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ASIAN VIREILLETULO

Oikeuskanslerinvirastoon saapui loppuvuonna 2021 useita kanteluja, joissa arvosteltiin Helsin-
gin ja Pirkkalan suun terveydenhuollon sekd Espoon, Turun ja Joensuun terveydenhuollon ja
suun terveydenhuollon ajanvaraus- ja takaisinsoittojarjestelmien toimivuutta ja asianmukai-

suutta sekéa hoitoon paasya.

Terveydenhuollon menettely takaisinsoittopyynttjen kasittelyssa on ollut aiemminkin arvioitava-
nani asiassa OKV/1597/10/2020, jossa Espoon kaupunki oli poistanut jarjestelmistéén takaisin-
soittopyynnon jattaneiden henkildiden yhteystietoja ja yhteydenottoja. Hoitoon paasyyn ja yh-
teydensaantiin liittyvat ongelmat ovat olleet laajasti esilla myos tiedotusvalineissa.

Kanteluiden ja tiedotusvalineissa olleiden tietojen perusteella paatin tutkia omana aloitteenani
terveydenhuollon ja suun terveydenhuollon ajanvaraus- ja takaisinsoittojarjestelmien ja tdhan
perustuen hoitoon paasyn lainmukaisuutta seka siihen kohdistuvaa aluehallintovirastojen lailli-

suusvalvontaa.

SELVITYKSET

Espoon kaupunki, Turun kaupunki, Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayh-
tyma seka Helsingin kaupunki ja Pirkkalan kunta ovat antaneet pyytamani selvitykset.

Kaikki aluehallintovirastot ovat antaneet pyytamani selvitykset siitd, onko niissa ollut kasitelta-
vana tai parhaillaan vireilla kanteluja tai onko virastoilla muita tietoja niiden toimialueille kuulu-
vien kuntien ja kaupunkien terveydenhuollon ja/tai suun terveydenhuollon hoitoon paasyn, ajan-
varausjarjestelmien tai takaisinsoittopalvelujen ongelmista. Aluehallintovirastot ovat lisaksi an-
taneet naihin liittyvia tietoja tekemistaan tai vireilla olevista selvityksistdan, valvontatoimistaan

seka naita koskevista johtopaatoksistaan ja muista toimenpiteistaan.

Liséksi Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto on pyynnostani toimittanut toisen selvityksen
alkuperaista selvitystd annettaessa vireilla olleissa valvonta-asioissa annetuista ratkaisuista,
naissa asioissa kunnilta ja kaupungeilta saadut valitonta yhteydensaantia ja takaisinsoittoja kos-
kevat tilastotiedot seka esittanyt arvion aluehallintoviraston valvonta-alueilla ensimmaisen sel-
vityksen antamisen jalkeen naisséa asioissa tapahtuneista muutoksista ja erityisesti aluehallin-

toviraston tekeman valvonnan tuloksellisuudesta seké siihen vaikuttavista seikoista.

Kaytossani on ollut myds aluehallintovirastojen sosiaali- ja terveysministeridlle (STM) ja Tervey-
den ja hyvinvoinnin laitokselle (THL) toimittamat sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta

annetun lain 31 8:ssé tarkoitetun valtakunnallisen selvityksen laatimista varten laaditut omat
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selvitykset sosiaali- ja terveydenhuollon yhdenvertaisesta toteutumisesta alueillaan vuonna
2023 ja alkuvuodesta 2024.

RATKAISU

1 Oikeudellisia lahtokohtia

1.1 Oikeusohjeita

Perustuslaki

Perustuslain (731/1999) 19 &:n 3 momentin mukaan julkisen vallan on turvattava, sen mukaan
kuin lailla tarkemmin s&adetdan, jokaiselle riittdvat sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistettava va-
eston terveytta.

Perustuslain 22 8:n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien
toteutuminen. Perusoikeuksien toteutuminen edellyttdé julkisen vallan aktiivisia toimenpiteita,
esimerkiksi tosiasiallisten edellytysten luomiseksi perusoikeuksien kayttamiselle. Keskeisiin kei-
noihin, joilla julkisen vallan tulee toteuttaa turvaamisvelvoitteensa, kuuluu muun muassa talou-

dellisten voimavarojen kohdentaminen (HE 309/1993 vp, s. 75).

Terveydenhuolto

Terveydenhuoltolain (1326/2010) 8 §8:n 1 momentin mukaan terveydenhuollon toiminnan on ol-

tava laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua.

Vuoden 2022 loppuun asti voimassa olleen terveydenhuoltolain 10 §8:n 1 momentin mukaan
kunnan ja sairaanhoitopiirin kuntayhtyméan on tullut jarjestaa terveydenhuollon palvelut sisallol-
taéan ja lagjuudeltaan sellaisiksi kuin kunnan tai sairaanhoitopiirin kuntayhtyman asukkaiden hy-
vinvointi, potilasturvallisuus, sosiaalinen turvallisuus ja terveydentila seka niihin vaikuttavien te-
kijoiden seurannan perusteella |adketieteellisesti, hammasladketieteellisesti tai terveystieteelli-
sesti arvioitu perusteltu tarve edellyttavat. Pykdlan 2 momentin mukaan kunnan ja sairaanhoi-
topiirin kuntayhtyman on huolehdittava vastuullaan olevien asukkaiden palvelujen jarjestami-
sesta ja saatavuudesta yhdenvertaisesti koko alueellaan. Edelleen pykalan 3 momentin mu-
kaan kunnan tai sairaanhoitopiirin kuntayhtymén on jarjestettava terveydenhuoltopalvelut alu-
eellaan lahelld asukkaita, paitsi jos palvelujen alueellinen keskittdminen on perusteltua palvelu-

jen laadun turvaamiseksi.


https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/he_309+1993.pdf
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Vuoden 2023 alussa voimaan tulleen sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestdmisestéd annetun lain
(612/2021) 8 8:n 2 momentin mukaan hyvinvointialueella on oltava riittdva osaaminen, toimin-
takyky ja valmius vastata sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesté ja sen on huolehdittava
asukkaidensa palvelutarpeen mukaisesta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen saatavuu-
desta kaikissa tilanteissa. Jarjestamisvastuunsa toteuttamiseksi hyvinvointialueella on oltava
palveluksessaan toiminnan edellyttama sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilostd seka
hallinnollinen ja muu henkiléstd, hallinnassaan asianmukaiset toimitilat ja toimintavalineet sekéa
muut tarvittavat toimintaedellytykset. Lisdksi hyvinvointialueella on oltava jarjestamisvastuunsa

toteuttamisen edellyttama riittdva oma palvelutuotanto.

Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta annetun lain 4 §:n 1 momentin mukaan hyvin-
vointialueen on suunniteltava ja toteutettava sosiaali- ja terveydenhuolto sisalléltaan, laajuudel-
taan ja laadultaan sellaisena kuin asiakkaiden tarve edellyttaéd. Asiakkaan yksilollisesta palve-
lutarpeen ja hoidon tarpeen arvioinnista saadetdan erikseen. Palvelut on toteutettava yhden-
vertaisesti, yhteen sovitettuina palvelukokonaisuuksina seka hyvinvointialueen vaeston tarpeet
huomioon ottaen lahella asiakkaita. Pykalan 2 momentin mukaan hyvinvointialueen on turvat-
tava jarjestamisvastuullaan olevien sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen esteettémyys ja

Saavutettavuus.

Vuoden 2022 loppuun voimassa olleen! terveydenhuoltolain (1326/2020) 51 §:n 1 momentin
mukaan kunnan on jarjestettava toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipaivisin virka-ai-
kana valittémasti yhteyden terveyskeskukseen tai muuhun terveydenhuollon toimintayksikkdon.
Terveydenhuollon ammattihenkilén on tehtdva hoidon tarpeen arviointi viimeistaan kolmantena
arkipaivana siita, kun potilas otti yhteyden terveyskeskukseen, jollei arviota ole voitu tehda en-
simmaisen yhteydenoton aikana. Perusterveydenhuollon yhteydessa toteutettavassa erikois-
sairaanhoidossa hoidon tarpeen arviointi on aloitettava kolmen viikon kuluessa siitd, kun lahete

on saapunut toimintayksikkéon.

Pykalan 2 momentin mukaan hoidon tarpeen arvioinnin yhteydessa laéketieteellisesti tai ham-

maslaaketieteellisesti tarpeelliseksi todettu hoito on jarjestettava potilaan terveydentila ja sai-

1 Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen yhteydessa 1.1.2023 voimaan tullut terveydenhuoltolain 51
8:n muutos on koskenut sdantelyn kohdetta palveluiden jarjestamisvastuun siirtyessa kunnilta hyvinvoin-
tialueille. Ajantasaisen, 1.9.2023 voimaan tulleen, séaénndksen 1 momentin mukaan hyvinvointialueen on
jarjestettava toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipdivisin virka-aikana saman paivan aikana yh-
teyden terveyskeskukseen tai muuhun perusterveydenhuollon toimintayksikk6on ja saada yksil6llisen ar-
vion tutkimustensa tai hoitonsa tarpeesta ja kiireellisyydesta seka siité, minka terveydenhuollon ammat-
tihenkilén tekemia tutkimuksia tai antamaa hoitoa potilas tarvitsee. Hoitoon p&asysta on saadetty
1.9.2023 alkaen lain 51 a, b ja c §:ss&. Véliaikaisesti voimassa olevan 51 a 8:n mukaista perustervey-
denhuollon hoitoon paasya koskevaa 14 vuorokauden maardaikaa oli tarkoitus lyhentda 1.11.2024 voi-
maan tulevalla pysyvalla saannodksella 7 vuorokauteen, mutta terveydenhuoltolain muutoksella
1139/2023 saadettiin, ettd myds pysyvasti voimassa olevassa sadnnoksessa maaraaika on 14 vuoro-
kautta. Perusterveydenhuoltoon kuuluvan suun terveydenhuollon hoitoon paasyn osalta 1.11.2024 pysy-
vasti voimaan tulevan 51 b §:n sisaltdma hoitoon padsyn maardaika on lyhyempi kuin ensin voimaan
tulevan véliaikaisen (1.9.2023 — 31.10.2024) saannodksen.
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rauden ennakoitavissa oleva kehitys huomioon ottaen kohtuullisessa ajassa, kuitenkin kol-
messa kuukaudessa siitd, kun hoidon tarve on arvioitu. Taméa kolmen kuukauden enimmaisaika
voidaan ylittdd suun terveydenhuollossa enintdan kolmella kuukaudella, jos l&&ketieteellisista,
hoidollisista tai muista vastaavista perustelluista syistéd hoidon antamista voidaan lykata potilaan

terveydentilan vaarantumatta.

Vuoden 2022 loppuun voimassa olleen? terveydenhuoltolain 55 &:n 1 momentin mukaan kun-
nan ja sairaanhoitopiirin kuntayhtymén on julkaistava internetissa tiedot 51-53 8:n mukaisista
odotusajoista neljan kuukauden vélein. Jos kunnalla tai sairaanhoitopiirilla on useita toimintayk-
sikoita, on tiedot julkaistava erikseen kustakin toimintayksikdsta. Tiedot voi julkaista internetin

lisdksi muulla kunnan tai kuntayhtyman paattamalla tavalla.

Valvonta

Aluehallintovirastoista annetun lain (896/2009) 2 §:n mukaan aluehallintovirastot edistavat alu-
eellista yhdenvertaisuutta hoitamalla lainsd&déannén toimeenpano-, ohjaus- ja valvontatehtavia
alueilla. Lain 4 8:n 1 momentin mukaan aluehallintovirastot hoitavat niille erikseen saadettyja
tehtavia muun ohella sosiaali- ja terveydenhuollon toimialalla.

Vuoden 2022 loppuun asti voimassa olleen® kansanterveyslain (66/1972) 2 §:n 2 momentin
mukaan aluehallintovirasto ohjaa ja valvoo kansanterveystyota toimialueellaan.

1.2 Sosiaali- ja terveysministerion ohje STM/424/2011

Valitbnta yhteydensaantia terveyskeskukseen on tasmennetty valtioneuvoston asetuksella hoi-
toon paasyn toteuttamisesta ja alueellisesta yhteistydsta (1019/2004). Asetuksen mukaan véli-
ton yhteydensaanti terveyskeskukseen arkipaivisin virka-aikana tulee jarjestaa siten, etta yh-
teytta ottava henkild voi valintansa mukaan soittaa puhelimella tai tulla henkilokohtaisesti ter-
veyskeskukseen. Yhteydensaannin "valittémyyden” merkitysta ei asetuksessa ole tarkemmin

maaritelty.

2 Ajantasaisen 1.1.2023 voimaan tulleen terveydenhuoltolain 55 §:n 1 momentin mukaan hyvinvointialu-
een on julkaistava kuukausittain yleisessa tietoverkossa edellista kalenterikuukautta koskevat tunnuslu-
vut siitd, miten 51, 51 a ja 51 b §:ssad saadettyjen enimmaisaikojen noudattaminen toteutui seka neljan
kuukauden vélein siitd, miten 51 ¢, 52 ja 53 §:ssa sdadettyjen enimmaisaikojen noudattaminen toteutui.
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos tuottaa tunnusluvut Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksesta annetun lain
(668/2008) 5 ja 5 c 8:n nojalla saamiensa tietojen perusteella. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen on
luovutettava julkaisua varten tarpeelliset tiedot hyvinvointialueelle. Pykéalan 2 momentin mukaan hyvin-
vointialueen on julkaistava tunnusluvut erikseen kustakin sairaalasta, terveyskeskuksesta ja muusta ter-
veydenhuollon toimintayksiksta. Jos toimintayksikon alaisuudessa on terveysasema, hammashoitola tai
muu vastaava erillinen yksikkd, tunnusluvut on julkaistava erikseen kustakin tallaisesta yksikosta, jos se
on mahdollista.

