hyvaa hallintoa
seka oikeusturvaa hallintoasioissa. Lain tarkoituksena on myds edistaa hallinnon palvelujen laa-

tua ja tuloksellisuutta.

Hallintolain 6 §:n mukaan viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuolisesti seka

kaytettava toimivaltaansa yksinomaan lain mukaan hyvaksyttaviin tarkoituksiin. Viranomaisen
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toimien on oltava puolueettomia ja oikeassa suhteessa tavoiteltuun paamaardéan nahden. Nii-

den on suojattava oikeusjarjestyksen perusteella oikeutettuja odotuksia.

Hallintolain 7 8:ssd (368/2014) sdadetddn palveluperiaatteesta ja palvelun asianmukaisuu-
desta. Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallinnossa
asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tulok-

sellisesti.

Hallintolakia koskevan hallituksen esityksen (HE 72/2002 vp, s. 49, 62) mukaan esityksen lah-
tékohtana on, etta hyvan hallinnon perusteita sovellettaisiin viranomaistoimintaan yleisesti. Ky-
seiset saannokset tulisivat siten sovellettaviksi paitsi hallinnollisessa paatbksenteossa myds
sellaisessa julkisen hallintotehtéavan hoitamiseen liittyvassa toiminnassa, jolla ei tavoitella suo-
ranaisia oikeusvaikutuksia. Julkisen sektorin on huolehdittava siita, ettd hallinnossa asioivien
kannalta tarkeét palvelut ovat saatavilla kaikkialla maassa ja valttaméattomat tehtavat tulevat
tehokkaasti hoidetuiksi. Esimerkiksi julkiseen terveydenhoitoon tai turvallisuuden yllapitoon liit-
tyva toiminta tulisi pyrkia jarjestdmaan siten, etta palvelujen saanti kyetaan turvaamaan myos

poikkeusoloissa ja ihmisten alueellinen tasa-arvoisuus toteutuu.

Kunnallisesta viranhaltijasta annetun lain (304/2003) 17 8:n 1 momentin mukaan viranhaltijan
on suoritettava virkasuhteeseen kuuluvat tehtavat asianmukaisesti ja viivytyksettd noudattaen
asianomaisia saannoksia ja maarayksia seka tydnantajan tyonjohto- ja valvontamaarayksia.
Pykalan 2 momentin mukaan viranhaltijan on toimittava tehtavassaan tasapuolisesti ja kayttay-

dyttava asemansa ja tehtdvansa edellyttamalla tavalla.

Kansanterveyslain (66/1972) 5 §:n 1 momentin mukaan kunnan on pidettava huolta kansanter-

veystydstad sen mukaan kuin tassa laissa tai muutoin sédadetaén tai maarataan.

Terveydenhuoltolain (1326/2010) 2 §&:n mukaan lain tarkoituksena on: 1) edistaa ja yllapitaa
vaeston terveyttd, hyvinvointia, ty6- ja toimintakykya seka sosiaalista turvallisuutta; 2) kaventaa
vaestoryhmien valisia terveyseroja; 3) toteuttaa vaestdn tarvitsemien palvelujen yhdenvertaista
saatavuutta, laatua ja potilasturvallisuutta; 4) vahvistaa terveydenhuollon palvelujen asiakas-
keskeisyytta; sekd 5) vahvistaa perusterveydenhuollon toimintaedellytyksia ja parantaa tervey-
denhuollon toimijoiden, kunnan eri toimialojen vélistd sek& muiden toimijoiden kanssa tehtavaa
yhteistyOta terveyden ja hyvinvoinnin edistamisessa seké sosiaali- ja terveydenhuollon jarjesta-

misessa.