8 Vuoden 2023 alusta asiasta saadetaan sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestdamisestda annetun lain
(612/2021) 40 §:n 2 momentissa, jonka mukaan aluehallintovirasto valvoo toimialueellaan sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamisen ja hyvinvointialueen jarjestamisvastuulle kuuluvien palvelujen lainmukai-
suutta ja antaa valvontaan liittyvéa ohjausta.
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Sosiaali- ja terveysministerit on 5.4.2011 antanut ohjeen STM/424/2011, jonka tarkoituksena
on ollut tAsmentééa terveyskeskuksille, mita valittémalla yhteydensaannilla tarkoitetaan ja auttaa
niité kehittamaan toimintakaytantéjaan. Ohjeen johdannon mukaan terveyskeskukset ovat ase-
tuksen voimaantulon jalkeen kehittdneet valitonta yhteydensaantia ottamalla kayttdon uusia toi-
mintatapoja, kuten takaisinsoittomahdollisuuden, ja myds paivystyksen puhelinpalvelua on mo-
nissa terveyskeskuksissa pyritty kehittdmaan. Ohjeessa on todettu terveyskeskuksissa kuiten-

kin olleen erilaisia kasityksia, mita valiton yhteydensaanti tarkoittaa.

Ohjeen mukaan odotusajan yhteyden saamiseksi ei tule ylittaa viittd minuuttia, mutta terveys-
keskusten olisi kuitenkin suositeltavaa asettaa tavoitteeksi selvasti viitta minuuttia lyhyempi
odotusaika. Edelleen ohjeessa todetaan, etta terveyskeskus voi ottaa kayttéon useita vaihtoeh-
toisia tapoja yhteydensaannin jarjestamiseksi ja tilanteisiin, joissa kaikkiin puheluihin ei pystyta
henkilokohtaisesti vastaamaan. Yhtena téllaisena tapana ohjeessa on mainittu muun ohella se,
ettd soittaja voi valita soittopyynt6- ja takaisinsoittomahdollisuuden.

Takaisinsoittomahdollisuudesta ohjeessa todetaan, etté kaikkiin saapuneisiin puheluihin, joihin
on jatetty soittopyyntd, vastataan mahdollisimman pian terveyskeskuksen aukioloaikana sa-
mana pdaivana. Takaisinsoitossa on syytd huomioida soittopyynnon jattaneen toiveet soiton
ajankohdasta. Jos soittopyynndn jattanytta ei heti tavoiteta, hénelle soitetaan uudelleen, kunnes
hanet tavoitetaan tai voidaan jattaa viesti puhelimen vastaajaan. Jos terveyskeskuksessa/ter-
veysasemalla on kaytdssa takaisinsoitto, takaisinsoiton ajankohdasta kerrotaan arvio soittajalle
nauhoituksella tai tekstiviestilla. Ohjeessa todetaan, etta terveyskeskuksen on toiminnan kehit-
tamiseksi seurattava muun ohella odotusaikoja puhelimeen vastaamisessa, soitettujen, vastat-

tujen ja vastaamatta jaaneiden puhelujen maaria seka vasteaikoja takaisinsoitoissa.

1.3 Laillisuusvalvontakaytanto

Eduskunnan oikeusasiamiehen paatdés Dnro 3656/4/09

Eduskunnan oikeusasiamiehen 3.12.2010 antamassa ratkaisussa Dnro 3656/4/09 oli kyse hoi-
totakuun toteutumista suun terveydenhuollossa, ja siind kasiteltiin myds yhteydensaantia ter-
veyskeskukseen. Tapahtuma-aikaan voimassa olleen kansanterveyslain 15 b 8:n 1 momentin
mukaan terveyskeskuksen tulee jarjestaa toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipaivisin
virka-aikana valittomasti yhteyden terveyskeskukseen. Valittotmassa yhteydensaannissa ter-
veyskeskukseen oli ollut ongelmia, jotka olivat johtuneet puhelintekniikan puutteista ja henkilds-
tévajeesta. Oikeusasiamiehen mukaan menettely ei télta osin ollut ollut lainmukaista. Han totesi
pitdvansa Valviran tavoin tarkeéna valittoman yhteydensaannin turvaamista ja luotettavan mit-

taustavan kehittdmista puheluihin vastaamiseen.
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Apulaisoikeuskanslerin paatés OKV/1597/10/2020

Olen 15.7.2021 antamassani, ylla jo viittaamassani, ratkaisussa OKV/1597/10/2020 arvioinut

kaupungin terveydenhuollon toimintaa takaisinsoittopyynttjen kasittelyssa. Oikeuskanslerille
osoitetussa kantelussa viitattiin lehtitietoihin, joiden mukaan Espoon kaupunki oli toistuvasti
poistanut puhelutiedot henkildista, jotka olivat soittaneet terveysasemille ja saaneet sielté tiedon
takaisinsoittopalvelusta. Kantelijan mukaan vanhukset, sairaat, haavoittuvassa asemassa ole-
vat ja vastaavat henkilot eivat valttamatta soita toista kertaa terveyskeskukseen, vaikka tervey-
dentila edellyttaisikin sairaanhoitoa.

Selvityksessaan kaupunki myonsi poistaneensa jarjestelmistaan takaisinsoittopyynnon jattanei-
den henkildiden yhteystiedot ja yhteydenotot ainakin kolmesti. Tarkoituksena oli ollut turvata
vastaanotolle paasy palvelulupauksen mukaiseksi eli saada takaisinsoitot toteutumaan saman
paivan aikana. Poistamisten tavoitteena oli lisaksi ollut yhteydensaannin ja potilasturvallisuuden
varmistaminen erityisesti kiireellisissa asioissa soittaville suuntaamalla hoitajien ty6panosta
vanhan jonon purun sijasta saman paivan aikana hoidettaviin ongelmiin. Puhelujonojen "nol-

laus” ei kuitenkaan ollut ratkaissut kysynnan ja tarjonnan valista epasuhtaa.

Ratkaisussani arvioin menettelya seuraavasti:

"Pidan kantelijan tavoin hyvin todennakdisena, ettd osa naista soittajista ei ole itse
ottanut myohemmin uudestaan yhteytta terveysasemille vaan on jaédnyt odottamaan
takaisinsoittoa. Piddn myds mahdollisena, etta kaupungin menettely on voinut vaaran-

taa joidenkin soittajien terveyden.

Totean, etta julkisella vallalla, jota kunnat edustavat, on velvollisuus toiminnassaan
noudattaa tarkoin lakia ja turvata perus- ja ihmisoikeuksien toteutuminen. Yksittéisen
viranhaltijan toimintaa saatelevat lisdksi kunnallisesta viranhaltijasta annetun lain
saannokset velvollisuudesta hoitaa virkatehtavat asianmukaisesti ja kayttaytyd ase-
mansa ja tehtavansa edellyttamalla tavalla. Virkatehtdvien asianmukaisella hoidolla
tarkoitetaan tehtavien hoitamista lakien ja virkamiehen toimintaa ohjaavien asetusten
ja sdaanndsten mukaisesti. Tehtavien hoitamisen asianmukaisuuteen kuuluu muun

ohessa huolellisuus tehtavia suoritettaessa.

Terveydenhuollon toiminnan tulee terveydenhuoltolain 8 §:ssé& saadetyin tavoin olla
laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. Kaupungin terveyspalvelujen vel-
vollisuutena on turvata terveydenhuoltolain 51 §:ssa tarkoitettu valiton yhteydensaanti,
hoidon tarpeen arviointi sek& hoidon mé&&raajassa jarjestaminen. Kaupunki myos vas-
taa kayttdonottamansa terveyspalvelujen takaisinsoittojarjestelman asianmukaisesta

toteutuksesta ja yllapidosta.


https://oikeuskansleri.fi/-/kaupungin-terveydenhuollon-toiminta-takaisinsoittopyyntojen-kasittelyssa
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Kaupunki on antamassaan selvityksessa viitannut koronapandemian aiheuttamiin ter-
veysasemien valisiin tydnjakomuutoksiin, joilla oli pyritty tartuntariskien valttamiseksi
ohjaamaan infektiopotilaat yhdelle terveysasemalle. Koronapandemia oli lisdnnyt huo-
mattavasti ajanvaraus- ja neuvontapalveluun tulevia puheluita ja ruuhkauttanut puhe-
linpalvelut. On selvaa, ettda nama syyt ja kaupungin esittdma tavoite saada takaisinsoi-
tot palvelulupauksensa mukaisesti saman paivan aikana tapahtuviksi eivét voi olla pe-
rusteena puhelujonojen ja asiakkaiden yhteystietojen poistamiselle. Katson, etta kau-
pungin pyrkimys ratkaista tuloksellisuuteen liittyvia ongelmia on johtanut hyvan hallin-
non vastaiseen, epaasianmukaiseen menettelyyn ja asiakkaiden terveyden vaarantu-

miseen.”

Annoin Espoon kaupungille ja kasittelysta vastuussa olleelle kaupungin avosairaanhoidon joh-
tavalle ylilaakéarille naiden menettelyista laillisuusvalvonnallisen huomautuksen seka kiinnitin
toisen ylilaakarin vakavaa huomiota velvollisuuteen toimia virkatehtavissdan paatoksessa mai-
nittujen perustuslain séénnosten ja hallintolaissa sdadettyjen hyvan hallinnon periaatteiden mu-
kaisesti.

1.4 Yhteydensaannin valittdmyydesta

Vuoden 2022 loppuun asti voimassa olleen terveydenhuoltolain 51 §:n sisaltama yhteydensaan-
nin "valittomyytta” koskeva vaatimus on ollut epaselva. Tama seka viitatun saannoksen sisal-
[6llinen niukkuus ja terveydenhuollossa ilmenneiden sdanndksen merkitysta koskevien kasitys-
ten vaihtelevuus ovat aiheuttaneet tarpeen velvoitteen sisallon tarkentamiselle. Sosiaali- ja ter-
veysministerid onkin antanut ohjeen STM/424/2011, joka ei kuitenkaan ole oikeussaanto eika
oikeudellisesti sitova. Ohjeella ei voida laventaa lailla s&d&dettyjen velvoitteiden tai vaatimusten

sisaltod eikd muutoinkaan poiketa niista.

Yhteyden saamisen ohjeessa asetetussa viiden minuutin enimmaisajassa voidaan katsoa tayt-
tavan sddnnoksessa asetetun "valittdmyyden” vaatimuksen. Takaisinsoiton toteutumisen taka-
rajan asettaminen samalle pdaivalle sen sijaan vaikuttaisi vesittdvan yhteydensaannin "valitt6-
myyden” merkityksen sadnndksen sanamuodossa tarkoitetun vaatimuksen ulkopuolelle. Takai-
sinsoittopalveluiden kayttdminen ei muutoinkaan ole ollut lainsaadannon tunnistama tapa sen
edellyttdman valittotman yhteydensaannin jarjestimiseen. Taltd osin ohje ei turvannut laissa

saadetyn vaatimuksen toteutumista.

Vuoden 2023 alussa voimaan tulleen sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen yhteydessa
muutetun terveydenhuoltolain 51 8:n uudessa sanamuodossa yhteyden saamisen enimmaisai-
kaa tasmennettiin. Sen mukaan yhteys tulee saada saman paivan aikana. Uudistuksen esi-

toissa todettiin, ettd vaatimus "valittdmasta” yhteyden saamisesta on ollut omiaan aiheuttamaan
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tulkintaepaselvyyksia siitd, kuinka nopeasti yhteys on saatava, kun ennen uudistustakin on ollut

kaytossa takaisinsoittojarjestelmid (HE 74/2022 vp, s. 112).

Terveydenhuoltolain 51 §:n muutoksella on siten saatettu lain siséltd osittain vastaamaan sosi-
aali- ja terveysministerion ohjeen mukaisia ja terveydenhuollossa jo kaytannoksi muodostuneita
toimintatapoja. Arvioidessa terveydenhuollon menettelyd lakimuutosta edeltdneelta ajalta on
keskeista kuitenkin itse laissa asetettujen, ei ohjeen mukaisten valjempien vaatimusten, toteu-
tuminen. Jos terveydenhuollossa ei ole onnistuttu tayttdmaan edes ohjeen mukaisia vaatimuk-

sia, kertoo tdma selkeésti menettelyn lainvastaisuudesta.

Yhteydensaannilla on merkitysta seka itsendisena terveydenhuollon jarjestamiseen kohdistu-
vana velvoitteena, etta hoidontarpeen arvioinnin toteutumisen kannalta. Vuoden 2022 loppuun
asti voimassa olleen terveydenhuoltolain 51 8:n 1 momentin toisen virkkeen mukaan terveyden-
huollon ammattihenkilon on tehtava hoidon tarpeen arviointi viimeistaan kolmantena arkipéai-
vana siitd, kun potilas otti yhteyden terveyskeskukseen, jollei arviota ole voitu tehd& ensimmai-
sen yhteydenoton aikana.

Hoidontarpeen arvioinnin toteuttamisessa kolmen péaivan maaraajassa on siis kyse erillisesta
velvoitteesta. Pykalassa kaytetty sanamuoto "otti yhteyden” jattaa epaselvaksi, onko kyse siita,
ettd yhteys on todella saatu, vaiko vain yhteydenottoyrityksestd. Kun kuitenkin huomioidaan,
ettd lainkohdan lahtékohtana on hoidontarpeen toteuttaminen jo ensimmaisen, valittémasti to-
teutuneen, yhteydenoton yhteydessa, on kolmen paivan maardajan katsottava alkavan ensim-
maisesta yhteydenottoyrityksesta. Ei ole mydskaan perusteltua ajatella, etta tama maardaika
alkaisi vasta yhteydensaannin toteutumisesta, koska talléin maaraaika menettaisi merkityk-

sensa tilanteessa, jossa potilaan yhteydenottoon ei lainkaan vastata.

Yhteydensaannin jarjestamisessa on kyse erillisesta velvollisuudesta myds suhteessa mahdol-
lisuuteen hoitaa asiaansa paikan paalla terveydenhuollon yksikdssa ilman téta edeltavaa yh-
teydenottoa. Vaikka potilaalla olisikin téllainen mahdollisuus, ei pelkastddn sen olemassaolo
toteuta terveydenhuoltolain 51 8:n velvollisuutta valittéman yhteydensaannin jarjestamisesta.
Siten vaikka hoidontarpeen arviointi onnistuttaisiinkin tekemaan kolmen paivéan sisalla epaon-
nistuneesta yhteydenottoyrityksesta siksi, etta potilas on tullut itse asioimaan terveydenhuollon
yksikkdon, on yhteydensaantia koskeva velvoite silti laiminly6ty. Yhteydensaannin jarjestamista
koskevaa velvollisuutta ei voida toteuttaa mydskaan ohjaamalla puhelimitse yhteytta ottanutta

henkil6a hoitamaan asiaansa verkossa olevilla palveluilla.


https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/HE_74+2022.pdf
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2 Yksittaiset kanteluasiat

2.1 Espoon kaupunki (OKV/2503/10/2021)

Kantelu

Kantelussa (7.9.2021) arvosteltiin muun ohessa sita, etta Espoon kaupungilla on kaytossaan
ajanvarauksia ja neuvontaa varten yksi ainoa puhelinnumero eika kantelijalle ole koskaan tullut
takaisinsoittoa kaupungilta. Millekdan vastaanotolle ei paase ilman ajanvarausta. Kantelija ei
ole myoskaan saanut vastauksia kaupungin Terveystiedot -nimisesta verkkopalvelusta (Ter-
veyskansio) kysymyksiinsa siitd, miten han saa ajan tutkimuksiin ja mistd han saa apua kuvaa-
miinsa oireisiin. Palvelussa on vain annettu ohjaus soittaa terveyspalvelujen edella mainittuun
puhelinnumeroon. Kantelijan on puhevammansa vuoksi hyvin vaikeaa saada asioitaan hoidet-

tua puhelimitse, silla puhuminen onnistuu hanelta vain ajoittain.

Selvitys

Selvityksen (10.1.2022) mukaan puhelinjarjestelmasta nakyvien tietojen mukaan kantelijalle on
soitettu takaisin, mutta takaisinsoittoon ei ole vastattu. Takaisinsoittokertoja on ollut ohjeiden
mukaisesti vain yksi, jonka jalkeen puhelu on merkitty k&sitellyksi. Espoon kaupunki oli kevaalla
ja kesélla 2021 vahentényt runsaan puhelumaaran vuoksi takaisinsoitot kahdesta kerrasta yh-
teen kertaan, jotta palvelu on voitu turvata haastavissa olosuhteissa mahdollisimman laajalle

asiakasmaarélle. Puheluita ei ole poistettu jarjestelmasta ilman takaisinsoittoa.

Kesalld 2021 kuntalaisia oli ohjeistettu ottamaan yhteys terveysasemille ainoastaan puheli-
mitse, joka vaikeutti esimerkiksi kantelijan asiointia hdnen puhevammansa vuoksi. Kuulovam-
maisille on olemassa tekstiviestipalvelunumero, jonka kautta voi hoitaa yhteydenottoja. Selvi-
tyksessa on kuitenkin todettu, ettd kyseessa on varsin kankea palvelumuoto, jonka kautta ei
kattavaa hoidontarpeen arviointia voida suorittaa. Suunniteltu chat-palvelu helpottanee myo6s

puhevammaisten asiointia jatkossa.

Selvityksessé on viitattu terveyspalvelujen johtajan vastaukseen, jossa on perusteltu terveys-

kansion huonoa soveltuvuutta asiakkaan tapaukseen:

"Terveyskansio ei ole soveltuva vayla epaselvien oireiden selvittamiseen tai jatkotutki-
musten ohjelmoimiseen. Tata varten on tarkea kayda oireet lapi ja tutkia potilas vas-
taanotolla. Siksi terveyskansion kautta olemme voineet vain neuvoa ottamaan yhteytta
puhelimitse asian edistdmiseksi. Koronapandemian aiheuttamat toiminnan muutokset

ja kertynyt vaestdn hoitovelka aiheuttavat suuren paineen seka puhelintyéllemme etta
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vastaanottojen riittavyyteen. Teemme jatkuvasti toimenpiteitd toimintamme tehosta-

miseksi ja saavutettavuuden parantamiseksi.”

Vastine

Kantelija on 25.1.2022 lahettaméassaén vastineessa kertonut, ettei han ole ikind saanut takai-
sinsoittoa. Terveyskansiota kantelija on arvostellut siten, ettei hdn saanut asiaansa hoidetuksi
kayttamalla sitd. Edelleen kantelija on ilmaissut turhautumistaan palveluiden toimimattomuu-

teen ja siihen, miten tdma on vaikuttanut hanen terveydentilaansa ja elamaansa.

Arviointi ja toimenpiteet

En pida asianmukaisena menettelytapana, etta terveyskeskukseen yhteytta ottaneelle henki-
[6lle, jolle ei hdanen soittaessaan onnistuta suoraan vastaamaan, soitettaisiin takaisin ainoastaan
yhden kerran. Tallainen on nimenomaisesti kielletty edella kappaleessa 1.2 selostetussa STM:n
ohjeessa. Patilaan ei ole kohtuullista yhteyden saamiseksi edellyttdd olevan koko paivaa val-
miudessa vastata terveyskeskuksesta saapuvaan puheluun siten, ettd vastaamatta jattaminen
yhteen takaisinsoittoon mistéa tahansa syysta tarkoittaisi yhteyden saannin toteuttamatta jaa-
mista. Samaan aikaan velvollisuus lukuisten takaisinsoittojen tekemiseen samalle henkilélle,
joka ei vaikuttaisi olevan tavoitettavissa, saattaisi sitoa kohtuuttomasti muutoinkin kuormittu-
neen terveydenhuollon resursseja tilanteessa, jossa ensimmaistak&éan takaisinsoittoa ei aina

onnistuta tekemaan viipymatta.

Terveydenhuollossa tulisi vahintddnkin varmistua siita, etta soittopyynnén jattanyt henkild saa
tiedon siitd, jos hanta ei epaonnistuneen takaisinsoittoyrityksen tekemisen jélkeen yritetéd enaa
tavoittaa. Tama voitaisiin toteuttaa esimerkiksi epdonnistuneesta soittoyrityksesta asiakkaan
puhelimeen jaavalla tiedolla tai muulla viestilla, josta asia ilmenee selkeasti ilmaistuna. Muutoin
soittopyynndn jattanyt henkilo ei valttamatta tieda, ettei han saa asiaansa hoidetuksi ilman, etta
han ottaa itse uudelleen yhteyttd terveydenhuoltoon. Nain on mahdollisesti tapahtunut kanteli-

jan asiassa.

Terveyspalveluiden esteettdmyydestd ja saavutettavuudesta huolehtiminen on nykyisellaan
palveluiden jarjestamisvastuussa olevien hyvinvointialueiden oikeudellinen velvollisuus (sosi-
aali- ja terveydenhuollon jarjestdmisesta annetun lain 4 8:n 2 momentti). Sen ohella, ettd tama
koskee muun ohella puhekyvyltaén rajoittuneiden henkildiden huomioimista, tulee sellaistenkin
henkildiden, jotka eivéat osaa tai halua kayttaa tietoteknisia vaylia asioidensa hoitamiseen, pal-

veluiden saavutettavuus terveydenhuoltoa jarjestettaessa varmistaa.

Saatan edella esittamani kasitykset Espoon kaupungin ja muiden tdman paatoksen vastaanot-

tajien tietoon. Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.
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2.2 Turun kaupunki (OKV/2981/10/2021 ja OKV/3254/10/2021)

Kantelut

Kantelija (2.11.2021) arvosteli Turun kaupunkia siita, etta se oli muuttanut kaikkien terveyskes-
kusten ajanvarauksen saman yhden puhelinnumeron alle eiké aikoja saanut ollenkaan puheli-
mitse tai sahkoisen eTerveys -palvelun kautta. Puhelinnumeroon soitettaessa tulee viesti pal-
velussa olevasta ruuhkasta ja asiakasta pyydetaan soittamaan myéhemmin. Kantelijan mukaan
ajanvarauspalvelussa on lilan vahan vaked, samoin mahdollisesti myos ladkareitd, koska aikoja

ei saa edes paikan paalle menemalla.

Toinen kantelija (30.11.2021) arvosteli muun muassa terveyskeskusten ajanvarauksen puhe-
linnumeron ruuhkautumista seka sita, ettei terveyspalveluista aina vastata takaisinsoittopyyn-
toihin, tai niihin vastataan viiveella. Kantelija katsoi, etta edelld mainitut seikat vaarantavat muun
ohessa jatkotutkimuksiin paasyn ja ladkkeiden reseptien uusinnan, kun myoés hoitajiin on han-
kala saada yhteyttad. Kantelijan mukaan kaupunki ei mydskaan tiedota edella mainituista ongel-

mista kaupungin asukkaille.

Selvitykset, arviointi ja toimenpiteet

Turun kaupunki on toimittanut 18.1.2022 ja 18.2.2022 oikeuskanslerinvirastoon pyytamani sel-

vitykset.

Selvitysten mukaan kanteluissa tarkoitetut ongelmat terveydenhuollon palveluiden jarjestami-
sessd on tunnistettu. Terveysasemien ruuhkautuminen on johtunut pandemiaolosuhteisiin vas-
taamisen edellyttdmasta hoitohenkilokunnan siirtdmisesta infektiotehtaviin seka siita, etta sai-
raanhoitajien ja laakarien vakansseista on puuttunut tyontekijoitd. Lisdksi puhelumaaréat ovat
pandemia-aikana jopa kaksinkertaistuneet. Puhelinpalveluiden keskittamisella useasta erilli-
sestd ajanvarausnumerosta yhteen numeroon on pyritty takaamaan palveluiden yhdenvertai-
nen saatavuus eri alueilla sekd tekemaan ajan varaaminen helpommaksi asiakkaille. Palaami-
nen usean numeron jarjestelmaan ei toisi lisdarvoa. Reseptien uusimisen on todettu olevan
mahdollista terveysasemalle saapumisen ohella myos erilaisten digitaalisten ja s&hkoisten pal-
veluiden avulla. Turun kaupunki on pyrkinyt aktiivisesti tiedottamaan terveydenhuollon haasta-
vasta tilanteesta. Ongelmiin on pyritty vastaamaan hoitoon pdasyn parantamisen toimenpide-

ohjelmalla seké lisdhankinnoilla ja palvelusetelin kayttdonotolla.

Turun kaupunki ei ole koronapandemian aikana noudattanut terveydenhuoltolain 51 §:n mukai-
sia valittomaan yhteydensaantiin ja saman lain 10 8:n mukaisia sisélloltaan ja laadultaan riitta-
vien terveydenhuollon palveluiden jarjestdmiseen ja yhteydensaantiin liittyvid velvoitteitaan.

Kaupunki on kuitenkin tunnistanut ongelmat ja ryhtynyt toimenpiteisiin tilanteen korjaamiseksi



14 (35)

muun ohella hankkimalla sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta an-
netun lain 4 8:n 1 momentissa tarkoitetulla tavalla palveluita yksityiselta palveluntuottajalta seka

ottamalla kayttoon palvelusetelin.

Kuten taméan paatoksen kohdasta 3.3 ilmenee, Lounais-Suomen aluehallintovirastolta saadun
selvityksen perusteella hoitoon paasyyn ja yhteyden saamiseen liittyvat ongelmat Turun kau-
pungin terveydenhuoltopalveluissa vaikuttaisivat sittemmin korjaantuneen. Huomioiden edella
mainitun seka aluehallintoviraston Turun kaupunkiin kohdistamat samoihin ongelmiin liittyvat

laillisuusvalvonnalliset toimenpiteet, ei asia anna enda tassa vaiheessa aihetta enempaan.

2.3 Siun sote (OKV/3235/10/2021)

Kantelu

Kantelussa (29.11.2021) arvostellaan Joensuun kaupungin terveyskeskusten ajanvarausjarjes-

telmaa ruuhkautuneeksi ja kaytdssa olevan takaisinsoittopalvelun toimivan satunnaisesti.

Selvitys, arviointi ja toimenpiteet

Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyma Siun soten 10.2.2022 antamassa
selvityksessa on kasitelty kuntayhtyman alueella tehtyja muistutus- ja kanteluasioita. Sen liit-
teend on puhelinjarjestelméan kaytettavyytta kuvaava tekninen raportti, josta ilmenee, etté pal-

velussa on ollut vain yksittaisia lyhytkestoisia toimintakatkoja.

Selvityksen mukaan Siun soten terveysasemille soitettuihin puheluihin vastaamisessa on ollut
ongelmia vaihtelevasti. Ajoittain saapuneiden puheluiden maara on ollut niin suuri, ettei kaikkiin
niihin ole pystytty kaytettavissé olevien resurssien puitteissa vastaamaan. Yhteydensaannin on-
gelmat ovat johtuneet padasiassa koronaviruspandemian hallinnan edellyttamista toimista. Ta-
kaisinsoittoa ei mydskaan voida tehda, jos puhelu on saapunut tuntemattomasta numerosta.
Myds Siun sotelta soitettaessa asiakkaat eivét aina vastaa puheluihin, jos numero on poikkea-
van nakdinen tai "tuntematon numero soittaa”. Kantelussa viitattua jatkuvaa tai toistuvaa ongel-

maa ajanvarauspalveluissa tai takaisinsoitoissa ei kuitenkaan ole kyetty tunnistamaan.

Siun soten menettely ei anna aihetta enempiin toimenpiteisiini.
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2.4 Helsingin kaupunki (OKV/3165/10/2021)

Kantelu

Kantelijan (17.12.2021) mukaan hammashoidon ajanvarauksen puhelinpalvelusta ei ole an-
nettu paivamaaraé tai aikaa hammashoidolle, vaan kaytdssa on ainoastaan takaisinsoittopal-
velu, eikéd han ole 10 paivan jalkeen yhteydenotostaan saanut takaisinsoittoa kaupungin ter-

veystoimen hammashoidosta.