Terveydenhuoltolain 8 8:n 1 momentin mukaan terveydenhuollon toiminnan on oltava laadu-

kasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua.
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Terveydenhuoltolain 10 8:n 1 momentin mukaan kunnan ja sairaanhoitopiirin kuntayhtyméan on
jarjestettava terveydenhuollon palvelut sisall6ltdén ja laajuudeltaan sellaisiksi kuin kunnan tai
sairaanhoitopiirin kuntayhtyman asukkaiden hyvinvointi, potilasturvallisuus, sosiaalinen turvalli-
suus ja terveydentila seka niihin vaikuttavien tekijdiden seurannan perusteella laaketieteelli-
sesti, hammaslaaketieteellisesti tai terveystieteellisesti arvioitu perusteltu tarve edellyttavat. Py-
kalan 2 momentin mukaan kunnan ja sairaanhoitopiirin kuntayhtyman on huolehdittava vastuul-
laan olevien asukkaiden palvelujen jarjestamisesta ja saatavuudesta yhdenvertaisesti koko alu-

eellaan.

Terveydenhuoltolain 51 8:n 1 momentin mukaan kunnan on jarjestettava toimintansa siten, etta
potilas voi saada arkipdivisin virka-aikana valittdmasti yhteyden terveyskeskukseen tai muuhun
terveydenhuollon toimintayksikkdon. Terveydenhuollon ammattihenkilén on tehtava hoidon tar-
peen arviointi viimeistdan kolmantena arkipaivana siitd, kun potilas otti yhteyden terveyskes-
kukseen, jollei arviota ole voitu tehda ensimmaisen yhteydenoton aikana. Perusterveydenhuol-
lon yhteydessa toteutettavassa erikoissairaanhoidossa hoidon tarpeen arviointi on aloitettava

kolmen viikon kuluessa siitd, kun l&hete on saapunut toimintayksikkdon.

2. Arviointi

Kuntien ja kaupunkien terveyspalveluissa on osana terveydenhuoltolain 51 §:ssa tarkoitettua
valittbman yhteydensaannin, hoidon tarpeen arvioinnin seka hoidon méaraajassa jarjestamisen
turvaamista otettu kayttoon erilaisia toimintatapoja, joilla pyritddn muun muassa edistimaan
hoitoon paasya varmistamalla potilaiden yhteydensaanti terveyspalvelujarjestelmaan. Valitonta

yhteydensaantia on pyritty kehittdamaan esimerkiksi takaisinsoittopalveluilla.

Kantelukirjelméssa  viitatuissa  lehtitiedoissa  (8.8.2020)  https://www.iltalehti.fi/koti-
maa/a/e9b348c9-3193-4d5f-b807-4e5d8f0d3fef kaupungin terveyspalvelujen johtaja on toden-
nut kaupungin poistaneen puhelutiedot kolme kertaa ja puheluita tulevan paivittéin 2 100 kap-

paletta. Lehtiartikkelissa terveysaseman tyéntekija on kertonut kokeneensa, ettei johto ole teh-
nyt asialle kaytdnndssa mitaan, ja henkildston tuloksetta ehdottaneen lahiesimiehille mahdolli-
sia korjauksia tilanteen kohentamiseksi. Tydntekijan mukaan henkiléstdlla oli ollut suuri huoli

potilasturvallisuudesta.

Kaupunki on myodntanyt poistaneensa jarjestelmistaan takaisinsoittopyynnon jattaneiden henki-
I6iden yhteystiedot ja yhteydenotot eli nollanneensa puhelujonot perjantaina 24.7. ja 31.7.2020.
Kaupungin sittemmin tekemissa lisaselvityksissa on ilmennyt, ettd myods viikonloppuna 13.-
15.3.2020 puhelujono on nollattu. Poistamalla puhelujonot edellisen viikon puhelujonoja ei ollut
jaényt seuraavalle viikolle purettavaksi. Tarkoituksena oli kaupungin mukaan ollut turvata vas-
taanotolle paasy nostamalla palvelutaso palvelulupauksen mukaiseksi eli saada takaisinsoitot

toteutumaan saman paivan aikana. Nollausten tavoitteena oli liséksi ollut yhteydensaannin ja


https://www.iltalehti.fi/kotimaa/a/e9b348c9-3193-4d5f-b807-4e5d8f0d3fef
https://www.iltalehti.fi/kotimaa/a/e9b348c9-3193-4d5f-b807-4e5d8f0d3fef
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potilasturvallisuuden varmistaminen erityisesti kiireellisissd asioissa soittaville suuntaamalla
hoitajien tydpanosta vanhan jonon purun sijasta saman paivan aikana hoidettaviin ongelmiin.