Selvitys

Selvityksen (27.1.2022) mukaan kantelijan otettua yhteytta suun terveydenhuollon asiakaspal-
velukeskukseen 12.11.2021 tehtiin hoidontarpeenarvio, jonka jlkeen hanet asetettiin jonoon
odottamaan ajanvarausjarjestelméén avautuvia kiireettoman hammastarkastuksen tutkimusai-
koja. Kantelijalle soitettiin puhelutietojen perusteella saman paivan aikana puhelinnumeron tal-
lentumisesta takaisinsoittojarjestelméan, ja kantelijan otettua uudestaan yhteyttda 22.11.2021
takaisinsoitto toteutui saman paivan aikana. Takaisinsoittojarjestelman ja potilasasiakirjamer-
kintdjen perusteella kantelija on saanut hyvin yhteyden kaupungin asiakaspalvelukeskukseen
ja hanen asiaansa on edistetty kiireellisyysjarjestyksessa annettujen ohjeistusten mukaisesti.
Selvityksen mukaan kantelijalle on tehty hoidon tarpeen arvioinnin terveydenhuoltolain
(1326/2010) 51 &:n 1 momentissa edellytetyn mukaisesti viimeistaan kolmantena arkipaivana

potilaan yhteydenotosta.

Yleisesti yhteydensaanti Helsingin kaupungin suun terveydenhuoltoon on ollut haasteellista
vuonna 2021. Selvityksen mukaan asia on saatu kuntoon syksyn 2021 aikana ja marraskuussa
takaisinsoiton hoidontarpeenarvioon sai lahes aina saman paivan aikana. Alkuvuoden ongel-
mista ja kehittAmistoimista on tehty selvitys Etela-Suomen aluehallintovirastoon syyskuussa
2021.

Arviointi ja toimenpiteet

Kantelussa tarkoitettu yksittdinen asia ei anna aihetta toimenpiteisiini. Helsingin kaupungissa
on kuitenkin yleisemmin ollut ongelmia yhteyden saamisessa suun terveydenhuoltoon. Selvi-
tyksen ohessa toimitetuista tilastoista nimittain ilmenee, ettd vuonna 2021 noin kolmasosa saa-
puneista puheluista on jaanyt vastaamatta. Takaisinsoittojen odotusajat ovat vaihdelleet kuu-
kausittain; nopeimmillaan takaisinsoitto on tehty noin tunnin kuluttua ja hitaimmillaan odotus on
kestanyt noin 419 tuntia. Keskimé&arédinen takaisinsoittojen odotusaika on vuonna 2021 ollut
noin 108 tuntia, eli 4,5 vuorokautta. Takaisinsoittojen odotusajat ovat jatkuvasti ja merkittavasta
pidentyneet joka kuukausi tammikuun ja elokuun valisenad aikana. Joinakin kuukausina takai-

sinsoittojen odotusajat ovat ylittdneet selvasti sen, mita voidaan pitéd& kohtuullisena.
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Helsingin kaupunki on menetellyt vastoin terveydenhuoltolain 51 §:n 1 momentin mukaista vel-
vollisuuttaan huolehtia yhteyden saamisen toteutumisesta terveydenhuoltoon. Tilanne on kui-

tenkin korjaantunut mydhemmin saman vuoden syksylla.

Kiinnitdn Helsingin kaupungin huomiota valittdtman yhteyden saannin toteuttamiseen tervey-

denhuollon jarjestamisessa.

2.5 Pirkkalan kunta (OKV/3068/10/2021)

Kantelu

Kantelija (10.11.2021) arvosteli Pirkkalan terveyskeskuksen hammashoitolaa siita, ettei han ol-

lut onnistunut padsemaén hammastarkastukseen.

Selvitys, arviointi ja toimenpiteet

Pirkkalan yhteistoiminta-alueen antaman selvityksen (10.8.2022) mukaan kantelijan hammas-
tarkastusaika on peruttu kolmesti sairauspoissaolon vuoksi ja kerran kantelija on perunut sen
itse. Kantelusta tai selvityksesta ei ilmene tarkkaa paivamaaraa, milloin kantelijalle on tehty en-
simmaisen ajan 6.4.2021 antamista edeltdva hoidon tarpeen arviointi, mutta hoidon tarpeen
arvioinnista hammastarkastuksen toteutumiseen vaikuttaisi joka tapauksessa kuluneen lahes

VUOSI.

Kantelun ajankohtana voimassa olleen terveydenhuoltolain 51 §:n 2 momentin mukaan hoidon
tarpeen arvioinnin yhteydessa laédketieteellisesti tai hammaslaaketieteellisesti tarpeelliseksi to-
dettu hoito on jarjestettava potilaan terveydentila ja sairauden ennakoitavissa oleva kehitys huo-
mioon ottaen kohtuullisessa ajassa, kuitenkin kolmessa kuukaudessa siitéa, kun hoidon tarve on
arvioitu. Tama kolmen kuukauden enimmaisaika voidaan ylittaa suun terveydenhuollossa ja pe-
rusterveydenhuollon yhteydessa toteutettavassa erikoissairaanhoidossa enintaan kolmella kuu-
kaudella, jos laéketieteellisista, hoidollisista tai muista vastaavista perustelluista syista hoidon

antamista voidaan lykata potilaan terveydentilan vaarantumatta.

Merkittdva hoitoon paasyn viivAstyminen ei ole johtunut yksinomaan terveyskeskuksen menet-
telystd, koska kantelija on itse perunut yhden ajanvarauksen. Viivastyminen on kuitenkin johtu-
nut paaosin siitd, ettd aikoja on jouduttu perumaan hoitohenkildkunnan sairauspoissaolojen
vuoksi. Kokonaisuutena kantelija hoitoon paasyn viivastyminen on muodostunut kohtuutto-

maksi.
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Sijaisten Ioytaminen &killisissé sairauspoissaolotilanteissa voi olla selvityksessakin viitatulla ta-
valla vaikeaa ja estada hoitoon paasyn. Suun terveydenhuollon jarjestamisesta vastuussa ole-
valla on kuitenkin velvollisuus toimenpiteillaédn varmistaa, ettei se pitkity kohtuuttomasti tallai-
sissa tilanteissa. Selvityksen perusteella Pirkkalan terveyskeskuksessa on ryhdytty toimenpitei-
siin ongelman ratkaisemiseksi muun ohella luomalla hammasladkareiden ajanvarauskirjoihin

varapaivia.

Kiinnitdn Pirkkalan kunnan huomiota siitd huolehtimiseen, etta suun terveydenhuollon hoitoon

paasy toteutuu laissa saadetyssa maaraajassa.

3 Aluehallintovirastojen valvonta

3.1 Etela-Suomen aluehallintovirasto

Etela-Suomen aluehallintoviraston antaman selvityksen (ESAVI, 6.10.2022) mukaan tervey-
denhuollon ja suun terveydenhuollon hoitoon paéasyn, ajanvarausjarjestelmien ja takaisinsoitto-
palveluiden ongelmia valvotaan reaktiivisesti kanteluiden perusteella ja suunnitelmallisesti vuo-
sittain osana Valviran koordinoimaa valtakunnallista valvontaohjelmaa. ESAVI:lla ei ole mainit-
tuja asioita koskevaa omaa valvontaohjelmaa eika suunnitelmallista hoitoon paasyn valvontaa
tehty vuonna 2020 koronatilanteen vuoksi. Vuonna 2021 suoritetun suunnitelmallisen valvon-
nan perusteella on ollut todettavissa ongelmia useissa kunnissa tai kuntayhtymissa erityisesti
hoitoon paasyn méaraaikojen noudattamisessa seké takaisinsoittopalveluiden toimivuudessa.

Valvonta-aluekohtainen vuoden 2021 suunnitelmallisen valvonnan listaus sisdltda seuraavia

tietoja:

- Espoo: valvonnan kohteena on ollut valiton yhteydensaanti terveyskeskukseen. Li-
saksi hammaslaakariin paasy kesti Espoossa yli kuusi kuukautta, ja tiedot l&dkéarille
paasysta puuttuivat. Valvonnassa kiinnitettiin Espoon huomiota valitttmaan yhteyden-

saantiin terveyskeskukseen seka hoitoon paasyyn.

- Karviainen: perusturvakuntayhtymé Karviaisessa takaisinsoittoa ei tehty kaikille soit-
tajille samana paivana kuin heidan yhteydenottonsa tapahtui. Valvonnassa kiinnitettiin
kuntayhtyman huomiota valitttmaéan yhteydensaantiin terveyskeskukseen sek&d hoi-
toon paasyyn laakarille. Laakarille paasy kesti yli kolme kuukautta ja hammaslaakarille

yli kuusi kuukautta.

- Kirkkonummi: Kirkkonummella ei tehty takaisinsoittoa samana péivana kuin asiak-
kaan yhteydenotto oli tapahtunut. Valvonnassa kiinnitettiin huomiota valittdmaan yhtey-

densaantiin terveyskeskukseen.
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- Raasepori: Raaseporissa ei tehty takaisinsoittoa samana paivana kuin asiakkaan yh-
teydenotto oli tapahtunut. Raaseporissa ei mydskaan paassyt ladkarille maaréajassa
eikd kaupunki julkaissut tietoja kaikista toimintayksikoistd. Valvonnassa Kkiinnitettiin

huomiota valittémaéan yhteydensaantiin terveyskeskukseen.

- Siuntio: Siuntiossa ei saanut valitonta yhteytta terveyskeskukseen. Paasy hammas-
laékariin kesti yli kuusi kuukautta. Saatujen selvitysten mukaan Siuntiossa ryhdyttiin

tarvittaviin toimenpiteisiin.

- Kerava: Keravalla valitén yhteydensaanti terveyskeskukseen ei toiminut. Paasy ham-
maslaakarille kesti yli kuusi kuukautta. Tietojen paivitysta nettisivuille ei tehty lainmu-
kaisessa ajassa. Valvonnassa kiinnitettiin huomiota valittbmaan yhteydensaantiin,

mutta muutoin asia ei antanut aihetta seuraamuksiin.

- Sipoo: Sipoossa ei valitbn yhteydensaanti terveyskeskukseen eika takaisinsoitto toteu-
tunut. Valvonnassa kiinnitettiin huomiota valittémaan yhteydensaantiin terveyskeskuk-

seen.

- Riihimaen seudun terveyskeskuskuntayhtyma: takaisinsoittoa ei kaikin osin toteu-

tettu samana paivana kuin yhteydenotto terveyskeskukseen. Saatujen selvitysten pe-
rusteella kuntayhtymassa oli ryhdytty toimiin eiké asia antanut aluehallintovirastolle ai-

hetta toimenpiteisiin.

- Kymsote: Kymsotessa valitén yhteydensaanti terveyskeskukseen ei toiminut. Paasy
hammaslaakarille kesti yli kuusi kuukautta. Tietoja ei julkaistu Kymsotessa kaikista toi-
mintayksikoistd. Valvonnassa kiinnitettiin huomiota valittémaan yhteydensaantiin ter-

veyskeskukseen seka tietojen julkaisuun nettisivuilla.

Hoitoon padsyn maaraaikojen noudattaminen seka takaisinsoittopalveluiden toimivuus on ollut
myds vuoden 2022 suunnitelmallisen valvonnan piirissé, mutta ndissa asioissa ei ollut viela eh-

ditty tekemaan valvontapaatoksia.

Reaktiivisista valvonnoista ESAVI on todennut, ettd hoitoon paasyyn tai palveluiden saatavuu-
teen liittyvisséd valvonnoissa on paaosin kyse ongelmista, jotka liittyvat henkilokunnan riittavaan

maaraéan ja oikeaan rakenteeseen. Palveluiden kysynta ylittda tarjonnan.

ESAVI:ssa on ollut vireilla useita palveluiden saatavuuteen, yhteydensaantiin ja hoitoon paa-
syyn liittyvia reaktiivisia valvonta-asioita. Paattyneissa asioissa Kymsotelle ja Keusotelle on mo-

lemmille annettu kaksi valitttmaéan yhteydensaantiin littyvdd huomautusta ja Paijat-Hameen
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sairaanhoitopiirin kuntayhtion huomioita on kiinnitetty valittbman yhteydensaannin ongelmiin.

Liséksi Espoon kaupunki on saanut hoitoon p&ésyyn vuodeosastoille liittyvan kehotuksen.

ESAVI ottaa saapuneet hoitoon paasya koskevat kantelut kasittelyyn siirtdmatta niitd muistu-

tusmenettelyyn.

3.2 Pohjois-Suomen aluehallintovirasto

Pohjois-Suomen aluehallintovirasto on 11.10.2022 antamassaan selvityksessa kertonut, etta
asianhallintaohjelmasta on 16ytynyt nelja perusterveydenhuollon ajanvarauksiin liittyvaa val-
vonta-asiaa viimeisen kahden vuoden ajalta. Nama kaikki ovat olleet kanteluita, jotka on siirretty
kasiteltavaksi potilaslain 10 §:n mukaisena muistutuksena.

Terveydenhuollon tai suun terveydenhuollon takaisinsoittoa koskevia asioita ei ole ollut selvitet-

tavana Pohjois-Suomen aluehallintovirastossa.

3.3 Lounais-Suomen aluehallintovirasto

Lounais-Suomen aluehallintovirasto on 26.10.2022 antamassaan selvityksesséa todennut muun

ohella seuraavaa:

”Vuoden 2020 osalta THL:n tuottamiin tietoihin perustuvaa suunnitelmaperusteista hoi-
toon paasyn valvontaa ei poikkeuksellisesti aluehallintovirastojen ja Valviran yhteiseen
paatokseen perustuen toteutettu johtuen koronavirusepidemian vaikutuksista. Hoitoon
paasya koskevat tiedot keréatddn helmikuussa ja vuonna 2020 maaliskuussa Suo-
messa todettiin poikkeusolot ja tuolloin tuli voimaan myés valmiuslaki, joka mahdollisti
hoitoon paasyn maaraajoista poikkeamisen. Sen sijaan yksittdisia kanteluasioita tai re-

aktiivisia valvonta-asioita on kasitelty tavalliseen tapaan.