Puhelujonojen nollaus ei kuitenkaan ollut ratkaissut kysynnan ja tarjonnan valistd epasuhtaa.

Kaupungin terveyspalvelujen johtaja A ja va. terveyspalvelujen johtaja B ovat antamissaan sel-
vityksissa todenneet, ettd puheluiden nollaamista ei harkittu terveysasematoiminnassa enaa
31.7.2020 jalkeen. A on kertonut puhelujen nollauksen tulleen hanen tietoonsa 7.8.2020, jolloin
han oli myds kieltanyt nollauksen ottaessaan yhteytta 7.8.2020 avosairaanhoidon johtavaan
ylilaakariin. Terveysasematoiminnan puhelinjonossa olleet puhelut oli kdytanndssa nollattu pu-
helintoimintaa toteuttavassa asiakaspalvelukeskuksessa (ASPA). Maarayksen puhelujonojen
nollaukseen asiakaspalvelukeskuksen paallikdlle oli 13.-15.3.2020 ja 24.7.2020 antanut kau-
pungin avosairaanhoidon johtava yliladkari C ja 31.7.2020 hanta sijaistanut yliladkari D. Asia-
kaspalvelukeskuksen paallikko oli valittdnyt maaraykseen perustuvan tehtavan iltavuorossa ole-
valle tyontekijalle.

Kaupungin avosairaanhoidon johtava yliladkari C on antamassaan selvityksessé todennut, etta
hanta oli informoitu etukateen heindkuussa 2020 ASPA:n puhelinruuhkatilanteesta ja nollaus-
tarpeesta. Johtava ylila&kari oli talldin antanut luvan kahdelle yksittéiselle nollaukselle. Johtavaa
ylildékaria 27.7.-9.8.2020 sijaistanut ylilaakari D oli kertomansa mukaan antanut méarayksen
puhelujonojen nollaukseen 31.7.2020 kaytyaan tata ennen C:n kanssa 29.7.2020 viestinvaih-
don asiasta.

Saadun selvityksen perusteella ei ole mahdollista paatella, kuinka monen henkilén takaisinsoit-
topyynnét kaupunki edella mainitulla menettelyllddn on poistanut. Kaupunki on minulle anta-
massaan selvityksessa todennut, etta kesa-syyskuussa 2020 puheluja on hoidettu keskimaarin
45 000 kuukaudessa. Naiden lukujen valossa ja ottaen huomioon, ettd koko kyseisten viikkojen
aikana kertyneiden ja vastaamatta jddneiden yhteydenottojen puhelujonot on selvityksen mu-
kaan perjantaina 24.7. ja 31.7.2020 poistettu, ja kun puhelujonoja on kaupungin antaman lisa-
selvityksen mukaan nollattu my6és maaliskuussa 2020 viikonlopun 13.-15.3.2020 aikana, on
kyse arvioni mukaan huomattavasta maarasta puheluita. Varovaisesti arvioiden tuhannet puhe-
lut ovat ja&neet vaille yhteydenottoa ja néin ollen myods huomattava maaré henkil6itéa ei ole saa-

nut terveysasemilta apua.

Pidan kantelijan tavoin hyvin todennakdisend, etta osa naista soittajista ei ole itse ottanut myo6-
hemmin uudestaan yhteytta terveysasemille vaan on jaanyt odottamaan takaisinsoittoa. Pidan
myds mahdollisena, ettd kaupungin menettely on voinut vaarantaa joidenkin soittajien tervey-

den.