Vuonna 2021 hoitoon paasya valvottiin suunnitelmaperusteisesti normaalin kaytannon
mukaisesti. Merkittavia ja pitkaan jatkuneita ongelmia hoitoon paésyssa tai yhteyden-
saannissa ei valvonta-asioiden kasittelyn yhteydessa tullut esiin, vaan ongelmat ovat
koskeneet yksittaisia kuntia ja johtuneet pandemian aiheuttamasta palveluiden tilapai-
sesta ruuhkautumisesta. Kahdelle kunnalle annettiin kehotus varmistaa, etta yhteyden-
saanti terveyskeskukseen toteutetaan jatkossa terveydenhuoltolain 51 §:n edellytta-

malla tavalla.

Myds vuonna 2022 hoitoon paasya on valvottu suunnitelmaperusteisesti normaalin
kaytannon mukaisesti THL:n tuottamien tietojen perusteella. Suuria ongelmia yhtey-

densaannin tai hoitoon paasyn toteutumisessa ei Varsinais-Suomen ja Satakunnan
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alueella vaikuta aluehallintoviraston kaytettavissa olevien tietojen perusteella olevan.
Kahden valvonta-asian kasittely on kuitenkin viela kesken suun terveydenhuollon yh-

teydensaannin ja hoitoon paasyn toteutumisen osalta.

Ongelmat Turun terveyskeskuksen (perusterveydenhuolto) yhteydensaannin toteutu-
misessa ovat olleet aluehallintoviraston tiedossa, ja aluehallintovirasto on seurannut
asiaa vuoden 2020 loppupuolelta saakka. Aluehallintovirasto vastaanotti Turun ter-
veyskeskuksen toimintaa koskien useita kanteluita, epakohtailmoituksia ja yhteyden-
ottoja, joissa kerrottiin vaikeuksista saada yhteyttd Turun terveyskeskukseen. Asia on
ollut esilla my6s mediassa useaan otteeseen. Turun osalta ongelmat yhteydensaannin
toteutumisessa olivat merkittavia seka pitkékestoisia ja, koska Turun kaupunki ei omilla
toimenpiteilladn saanut korjattua yhteydensaannin ja hoidon tarpeen arvion toteutu-
mista lain edellyttamalle tasolle aluehallintoviraston seurannan aikana, antoi aluehal-
lintovirasto Turun kaupungille 10.3.2022 maarayksen toteuttaa terveyskeskuksen vali-
ton yhteydensaanti ja hoidon tarpeen arviointi viimeistdan kolmantena péaivana yhtey-
denotosta terveydenhuoltolain 51 §:n edellyttamalla tavalla. Maarayksen antamisen
jalkeen Turun kaupunki on aluehallintovirastolle annettujen selvitysten perusteella ar-
vioiden ryhtynyt riittaviin korjaaviin toimenpiteisiin ja toiminta on saatettu lainmu-
kaiseksi. Mydskaan uusia epakohtailmoituksia tai kanteluita ei Turun terveyskeskuk-
sen perusterveydenhuollon hoitoon paasyn ja yhteydensaannin toteutumisen osalta
ole vastaanotettu viimeisten kuukausien aikana. Taman vuoksi kyseisen valvonta-

asian kasittely on paatetty syksylla 2022.

Muiden kuin Turun perusterveydenhuollon osalta merkittavia ja laajamittaisia ongelmia
yhteydensaannin tai hoitoon paasyn toteutumisessa ei aluehallintoviraston kaytetta-
vissa olevien tietojen perusteella viime vuosien aikana ole ollut. Aluehallintoviraston
kasittelemien valvonta- ja kanteluasioiden perusteella yksittaisissa kunnissa on ollut
hetkellisesti ongelmia mm. koronavirusepidemian aiheuttamasta palveluiden ruuhkau-
tumisesta tai henkildkunnan poissaoloista/virkavapaista johtuen. Naissd asioissa on
annettu eriasteista hallinnollista ohjausta. Kunnat ovat paasaantoisesti kuitenkin Tur-
kua lukuun ottamatta kyenneet korjaamaan ongelmia omilla toimenpiteillaan, eika tar-
vetta jatkovalvonnalle tai aluehallintoviraston hallinnollista ohjausta enemmille toimen-

piteille ole ollut.”

3.4 Lapin aluehallintovirasto

Lapin aluehallintoviraston antaman selvityksen (26.10.2022) mukaan hoitoon paasyn suunnitel-
mallisen valvonnan toteuttamisen perusteena toimivien Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
(THL) tilastoissa kaytettavien Avohilmo-tietojen siirtymisessa terveydenhuollon toimintayksi-

koista on ongelmia, eivatka THL:Ita saatavat tiedot ole valttamatta kattavia.
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Aluehallintovirastossa on ollut vireilla Rovaniemen takaisinsoittopalvelua ja/tai sahkdista asioin-
tia koskeva valvonta-asia. Kevattalvella 2022 ne olivat henkilékuntapulan vuoksi ajoittain suljet-
tuina. Vireilla olleet muut hoitoon paasya koskeneet valvonta-asiat eivat liittyneet yhteydensaan-
tiin hoitoyksikkdon. Lisdksi kasiteltavana on ollut jo paattyneitd yhteydensaantia koskevia val-

vonta-asioita. Naissa asioissa ei ilmennyt vakavia ongelmia tai ne ovat sittemmin korjaantuneet.

Aluehallintovirasto on pitanyt valvonta-asioiden lukuméaaraa sindnsa merkittdvana huomioiden

valvottavana olevien kuntien ja kuntayhtymien maaran.

3.5 Ita-Suomen aluehallintovirasto

Itd&-Suomen aluehallintovirasto on 28.10.2022 antanut asiassa selvityksensa.

Aluehallintovirastossa on ollut kasiteltdvana kuusi ajanvaraus- ja takaisinsoittojarjestelmiin liit-
tyvaa valvonta-asiaa. Kaksi naista oli tullut vireille epakohtailmoitusten perusteella ja niissa oli
kyse Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyma Siun soten alueen koronaro-
kotusten ajanvarausten ongelmista. Vain koronarokotuksia varten perustettu keskitetty puhelin-
ajanvaraus oli kuormittunut, jonka jalkeen Siun sotessa oli paadytty henkilokohtaisesti soitta-
maan rokotusvuorossa oleville ikaryhmille. Takaisinsoittojarjestelmaa ei otettu kayttéon, koska
takaisinsoittoa ei olisi voitu tehdd saman vuorokauden aikana eika asiakkaille olisi ollut antaa
aikaa rokotukseen. Aluehallintovirasto oli katsonut, ettei ndissa asioissa ollut menetelty lainvas-

taisesti eika koronarokotusten ajanvarauksiin liittyvia ongelmia ole sittemmin noussut esille.

Nelja muuta asiaa aluehallintovirasto on siirtdnyt kasiteltdvaksi muistutusmenettelyssa. Kol-
messa takaisinsoittoja ja laakariaikojen saatavuutta koskeneessa asiassa aluehallintovirasto ei
ryhtynyt toimenpiteisiin muistutuksiin annetuista vastauksista ilmenneen perusteella. Neljan-
nessa asiassa oli kyse Joensuun Siilaisen terveysaseman ladkariaikojen saatavuudesta. Muis-
tutusvastauksessa ajanvaraustoiminnan on myoénnetty olleen lilan monimutkainen ja prosessia
yksinkertaistetun. Vastauksen mukaan l&a&kériajanvaraustoimintaa Siilaisella oli kehitetty ja 1a&-
kareiden saatavuutta pyritdan lisddmaan. Sittemmin aluehallintovirasto on paattéanyt aloittaa
Siun soten perusterveydenhuollon hoitoon paasyn valvonnan vuoden 2022 aikana saatujen il-

moitusten myo6ta.

Aluehallintovirastossa on ollut vireilld seitseman ammattijirjestd Tehyn ilmoituskampanjan
my0ta hoitohenkilokunnalta tullutta ilmoitusta, joissa on tuotu esille yhteydensaannin ja hoitoon
paasyn ongelmia Siilaisen ja Rantakylan terveysasemilla Joensuussa seka Kiteen terveysase-
malla. llImoitusten mukaan takaisinsoittopyynt6ihin ei ehditéd vastaamaan saman paivan aikana,

pyynt6ja on jonossa, hoidon tarpeen arviointi on ruuhkautunut ja vastaanottoaikoja ei ole antaa.
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Aluehallintovirasto on selvityksessaan kertonut lukuisista késittelemistd&n hoitoon paasya kos-
keneista valvonta-asioista. Selvitystd annettaessa aluehallintovirastossa on ollut vireill& useita

muun ohella samoja kysymyksi& koskevia valvonta-asioita.

3.6 Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto

Ensimmainen selvitys

Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintovirasto on 31.10.2022 toimittanut selvityksen, jonka mukaan
valiton yhteydensaanti on nayttaytynyt merkittdvana ongelmana aluehallintoviraston peruster-
veydenhuollon valvonnassa. Hoitoon paasyn ongelmia on ilmennyt erityisesti psykologien ja
puheterapeuttien vastaanottojen osalta ammattihenkildiden pulan vuoksi. Selvityksen mukaan
suun terveydenhuollossa on hoitovelkaa ja hoitotakuu ylittyy Pohjanmaalla ja Keski-Pohjan-

maalla.

Pirkanmaan maakunnassa valitén yhteydensaanti on selvityksen mukaan nayttaytynyt ongel-
mallisena useassa kunnassa vuosina 2018-2022. Aluehallintovirasto on 13.5.2022 antanut
Kangasalan kaupungille huomautuksen valittomasta yhteydensaannista seka kiinnittanyt kau-
pungin huomiota kiireettbman hoitoon paéasyn toteutumiseen. Ylgjarven kaupungin osalta alue-
hallintovirasto on 19.7.2022 ilmaissut kasityksenaan, ettd kaupungilla tulee olla kaytettavissa
riittavasti terveydenhuollon ammattihenkilgitd vastaamaan alueen véaestdn suun terveydenhuol-
lon palvelujen tarvetta kaikkina vuodenaikoina, ja ettd hoitoon paasyn jonotiedot tulee julkaista
neljan kuukauden vélein ja suun terveydenhuollon osalta kaikista hammashoitoloista. Aluehal-
lintovirasto on maaliskuussa 2021 antanut Nokian kaupungille huomautuksen siitd, etta potilaan
tulee saada arkipaivisin virka-aikana valittomasti yhteys terveyskeskukseen. Helmikuussa 2022
puhelinjarjestelyiden ja hoitoon paédsyn todettiin olevan kunnossa, mutta lokakuussa 2022 No-
kian kaupungin yhteydensaannista on avattu uusi valvonta epakohtailmoituksen perusteella.
Aluehallintovirasto on paatdksessaan 26.10.2022 ohjannut Ikaalisten kaupunkia lisaamaan ter-
veyskeskuksen takaisinsoittojarjestelméan kapasiteettia. Parkanon ja Akaan kaupungin huo-
miota aluehallintovirasto on Kiinnittanyt valittdmaan yhteydensaamiseen terveyskeskukseen.
Selvitystd annettaessa on ollut kesken useita kaupunkeja koskevia valvonta-asioita Pirkanmaan

maakunnassa.

Tampereen kaupungin kiireetontd hoitoon paésya aluehallintovirasto on valvonut vuodesta
2018 lahtien. Prosessin aikana aluehallintovirasto on antanut Tampereen kaupungille kaksi
maaraysta valittoman yhteydensaannin toteuttamisesta terveyskeskukseen ja antanut huomau-
tuksen hoitotakuun ylityksesté suun terveydenhuollossa ja hoitoon paasyn ajankohdan ilmoitta-
misesta seka kiinnittdnyt Tampereen kaupungin huomiota takaisinsoiton toteuttamisesta saman

paivan aikana ja kahdesti siihen, ettd hammaslaékarin odotusajat tulee julkaista internetissa
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toimintayksikoittain. Liséksi aluehallintovirasto on antanut méaéarayksen hoitoon paésyn ajankoh-
dan ilmoittamisesta, kun suun terveydenhuollossa ei ole ollut antaa tarkempaa hoitoon paésyn
ajankohtaa tai potilasta on pyydetty soittamaan seuraavana paivana uudestaan ajan saa-
miseksi. Valitttman yhteydensaannin ongelma Tampereella on koskenut perusterveydenhuol-
toa ja suun terveydenhuoltoa. Valvontaprosessin aikana yhteydensaannin tilanne Tampereen
kaupungissa on ollut valiaikaisesti kunnossa, mutta huhtikuun 2021 jalkeen antanut jalleen ai-
hetta valvontaan. Selvitysta annettaessa Tampereen kaupungin valvonta on ollut edelleen kes-
ken. Aluehallintovirasto on pyytanyt 11.10.2022 Tampereen kaupungilta selvitysta ja selitysta
ja varannut sille hallintolain 34 §:n ja uhkasakkolain 22 §:n mukaisesti mahdollisuuden antaa

asiassa ennen sen ratkaisemista kirjallisen selityksen.

Keski-Pohjanmaan maakunnassa aluehallintovirasto on valvonut sosiaali- ja terveyspalvelukun-
tayhtym& Soiten valittbman yhteydensaannin seka kiireettémén perusterveydenhuollon ja Kii-
reettéman suun terveydenhuollon hoitoon paasya vuosina 2019-2022. Prosessin aikana alue-
hallintovirasto on antanut Soitelle hallinnollista ohjausta, muun muassa huomautuksia hoitota-
kuun ylityksista. Valvonta paatettiin kesakuussa 2022, mutta se kaynnistettiin alueelta saapu-
neiden epakohtailmoitusten vuoksi valittéman yhteydensaannin seka kiireettbman suun tervey-
denhuollon osalta uudelleen ja asian kasittely on ollut selvitystd annettaessa kesken. Lisaksi
kasiteltavana on ollut epékohtailmoituksen mydta vireille tullut valvonta-asia Soiten l&dkari- ja
koulula&karipalveluiden saatavuudesta.

Keski-Suomen maakunnassa aluehallintovirasto on valvonut hoitotakuun ylitystd suun tervey-
denhuollosta, valitontd yhteydensaantia terveyskeskukseen ja suun terveydenhuoltoon seké
hoitoon paéasya eri ammattiryhnmien palveluihin useissa kunnissa. Aluehallintovirasto on Kiinnit-
tanyt Saarijarven kaupungin huomiota siihen, ettd koulupsykologin tutkimuksiin tulee paasta
kolmen kuukauden kuluessa ja jarjestaa oppilaalle ja opiskelijalle mahdollisuus keskustella hen-
kilokohtaisesti opiskeluhuollon psykologin kanssa oppilas ja opiskeluhuoltohuoltolain 15 §:n mu-
kaisesti. Aluehallintovirasto on valvonut Viitasaaren kaupungin ja Pihtiputaan kunnan muodos-
taman Wiitaunionin valittéman yhteydensaannin seka kiireettbman perusterveydenhuollon ja
kiireettdtman suun terveydenhuollon hoitoon paéasya vuosina 2019-2022, jolloin aluehallintovi-
rasto on antanut Viitasaaren kaupungille hallinnollista ohjausta, muun muassa huomautuksia
hoitotakuun ylityksista ja valitttman yhteydensaannin toteutumisesta. Hoitoon paasy ja valitto-
man yhteydensaannin toteutuminen on Wiitaunionissa saatu terveydenhuoltolain vaatimalle ta-

solle valvonnan aikana ja valvonta-asian kasittely on paatetty lokakuussa 2022.

Aluehallintovirasto on valvonut Jyvaskylan kaupungin laékarin, kouluterveydenhuollon, koulu-
psykologin, lasten ja nuorten mielenterveyspalveluiden seka puheterapiapalvelujen saatavuutta
vuosina 2019-2022. Se on kiinnittdnyt kahdesti kaupungin huomiota méaaraaikaisten kouluter-
veydenhuollon terveystarkastusten toteuttamiseen ja kerran laékarille hoitoon paasyn ajankoh-

dan ilmoittamiseen. Liséksi aluehallintovirasto on antanut kaupungille huomautukset lasten ja
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nuorten mielenterveyspalveluissa ja psykologipalveluissa paasysta Lastentutkimusklinikalla to-
teutettuihin tutkimuksiin ja kuntoutukseen seka siit, etté oppilaalle ja opiskelijalle tulee jarjestaa
oppilas- ja opiskeluhuoltolain 15 8:n mukaisesti mahdollisuus keskustella henkilokohtaisesti
opiskeluhuollon psykologin kanssa viimeistaan seitsemantena oppilaitoksen tydpaivana sen jal-
keen, kun opiskelija on tata pyytanyt. Puheterapiapalveluiden saatavuutta koskevassa valvonta-
asiassa aluehallintovirasto on antanut Jyvaskylan kaupungille méaarayksen ja kaksi huomau-

tusta. Jyvaskylaa koskevia valvonta-asioita on selvitysta annettaessa ollut myos viela kesken.

Etela-Pohjanmaan alueella aluehallintovirasto on helmikuussa 2021 kiinnittanyt Kuusiokuntien
sosiaali- ja terveyskuntayhtyméan huomiota siihen, etta potilaan tulee saada arkipaivisin virka-
aikana valittdmasti yhteys terveyskeskukseen. Kuntayhtym&é on valvottu tamén jalkeenkin,
mutta aluehallintoviraston saamien selvitysten perusteella potilaiden valitén yhteydensaanti ter-

veyskeskukseen on parantunut, eika asia ole johtanut aluehallintoviraston taholta enempdaan.

Pohjanmaan maakunnan osalta aluehallintovirasto on antanut 13.12.2021 Pietarsaaren kau-
pungille huomautuksen hoitotakuun ylityksesta suun terveydenhuollossa ja valittéman yhtey-
densaannin toteutumista seka kiinnittanyt Pietarsaaren kaupungin huomiota hoitoon paasyn jo-
notietojen julkaisemista internetsivuilla. Vaasa-Laihian yhteistoiminta-alue on ollut aluehallinto-
viraston valvonnassa 24.2.2021 lahtien suun terveydenhuollon hoitotakuun ylityksen osalta.
Suun terveydenhuollon hoitotakuu on ylittynyt Vaasassa, Laihialla, Mustasaaressa, VOyrissa,
Maalahdessa, Korsnasissd, Pietarsaaressa, Pedersoressd, Luodossa ja Uusikaarlepyyssa.
Asia on sittemmin siirtynyt Pohjanmaan hyvinvointialueen kuntayhtyméan valvonta-asiaksi ja sen

kasittely on yha kesken.

Aluehallintovirasto on kasitellyt yhteensa 29 palvelun saatavuutta ja hoitoon paasya koskevaa
kantelua vuosina 2021-2022 (26.10.). Aluehallintoviraston selvityksen perusteella ajanvarauk-
sen toimimattomuutta seka puhelinpalvelua ja yhteydensaantia koskeneita kanteluita on vuonna
2021 tullut yhteensa 4. Aluehallintovirasto on todennut, etta valvottavat kunnat/kaupungit eivat
ole kaikilta osin ryhtyneet korjaaviin toimenpiteisiin aluehallintoviraston antamasta hallinnolli-
sesta ohjauksesta tai maarayksesta huolimatta, ja ettéa Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintoviras-
tossa on useampi kunta/kaupunki, joita aluehallintovirasto on valvonut vuosia. Liséksi selvityk-
sen mukaan korona-aika on aiheuttanut hoitovelkaa perusterveydenhuollossa, kun henkilokun-

taa on jouduttu siirtdmaan koronatehtaviin.

Toinen selvitys

Lansi- ja Sis&-Suomen aluehallintovirasto on 19.5.2023 toimittanut toisen silta pyytamani selvi-

tyksen. Aluehallintovirasto on toimittanut antamansa paatokset kuudessa ensimmaista selvi-



25 (35)

tystd annettaessa vireilla olleesta yhteydensaantia ja takaisinsoittoa koskevassa asiassa. Li-
saksi aluehallintovirasto on toimittanut yhdeltatoista kunnalta tai kaupungilta saamansa yhtey-

densaantia seké takaisinsoittoja koskevat tilastotiedot.

Tampereen kaupunkia koskeneessa 15.12.2022 antamassaan paatoksessa aluehallintovirasto
on todennut, ettda Tampereen kaupungin jarjestamassa kiireettmassa hoitotakuun valvonnassa
valittdmassa yhteydensaannissa terveyskeskukseen on ollut suuria ongelmia useita vuosia. Vii-
meisimman tilastotiedon mukaan perusterveydenhuollossa on ollut 9462 takaisinsoittoa, joita ei
ole kasitelty saman paivan aikana ja vastaava luku suun terveydenhuollossa on ollut 1731. Paa-
toksessa on nostettu esille se, ettd valvonnan vélineina toimineiden puheluraporttien luotetta-

vuudessa on ollut ongelmia:

"Selvityksen mukaan DNA:n Tampereen kaupungille toimittamat tilastot poikkesivat
THL aluehallintovirastolle huhtikuussa 2021 toimittamasta raportista, jossa valitttman
yhteydensaannin toteutuminen oli 59 %. Selvityksen mukaan asiaa on ollut erittain
hankala todentaa oikeaksi tai vaaraksi. Asiakaspalautteiden perusteella on ollut syyta
olettaa, ettd puhelinoperaattorilta saadut raportit ovat olleet osin harhaanjohtavia,
mutta pitkallistenkdan selvitysten myota raporteissa ei ole voitu osoittaa vaaria tietoja.
Asiasta on keskusteltu useaan otteeseen puhelinoperaattorin edustajien kanssa. He
ovat puolestaan hyvaksyneet raporttien koostamisen periaatteen ja sisallon THL:n

kanssa kdymissaan keskusteluissaan.”

Paatoksen mukaan vuoden 2022 osalta on raportoinnin osalta havaittu eroavaisuuksia DNA:n

ja Telian valilla, mika osaltaan hankaloittaa tiedon hyddynnettavyytta ja kayttdéa suunnittelussa.

Aluehallintovirasto on todennut, etta terveydenhuoltolain 51 §:n edellyttama valitén yhteyden-
saanti terveyskeskukseen ei ole toteutunut Tampereen kaupungissa useissa tuhansissa ta-
pauksissa. Aluehallintovirasto on antanut Tampereen kaupungille huomautuksen valittéman yh-
teydensaannin saattamisesta terveydenhuoltolaissa edellytetyn mukaiseksi. Lisaksi aluehallin-
tovirasto on kiinnittanyt Tampereen kaupungin huomiota siihen, etté potilaalle ilmoitetaan hoi-
toon paasyn ajankohta potilaslain 4 8:n mukaisesti seka siihen, etta kaupungin tulee ilmoittaa
internetsivuillaan kiireettdman hoidon paasyn jonotiedot erikseen jokaiselta kaupungin terveys-
asemalta. Aluehallintovirasto katsoi, ettei asian kasittely antanut aihetta enempaéan. Aluehallin-
tovirasto on ilmoittanut tulevansa jatkamaan Pirkanmaan hyvinvointialueen valvontaa palvelui-

den jarjestdmisvastuun siirtyessa sille vuoden 2023 alusta.

Aluehallintovirasto on Sastamalan kaupunkia koskeneessa 22.11.2022 antamassaan paatok-
sesséd todennut muun ohella, ettéd Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalvelu Sotesin anta-
massa selvityksessa seka taman verkkosivuilla ilmoittama kaytanto, jonka mukaan kiireettémiin

soittopyyntdihin soitetaan samana tai seuraavana paivana, ei ole terveydenhuoltolain 51 8:n
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mukainen. Aluehallintovirasto on kiinnittdnyt Sastamalan kaupungin huomiota siihen, etta poti-
laan tulee arkipéivisin saada virka-aikana saada valittémasti yhteys terveyskeskukseen. Epéa-
kohtailmoitus, jonka myo6ta valvonta-asia tuli vireille, ei antanut aihetta aluehallintoviraston

enempiin toimenpiteisiin.

Jyvaskylan kaupunkia koskeneen aluehallintoviraston 28.12.2022 antaman paatéksen mukaan
valvonnassa oli ilmennyt, etta perusterveydenhuoltoon saapuneisiin Kiireettémiin puheluihin ei
ole pystytty vastaamaan saman pdaivan aikana, eikd mydskaan suun terveydenhuollon kiireet-
témiin puheluihin, jos puheluita on tullut normaalia enemman tai iso osa henkildkunnasta on
ollut poissa. Aluehallintovirasto oli kiinnittanyt Jyvaskylan kaupungin huomiota siihen, etta vali-
ton yhteydensaanti terveyskeskukseen tulee toteutua terveydenhuoltolain 51 8:n 1 momentin
mukaisesti, ja toistamiseen siihen, ettd potilaalle tulee ilmoittaa hoitoon paasyn ajankohta poti-

laslain 4 §:n mukaisesti.

Aluehallintovirastossa on kevaan ja kesan 2022 aikana tulleiden epékohtailmoitusten my6té tul-
lut vireille Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyma Soitea koskeva valvonta-
asia. lImoitusten mukaan esimerkiksi TIA-oireiselle potilaalle on soitettu takaisin vasta kaksi
paivaa soittopyynnon jattdmisen jalkeen. Aluehallintovirasto on asiassa 23.11.2022 antamas-
saan paatoksessa saamansa selvityksen perusteella todennut, etté toukokuussa 2022 lasken-
nallisesti suoraan vastattujen tai takaisinsoitettujen puhelujen osuus on ollut 73 %. Takaisinsoi-
tot eivat ole aina toteutuneet saman paivan aikana. Paatéksen mukaan Soite on omavalvonnal-
lisesti tunnistanut paivystyksen ruuhkautumisen potilasturvallisuusriskiksi ja ryhtynyt toimenpi-
teisiin saapuvien potilaiden ohjaamiseksi oikeaan hoitopisteeseen seka jatkohoitopaikkojen
saatavuuden varmistamiseksi. Aluehallintovirasto on kiinnittanyt Soiten huomiota valittéman yh-
teydensaannin toteutumiseen Soiten vastaanottopalveluissa ja Kokkolan paaterveysasemalla
ja ohjannut Soitea omavalvonnallisesti seuraamaan valittdoman yhteydensaannin toteutumista.
Lisaksi paatoksessa on kiinnitetty huomiota hoitoon paasyn odotusaikojen julkaisemiseen ja

terveydenhuoltolain hoitotakuun maaraaikojen noudattamiseen suun terveydenhuollossa.

Viitasaaren kaupunkia koskevassa 7.10.2022 antamassaan paatoksessa aluehallintovirasto on
yhteydensaannin toteutumisesta todennut, ettei sen saamana selvityksena toimitetuista puhe-
lintilastoista voida luotettavasti arvioida valittbman yhteydensaannin toteutumista Wiitaunionin
alueella. Aluehallintoviraston mukaan kuntayhtyman on tuotettava omavalvonnan tueksi seka
valittbman yhteydensaannin toteutumisen seuraamiseksi tarpeellisia tilastotietoja. Aluehallinto-
virasto on kiinnittényt Viitasaaren kaupungin huomiota terveydenhuoltolain mukaisten hoitoon

paasyaikojen noudattamiseen seké odotusaikojen julkaisemiseen neljan kuukauden vélein.

Aluehallintoviraston 9.5.2023 antamasta Pirkkalan kaupunkia koskeneesta paatoksesta ilme-
nee, etta Pirkkalan terveyskeskuksen puhelinjarjestelméaan oli ohjelmoitu normaalina paivana

mahdollisuus 130 takaisinsoittoon ja henkiléstéresurssien puutteen vuoksi takaisinsoittomaaria
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oli rajoitettu 90 takaisinsoittoon. Asetettujen takaisinsoittomaarien tayttyessa numeron kautta ei
enda saanut yhteyttd ajanvarauksen ja &&ninauha kehotti asiakasta soittamaan uudelleen seu-
raavana arkipaivana. Aluehallintoviraston saaman selvityksen mukaan ajanvarauksen voi tehda
myds terveyskeskuksen asiakaspalveluluukulta, jolloin aikaa ei saa varattua suoraan, vaan asi-
akkaan yhteystiedot otetaan ylos ja aika annetaan takaisinsoiton kautta. Menettelyd arvioides-
saan aluehallintovirasto viittasi ratkaisuuni OKV/1597/10/2020 ja totesi, etta Pirkkalan terveys-
keskuksen menettely rajoittaa teknisesti jarjestelmaan kirjautuvien takaisinsoittopyyntéjen maa-
raa ei ole asianmukaista. Aluehallintovirasto katsoi, ettd Pirkkalan kunta ei ole kaikilta osin nou-
dattanut mité terveydenhuoltolain 51 §:ss&a saadetaan valitttmasté yhteydensaannista terveys-
keskukseen. Viitatun asiakaspalveluluukulla kaytettdvan ajanvarausmenetelman osalta alue-
hallintovirasto on ohjeistanut, ettd menetelméan kayton yhteydessa toimintayksikon on tarkeaa
asianmukaisesti varmistua terveydenhuollon asiakkaiden yhdenvertaisen kohtelun toteutumi-

sesta.