8 (10)

Totean, etté julkisella vallalla, jota kunnat edustavat, on velvollisuus toiminnassaan noudattaa
tarkoin lakia ja turvata perus- ja ihmisoikeuksien toteutuminen. Yksittaisen viranhaltijan toimin-
taa saatelevat lisdksi kunnallisesta viranhaltijasta annetun lain sdanndkset velvollisuudesta hoi-
taa virkatehtavat asianmukaisesti ja kayttaytyd asemansa ja tehtavansa edellyttamalla tavalla.
Virkatehtavien asianmukaisella hoidolla tarkoitetaan tehtavien hoitamista lakien ja virkamiehen
toimintaa ohjaavien asetusten ja sdéanndsten mukaisesti. Tehtavien hoitamisen asianmukaisuu-

teen kuuluu muun ohessa huolellisuus tehtavia suoritettaessa.

Terveydenhuollon toiminnan tulee terveydenhuoltolain 8 8:ssd séaadetyin tavoin olla laadukasta,
turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. Kaupungin terveyspalvelujen velvollisuutena on tur-
vata terveydenhuoltolain 51 8:ssa tarkoitettu valiton yhteydensaanti, hoidon tarpeen arviointi
seka hoidon maaraajassa jarjestaminen. Kaupunki myods vastaa kayttdonottamansa terveyspal-

velujen takaisinsoittojarjestelméan asianmukaisesta toteutuksesta ja yllapidosta.

Kaupunki on antamassaan selvityksessa viitannut koronapandemian aiheuttamiin terveysase-
mien valisiin tydonjakomuutoksiin, joilla oli pyritty tartuntariskien valttdmiseksi ohjamaan infek-
tiopotilaat yhdelle terveysasemalle. Koronapandemia oli lisdnnyt huomattavasti ajanvaraus- ja
neuvontapalveluun tulevia puheluita ja ruuhkauttanut puhelinpalvelut. On selvaa, ettd nama syyt
ja kaupungin esittdma tavoite saada takaisinsoitot palvelulupauksensa mukaisesti saman pai-
van aikana tapahtuviksi eivat voi olla perusteena puhelujonojen ja asiakkaiden yhteystietojen
poistamiselle. Katson, ettd kaupungin pyrkimys ratkaista tuloksellisuuteen liittyvia ongelmia on
johtanut hyvéan hallinnon vastaiseen, epdasianmukaiseen menettelyyn ja asiakkaiden terveyden

vaarantumiseen.

Kaupunki on antamissaan selvityksissa laajahkosti perustellut puhelujonojen nollaamisen tar-
peellisuutta ja tavoitteita. Saadun selvityksen perusteella jaa osin epaselvéksi, missa maarin
kaupungin terveyspalvelujen johto oli tiennyt takaisinsoittopyyntéjen poistamisista ja sallinut pu-
helujonojen poistamisen useita kertoja. Kaupungin terveyspalvelujen silloinen johtaja A on kui-
tenkin virkavastuullaan antamassa selvityksesséa todennut puhelujonojen nollaamisen tulleen
tietoonsa vasta 7.8.2020, missa yhteydessa han on myds kieltanyt avosairaanhoidon johtavaa
ylilaakaria jatkamasta maaraysten antamista puhelujonojen nollaamiseen. Tahan nahden mi-
nulla ei ole perusteita kohdistaa terveyspalvelujen johtajaan laillisuusvalvonnallisia toimenpi-

teita.

Minulla ei kuvatuissa olosuhteissa ole perusteita mydskaan katsoa, etta asiakaspalvelukeskus
(ASPA), joka oli poistanut puhelujonot terveyspalvelujen puhelinjarjestelmasta edella mainituilta
henkil6ilta saamiensa maaraysten mukaisesti, olisi toiminut asiassa perustuslain, hallintolain tai

terveydenhuoltolain vastaisesti.
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Kaupunki on selvityksessdan esittanyt toimenpiteitd, joihin se on mydhemmin ryhtynyt asiak-
kaan yhteydensaannin edistamiseksi ja turvaamiseksi, seka keinoja, jotka ovat asiakkaan kay-

tettéavissd muun ohessa kiire- ja hatatilanteissa.