Aluehallintovirasto toteaa antamassaan selvityksessa ndkemyksenaan, etta hyvinvointialueet
ovat ryhtyneet omavalvonnallisiin toimiin valittéman yhteydensaannin toteuttamiseksi eri kei-
noin. Vield vuonna 2022 valitttmassa yhteydensaannissa terveyskeskukseen on ollut haasteita,
ja aluehallintovirasto on antanut asiasta paatoksia. Paatosten lopullinen vaikuttavuus jaa lopul-
lisesti nahtavéaksi hyvinvointialueiden toiminnan vakiintuessa. Selvityksess&an aluehallintovi-
rasto arvioi kuitenkin alkuvuoden 2023 saapuneiden kahden epékohtailmoitusten perusteella,
etta valittbmassa yhteydensaannissa ei ole enda siind maarin ongelmia kuin aiemmin, jolloin
epakohtailmoituksia saapui aluehallintovirastoon toistuvasti. Aluehallintovirasto katsoo, etta hy-
vinvointialueet ovat alkaneet tarkastella omavalvonnallisin keinoin perusterveydenhuollon pu-
helunpalveluihin yhteydensaantia. Aluehallintoviraston mukaan pandemiatilanteella on ollut
my0s vaikutuksensa valittdomaan yhteydensaantiin vuosina 2021-2022, kun hoitohenkildstta
siirrettiin muihin tehtaviin ja ruuhkautuneisiin puhelinyhteydenottoihin ei pystytty vastaamaan

riittavalla tasolla.

3.7 Aluehallintovirastojen selvitykset sosiaali- ja terveydenhuollon yhden-

vertaisesta toteutumisesta vuonna 2023 ja alkuvuodesta 2024

Aluehallintovirastot ovat loppukevaasta 2024 toimittaneet STM:lle ja THL:lle sosiaali- ja tervey-
denhuollon jarjestamisesta annetun lain 31 8§:ss& tarkoitetun valtakunnallisen selvityksen laati-
mista varten omat selvityksensa sosiaali- ja terveydenhuollon yhdenvertaisesta toteutumisesta

alueillaan vuonna 2023 ja alkuvuodesta 2024.

[t&-Suomen, Lounais-Suomen tai Pohjois-Suomen aluehallintovirastojen selvityksissa ei ollut
mainintaa yhteydensaannin toteutumisesta. Lounais-Suomen aluehallintoviraston selvityksessa

todettiin, etté siind on alueellisia eroja.
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Eteld-Suomen aluehallintoviraston selvityksen mukaan yhteydensaannissa on ollut haasteita tai
ajoittaisia haasteita Kanta-Hameen, Keski-Uudenmaan, Kymenlaakson ja Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueilla. Helsingin kaupungista selvityksessé todettiin, ettd yhteydensaannin toteutu-
minen on selvitettdvana, ja etta takaisinsoittojarjestelmaan tallentuneisiin puheluihin soitetaan

vain kerran.

4 Kokoavia nakokohtia

4.1 Havaintoja valvonnan tuloksista

Selvitysten perusteella terveydenhuollon valvontaa on kaikissa aluehallintovirastoissa toteutettu
valtakunnallisen valvontaohjelman mukaisesti reaktiivisesti kanteluiden ja epakohtailmoitusten
perusteella sekd vuoden 2020 pandemian aiheuttaman tauon jalkeen suunnitelmallisesti. Yh-
teydensaantiin, takaisinsoittoihin ja hoitoon paasyyn liittyvat ongelmat ovat koronaviruspande-

mian aikana olleet laajamittaisia.

Alueiden valilla on kuitenkin ollut merkittavia eroja. Pohjois-Suomen aluehallintovirastossa val-
vonta-asioita on ollut kasiteltavana vahan. Lapin alueella valvonta-asioita on ollut merkittavasti
valvottavana olevien kuntien ja kuntayhtymien maaraan nahden. Lounais-Suomessa laajamit-
taisia ongelmia ei ole ilmennyt muutoin kuin Turun kaupungin perusterveydenhuollossa. It&-
Suomessa on ollut kasiteltavana useita muun ohella ajanvaraus- ja takaisinsoittojarjestelmiin
liittyvia valvonta-asioita. Eteld-Suomessa on ollut todettavissa ongelmia useiden kuntien tai kun-

tayhtymien takaisinsoittopalveluissa.

Aluehallintovirastojen toimittamien selvitysten perusteella ehk& merkittavimmat ongelmat ovat
olleet Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintoviraston valvonta-alueella. Tosin aluehallintoviraston
selvitys on myos seikkaperdaisin ja valvontatoimia on tehty paljon. Aluehallintovirasto ei myos-
k&an ollut saanut valvonnan kohteita kaikilta osin ryhtyma&én korjaaviin toimenpiteisiin antamas-
taan hallinnollisesta ohjauksesta tai maarayksesta huolimatta. Erityisia vaikeuksia on ollut Tam-
pereen kaupungissa, jossa valitbn yhteydensaanti oli jaanyt toteutumatta tuhansissa tapauk-

sissa viela vuonna 2022.

Selvitysten perusteella osa kunnista/kaupungeista on ollut yhtajaksoisen valvonnan kohteena
kauan. Yhteyden saamisen, takaisinsoittojen toteutumisen sek& hoitoon paasyn viivastymisten
ohella valvonnassa on ilmennyt my6s, ettd puhelinjarjestelmééan kirjautuvia takaisinsoittopyyn-
t6ja on pyritty rajoittamaan teknisesti. Kuten olen todennut, menettely ei ole lainmukainen
(OKV/1597/10/2020). Hoitoon paasyn tilastotietoja on myds jatetty julkaisematta terveydenhuol-

tolain 55 §:n vastaisesti. Valvonnassa on noussut esille, etta yhtaalta takaisinsoittojarjestelmia
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toteuttavien puhelinoperaattoreiden ja toisaalta potilastietojarjestelman tuottamien hoitoon p&a-
sya koskevien tietojen valilla on ollut ristiriitaisuuksia eika THL:n tilastoissa kaytettavien Avo-

hilmo-tietojen kattavuuteen voi taysin luottaa.

Aluehallintovirastojen toteuttaman valvonnan kaytanndissa ei selvitysten perusteella ole val-
vonta-asioiden maaran ja luonteen vaihtelevuudesta huolimatta ilmennyt merkittavia eroja.
Tasta on poikkeuksena aluehallintovirastoille osoitettujen kanteluiden kasittelemisen menette-
lytavat. Ainakin Itd-Suomen ja Pohjois-Suomen aluehallintovirastot ovat ilmoittaneet siirta-
neensd hoitoon paasya ja valitonta yhteydensaantia koskevia kanteluasioita kasiteltavaksi
muistutuksena toimintayksikdssa. Sen sijaan Etela-Suomen aluehallintovirasto on ilmoittanut,

ettei se tee tallaisia siirtoja.

Lainvastaisiksi toteamistaan menettelyistd aluehallintovirastot ovat seuraamuksina lahes kai-
kissa tapauksissa kiinnittdneet huomiota lain noudattamiseen tai antaneet huomautuksen lain-
vastaisesta menettelysta. Pitk&kestoisissa ja merkittéavissa ongelmissa aluehallintovirastot ovat
antaneet myos maarayksia terveyspalveluiden jarjestamiseen laissa edellytetylla tavalla. Tam-
pereen kaupungin osalta Lansi- ja Sisda-Suomen aluehallintovirasto on vuosia kestaneen valit-
tomaan yhteydensaantiin liittyvan valvonnan jalkeen lopulta varannut kaupungille tilaisuuden
antaa uhkasakkolain 22 §:n mukaisen selityksen ennen sakon maardamista, kun se ei ole jar-
jestanyt valitonta yhteydensaantia lainmukaisesti aluehallintoviraston toimenpiteista huolimatta.
Taman jalkeen valitdon yhteydensaanti kuitenkin on saatu kuntoon, eika varsinaisen uhkasakon

maaraamiselle ole ollut tarvetta.

Tassa paatoksessa kasitellyissa kanteluasioissa seké aluehallintovirastoilta saatujen selvitys-
ten perusteella yhteydensaanti ja takaisinsoittopalvelut ovat kohentuneet. Useammassa alue-
hallintovirastossa on kuitenkin viela selvityksia annettaessa ollut vireilla naita koskevia valvonta-
asioita ja jo paatettyjd valvontojakin on kaynnistetty uudelleen. Yhteydensaannin toteutumi-
sessa on viimeisimpien aluehallintovirastojen selvitysten perusteella ilmennyt ongelmia myos

viela vuonna 2024 ainakin Etela-Suomessa.

4.2 Yhteydensaannin merkityksesta

Pelk&stéaén jo hallintolain 7 8:n mukaisen palveluperiaatteen ja 22 §:n asian viivytyksetonta ka-
sittelya koskevan vaatimuksen perusteella henkildiden tulee saada vaivatta yhteys viranomai-

seen ja asiansa kasiteltya ripeésti. Hallintolain esitdiden (HE 72/2002 vp, s. 81) perusteella sel-

laiset asiat, jotka ovat merkityksellisia henkilon oikeusaseman tai jokapaivaisen elaman kan-
nalta, tulisi kasitell& korostetun ripeasti. Ihmisten terveyttéd koskevat asiat ovat téllaisia. Asioissa,
jossa henkil6t ottavat yhteytta terveydenhuoltoon oman asiansa hoitamiseksi, on viranomaisen
toiminnan ja henkilén perus- ja ihmisoikeuksien toteutumisen valinen yhteys poikkeuksellisen

valitén.


https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/he_72+2002.pdf
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Terveydenhuollossa palveluiden jarjestdmisen asianmukaisuudelle ja toiminnan viivytyksetto-
myydelle onkin asetettu viela edella viitattuja hyvén hallinnon perusteita ankarampia vaatimuk-
sia. Tallaiset aikarajat ovat terveydenhuollon palveluita jarjestavia velvoittavia oikeusnormeja,
eivat tavoiteluontoisia kirjauksia. Ne turvaavat keskeista perusoikeutta, jokaiselle kuuluvaa oi-

keutta riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin ja viime kadessa oikeutta elamaan.

Yhteydensaannin toteutuminen on edellytys myés muiden terveydenhuollon oikeuksien toteu-
tumiselle. Kyse on hoitoon paasyn toteutumisen perusedellytyksestéa. Yhteydensaannin estymi-
sen mahdollisena vaikutuksena voi olla se, etta henkil6 ei saa ollenkaan hoitoa, jos han ei syystéa
tai toisesta koe aiheelliseksi tulla paivystykseen tai kayttaa hatdnumeroa. Jotkut henkiltt voivat
kokea lahtdkohtaisestikin hankalaksi edistaa terveydelliseen ongelmaansa liittyvan asian hoita-
mista, eikd alkuperdisen yhteydenoton epaonnistuttua uutta yritysta tehda valttamatta lainkaan.
Yhteydensaannin onnistumisen ajankohdalla voi olla merkitysta my6s puheentuottamiseen liit-
tyvien ongelmien vakavuuden ajoittaisen vaihtelun vuoksi, kuten taméan paatoksen kohdassa
2.1 kasitellyssa kanteluasiassa. Kaikilla henkililla ei mydskaén ole esimerkiksi liikuntarajoittei-
suuden tai hankalien yhteyksien vuoksi edes tosiasiallista mahdollisuutta saapua paikan paalle

hoitamaan asiaansa.

Yhteydensaannin epaonnistuminen saattaa johtaa myds siihen, etté terveydenhuollon asiakas
yrittda hoitaa terveyteen liittyvaa asiaansa hatdnumeron kautta, mika voi johtaa hatakeskustoi-
minnan tarpeettomaan ruuhkautumiseen. Han saattaa tulla hoitamaan asiaansa myds paivys-
tykseen, vaikka asia ei ole luonteeltaan sellainen, etta se edellyttaisi valitonta hoitoa. Tama

puolestaan saattaa vaikeuttaa paikoittain jo valmiiksi ruuhkautuneiden paivystysten tilannetta.

Yhteydensaannin estymisen tai pitkittymisen mahdollisesti aiheuttama terveydellisten ongel-
mien vaikeutuminen taikka potilaiden ohjautuminen vaariin asiointikanaviin voi johtaa kohonnei-
siin terveydenhuollon kokonaiskustannuksiin, joka puolestaan saattaa edelleen heikentaa ter-
veydenhuollon mahdollisuuksia suoriutua tehtavistddn kaytettavissaan olevilla resursseilla.
Nain naennaiset saastot hoitoketjun alkupééssa - yhteydenotossa - tai vaarat valinnat tyévoi-
man kohdentamisessa saattavat lopulta aiheuttaa terveydenhuollon kokonaiskustannusten kas-

vua.

4.3 Tietojen kerdaamisesta ja julkaisemisesta

Aiemmin voimassa ollut terveydenhuoltolain 55 § velvoitti kuntia sekd sairaanhoitopiirien kun-
tayhtymia julkaisemaan verkkosivuilla tiedot saman lain hoitoon paasyéa koskevien 51-53 8:n
mukaisista odotusajoista neljan kuukauden valein erikseen kustakin toimintayksikdsta. NyKkyi-
nen saannos velvoittaa hyvinvointialueita julkaisemaan vastaavasti kuukausittain yleisessa tie-

toverkossa edellistd kalenterikuukautta koskevat tunnusluvut siitd, miten 51, 51 a ja 51 b 8:ss&a
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saadettyjen enimmaisaikojen noudattaminen toteutui seké neljan kuukauden vélein siitd, miten
51 ¢, 52 ja 53 8:ss4 saéadettyjen enimmaisaikojen noudattaminen toteutui. Pykalan 2 momentin
mukaan Terveyden ja hyvinvoinnin laitos tuottaa tunnusluvut Terveyden ja hyvinvoinnin laitok-

sesta annetun lain (668/2008) 5 ja 5 ¢ 8:n nojalla saamiensa tietojen perusteella.