3. Johtopdatokset ja toimenpiteet

Kaupunki on vastatessaan siita, etta henkildiden takaisinsoittopyynnot poistetaan kaupungin
terveyspalvelujen puhelinjarjestelmastd, menetellyt perustuslain 19 8:n 3 momentin ja 22 8:n
vastaisesti seka hallintolain 6 ja 7 8:n vastaisesti. Menettely on liséksi ollut vastoin terveyden-
huoltolain 8 §:ssé saadettyd laadukkaan, turvallisen ja asianmukaisesti toteutetun terveyden-
huollon toiminnan vaatimuksia sekd saman lain 51 8:n 1 momentissa kunnalle s&adettya vel-
voitetta jarjestaa toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipaivisin virka-aikana valittomasti
yhteyden terveyskeskukseen tai muuhun terveydenhuollon toimintayksikk66n. Menettely on ol-
lut laajamittaista ja jarjestelmallista. Pidan kaupungin menettelya epéasianmukaisena ja ter-

veyspalvelujen tarpeessa olevien asiakkaiden terveyttd vakavasti vaarantavana.

Kaupungin avosairaanhoidon johtava yliladkari C on antanut maaraykset puhelujonojen poista-
miseksi viikonloppuna 13.-15.3.2020 ja 24.7.2020. Taméan lisaksi han on kaynyt hanta ajalla
27.7.-9.8.2020 sijaistaneen yliladkarin kanssa keskustelua puhelujonojen nollaamisesta
31.7.2020. Kaupungin avosairaanhoidon johtava yliladkari C on nain toimiessaan menetellyt
perustuslain 19 8:n 3 momentin, hallintolain 6 ja 7 §:n, kunnallisesta viranhaltijasta annetun lain

17 8:n ja terveydenhuoltolain 8 §:n vastaisesti.

Valtioneuvoston oikeuskanslerista annetun lain 6 8:n 1 momentin mukaan jos virkamies, julkis-
yhteison tyontekija tai muu henkil6 julkista tehtéavaa hoitaessaan on menetellyt lainvastaisesti
tai jattanyt velvollisuutensa tayttaméattd, oikeuskansleri voi antaa asianomaiselle huomautuksen
vastaisen varalle, mikéli han ei harkitse olevan aihetta syytteen nostamiseen. Huomautus voi-

daan antaa my0s viranomaiselle tai muulle yhteisélle.

Annan mainitun lainkohdan nojalla kaupungille huomautuksen sen edella kerrotusta menette-

lysta.

Annan mainitun lainkohdan nojalla kaupungin avosairaanhoidon johtavalle ylilaakarille C:lle

huomautuksen hanen edelld kerrotusta menettelystaan.

Kaupungin avosairaanhoidon johtavaa ylilaédkaria C:ta ajalla 27.7.-9.8.2020 sijaistanut ylilaakari
D on C:n kanssa 29.7.2020 keskusteltuaan antanut maarayksen puhelujonojen nollaamiseksi
31.7.2020. Ylilaakari D on nain toimiessaan menetellyt perustuslain 19 §:n 3 momentin, hallin-

tolain 6 ja 7 8:n, kunnallisesta viranhaltijasta annetun lain 17 8§:n ja terveydenhuoltolain 8 §:n
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vastaisesti. Olosuhteet huomioon ottaen kuitenkin katson, etta hanen menettelynsa ei ole ollut

yhta moitittavaa kuin C:n toiminta.

Valtioneuvoston oikeuskanslerista annetun lain 4 8:n 2 momentin mukaan oikeuskansleri ryhtyy
hanelle tehdyn kantelun johdosta niihin toimenpiteisiin, joihin hdn katsoo olevan aihetta lain

noudattamisen, oikeusturvan tai perus- ja ihmisoikeuksien toteutumisen kannalta.

Kiinnitdn mainittujen lainkohtien nojalla kaupungin yliladkarin D:n vakavaa huomiota velvollisuu-
teen toimia virkatehtavissaan perustuslain edella mainittujen saanndsten ja hallintolaissa séaa-
dettyjen hyvan hallinnon periaatteiden mukaisesti. Kiinnitan liséksi D:n vakavaa huomiota suo-
rittaa virkasuhteeseensa kuuluvat tehtavat asianmukaisesti kunnallisesta viranhaltijasta anne-

tun lain mukaisesti.

Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Esittelijaneuvos Tuula Karjalainen