Alkuperaisen saanndksen perustelujen mukaan terveyspalvelujarjestelméan on oltava I&-
pindkyva niin, ettd kuntalainen saa luotettavaa tietoa omien palvelujensa toimivuudesta. Téallai-
nen tieto lisda myo6s palvelujen jarjestdjien ja tuottajien kykya havaita mahdolliset ongelmat
ajoissa ja kehittaa palveluja (HE 90/2010 vp, s. 148).

Lainkohdan uudistuksen perusteluissa todetusti sdéannoksella on myds yhteys viranomaisen toi-
minnan julkisuudesta annetun lain (621/1999) 20 8:n saantelyyn. Sen mukaan viranomaisen on
edistettava toimintansa avoimuutta ja tassa tarkoituksessa tarvittaessa laadittava muun muassa
tilastoja ja tietoaineistoja palveluistaan ja niiden kehityksesta toimialallaan. Saantely toteuttaa
myds hallintolaissa saadettyad palveluperiaatetta (7 8) ja velvoitetta antaa neuvontaa (8 8). Tie-
dot on julkaistava hyvan kielenkayton vaatimusten mukaisesti (9 8) ja noudattaen kielilainsaa-
dannon velvoitteita. Toteuttamisessa on huolehdittava myds tiedon saavutettavuudesta ottaen
huomioon saavutettavuutta koskeva lainsdadanto. Tietojen luovuttamisesta teknisen rajapinnan
avulla viranomaisten valilla saadetaan julkisen hallinnon tiedonhallinnasta annetun lain
(906/2019) 22 §:ssé (HE 72/2022 vp, s. 130).

Aluehallintovirastojen selvitysten perusteella Etela-Suomen ja Lansi- ja Siséa-Suomen alueilla
on ollut puutteita terveydenhuoltolain 55 §:ssa tarkoitettujen tietojen julkaisemisessa seka Lapin

alueella niiden kerdaamisessa.

Lainkohdassa tarkoitettujen tietojen julkaisemista koskevan velvollisuuden noudattaminen on
merkityksellistd monin tavoin. Terveydenhuollon asiakkaat voivat oikeutetusti olettaa, etta hoi-
toon paasyn odotusajat ovat lahtokohtaisesti enintddn niin pitkia kuin mita niiden lainsaadan-
ndssa edellytetaan olevan. Talloin velvollisuus julkaista tietoja korostuu tilanteessa, jossa odo-
tusajat ovat laissa saadettyd pidempia. Kyse on palvelu- ja julkisuusperiaatteiden seka viran-
omaisen neuvontavelvollisuuden toteuttamisesta ja siten myos hyvasta hallinnosta yleisemmin.
Epéatietoisuus odotusajasta on omiaan lisddmaan laissa viranomaisille sdadettyjen velvoitteiden
toteutumatta jaamisen aiheuttamaa epaoikeudenmukaisuuden kokemusta. Liséksi odotusai-
koja koskevien tietojen puutteellisuus tai virheellisyys vaikeuttaa harkintaa hoidon hankkimi-
sesta yksityiseltd palvelutuottajalta, jossa hoitoon paasy voi olla nopeampaa. Paikkansa pita-
vien odotusaikoja koskevien tietojen julkaiseminen on tarkeaé myds naihin kohdistuvan valvon-
nan kannalta. Terveydenhuoltolain 55 §:n noudattamisen seka myots edella selostettujen paa-
maéarien toteutumisen valttAmattomana edellytyksené on kerattavien tietojen luotettavuus ja yh-

teismitallisuus.


https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/he_90+2010.pdf
https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/HE_74+2022.pdf
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4.4 Lopuksi

Tassa paatoksessa kasitellyt ongelmat ovat seké yksittaisissa kanteluasioissa etta aluehallinto-
virastoilta hankittujen selvitysten perusteella kytkeytyneet monilta osin koronaviruspandemian
aiheuttamaan akilliseen terveydenhuollon palveluiden kysynnan lisdantymiseen, henkilokunnan
sairastumisiin tai muihin poissaoloihin, infektiopotilaiden hoitamisen ja rokotuksien edellyttaman
resurssien ohjaamisen aiheuttamaan henkilostévajaukseen muilla terveydenhuollon osa-alu-
eilla seka palveluiden toteuttamistapojen muuttumiseen paikan paalla asioimisen sijasta toteu-

tettavaksi etayhteyksin. Yhteydenottojen maara terveydenhuoltoon on lisaantynyt suuresti.

Koronaviruspandemia on kuormittanut Suomen terveydenhuoltojarjestelmaa merkittavasti.
Pandemian vaikutusten hoitamiseen liittyva priorisointi on vaistamatta tapahtunut muiden ter-
veydenhuollon palveluiden toteutumisen kustannuksella. Tata myos lainsaatéja edellytti luopu-
malla pandemian aikana véaliaikaisesti kuntien velvollisuudesta noudattaa kiireettéméan hoidon
maéaraaikoja, jos sen arvioitiin olevan valttamatonta kiireellisen hoidon jarjestamiseksi. Priori-
sointi on nakynyt valitonta yhteydensaantia koskevan vaatimuksen toteutumatta jadmisena siita
huolimatta, etta taté koskevasta vaatimuksesta ei luovuttu edes valiaikaisesti. Yhteydensaanti
ja takaisinsoittojen viivastys on paikoittain venynyt kohtuuttomaksi.

Koronapandemia on ollut ennennakematon tilanne, johon varautumisen edellyttamat toimet ei-
vét ole olleet ennakoitavissa. Terveydenhuollon ja laajemminkin julkisen vallan velvollisuutena
on kuitenkin suunnitella toimintaansa siten, etta perusoikeuksien toteutuminen ei esty myos-
k&an kriisitilanteissa. Sote-uudistuksen yhteydessa tasta on erikseen saadetty sosiaali- ja ter-
veydenhuollon jarjestamisesta annetun lain 50 §:ssda, jonka mukaan hyvinvointialueen on va-
rauduttava ennakkoon tehtavilld valmiussuunnitelmilla sekd muilla toimenpiteilla yhteistydssa
alueensa kuntien ja sosiaali- ja terveydenhuollon yhteistydalueensa hyvinvointialueiden kanssa

hairiétilanteisiin ja poikkeusoloihin.

Korona-aikana paikan paalla asioimisen vaikeutuessa ja ajoittain jopa kokonaan estyessa asi-
ointi terveydenhuollon kanssa on ennennakemattomasti siirtynyt hoidettavaksi etayhteyksin eri-
laisin teknisin valinein. Selvitysten perusteella etdasiointi vaikuttaisi myos pandemian hellittami-
sen jalkeenkin jadneen kayttoon. Tallaiset muutokset ihmisten kayttaytymisessa ja asiointitottu-
muksissa tulee huomioida asianmukaisesti terveydenhuollon palveluiden jarjestdmisen suun-
nittelussa. Mikali ihmiset siirtyvat yha enenevissa maarin asioimaan etayhteyksin, on palveluja
myds perusteltua suunnata vastaamaan tahan muuttuneeseen kysyntadan. Samaan aikaan on
kuitenkin ehdottoman olennaista huolehtia siitd, etta ne henkildt, jotka eivat puutteellisten sah-
koisten viestintavalineiden kayttotaitojensa takia taikka muista syistd kykene hoitamaan ter-
veyteensa liittyvid asioitaan etayhteyksin, paasevat terveydenhuollossa oikeuksiinsa yhtalaisin

edellytyksin.
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Kun aiemmin voimassa ollut terveydenhuoltolain 51 § edellytti hoidontarpeen arvioinnin toteut-
tamista kolmantena arkipéivan siitd, kun potilas otti yhteyden, edellyttaa ajantasainen sd&nnos
taas sita, etta potilas saa arvion tutkimustensa tai hoitonsa tarpeesta ja kiireellisyydesta, kuten
yhteydenkin, arkipaivisin virka-aikana saman paivan aikana. Voimassa olevassa terveydenhuol-
tolaissa ei siten vaikuttaisi olevan enaa vastaavaa epaselvyytta siitd, mika merkitys yhteyden-
saantiyrityksen onnistumisella on arvioitaessa hoidon tarpeen arvioinnin maaraajan toteutu-

mista, koska sen pitda joka tapauksessa tapahtua jo samana paivana, kuin yhteydenotonkin.

Vaikka terveydenhuoltolain 51 8:n muutokset osittain ratkaisivatkin osan sen aiemmasta muo-
toilusta aiheutuneista tulkintaepaselvyyksista, ei siina ole vielakdaan saadetty mitaan takaisin-
soittopalveluista ja sellaisten kayttamiselle asetettavista vaatimuksista siitakaan huolimatta, etta
takaisinsoittopalvelut vaikuttaisivat olevan lahes paaasiallinen tapa, jolla hyvinvointialueet to-
teuttavat kyseisen sddnnoksen mukaisia velvollisuuksiaan. Sddnnoksen noudattamisen nako-
kulmasta erityisen merkityksellinen kysymys on se, mika on hyvaksyttava menettelytapa tilan-
teessa, jossa takaisinsoitto tehddan, mutta potilas ei syysté tai toisesta vastaa siihen. Kuten
olen arvioinut taman paatoksen kohdassa 2.1, ei ainoastaan yhta takaisinsoittoa asiakkaalle ole
pidettava riittdvana, ja vastaamatta jattaneelle asiakkaalle tulisi saada valitettya tieto siita, kun
hanta ei enda yriteta tavoitella.

Olennaista yhteydensaannin asianmukaiselle jarjestamiselle terveydenhuollossa on kaytéssa
olevien teknisten jarjestelmien seké tiedonkeruun menetelmien toimivuus. Terveydenhuollossa
tulee kayttaa vain sellaisia puhelinpalvelujarjestelmia, joiden tuottaman tiedon perusteella lain
edellyttdméan valitttman yhteydensaannin toteutumisesta voidaan jalkikateen varmistua. Nain
ei ole paatdksen kohdassa 3.6 ilmenevalla tavalla ollut Tampereen kaupungin eika Viitasaaren

kaupungin ja Pihtiputaan kunnan muodostaneen Wiitaunionin alueella.

Puhelinpalvelujarjestelmien yhtenaistamista hyvinvointialueilla on muutoinkin harkittava itse
palveluiden seka niiden asianmukaisen toteutumisen valvonnan tehostamiseksi. Terveyden-
huoltoon saapuvien puheluiden tai takaisinsoittojonoihin otettavien henkildiden maaraa ei ole
sallittua rajoittaa, eika varsinkaan takaisinsoittojonoissa olevien henkildiden soittotietojen pois-
taminen ole laillista, vaikka syyna naihin menettelytapoihin olisikin pyrkimys varmistaa yhtey-
densaanti saman paivan aikana. Lisaksi on varmistettava, ettei terveydenhuollon suunnitelmal-
lisen valvonnan tiedonkeruun lahteenéa toimivien Avohilmo-ilmoitusten toimivuudessa ilmene ta-

man paatoksen kohdassa 3.4 viitattuja ongelmia.

Aluehallintovirastojen keskeisimpana tehtavana on terveydenhuollon jarjestamista valvovana
viranomaisena huolehtia hallinnollisen ohjauksen, tiedottamisen ja muiden ennaltaehké&isevien
toimenpiteiden ohella siita, ettd niiden valvonnan alaiset tahot tosiasiassa noudattavat lakia ei-

vatka menettele velvollisuuksiensa vastaisesti. Kyse ei ole pelkastdan valvonta-alueella ilmen-
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neiden ongelmien tunnistamisesta, vaan virheellisiin menettelyihin ja velvollisuuksien laimin-
lyonteihin tulee myds puuttua tilanteiden korjaamiseksi aluehallintovirastojen kayttssa olevilla
toimenpiteilla. Ta&m& koskee yksittaisten virheellisten menettelyiden ja laiminlyontien lisksi

myds systeemisempia ongelmia, kuten omavalvonnassa ilmenevia puutteita.

Vaikka tehokkaan valvonnan toteutuminen edellyttdd myds pehmeampia keinoja, ei valvottavan
ja valvontaviranomaisen valisessa suhteessa kuitenkaan ole kyse yhdenvertaisten osapuolten
valisesta neuvotteluasetelmasta, vaan nimenomaan laillisuusvalvonnasta. Ankarampienkaan
toimenpiteiden, kuten sakon uhalla annettavien maaraysten kayttdmisen, ei tule olla poissuljet-
tua erityisesti vakavampien ongelmien pitkittyessa, jos valvottavaa ei muutoin saada noudatta-

maan laillisia velvollisuuksiaan.

5 Johtopaatdkset ja toimenpiteet

Oman aloitteeni tarkoituksena oli selvittda terveydenhuollon ja suun terveydenhuollon ajanva-
raus- ja takaisinsoittojarjestelmien ja tahan perustuen hoitoon paéasyn lainmukaisuuden seka
naihin kohdistuvan laillisuusvalvonnan tilannetta. Asiassa saaduista selvityksistda on ilmennyt
naihin kysymyksiin liittyvien ongelmien olleen paikoitellen vakavia ja pitkakestoisiakin. Ne ovat

olleet aluehallintovirastojen valvonnan kohteena lahes koko maassa.

Yhteydensaannin ja siihen liittyvien ajanvarausten ja hoitoon paasyn ongelmat ovat kytkeyty-
neet koronaviruspandemian aiheuttamaan laajempaan terveydenhuollon kriisiin ja tilanne on
osittain parantunut sen hellittamisen seka toistuvien valvontatoimenpiteiden myo6ta. Ongelmia
kuitenkin on yha eri puolella Suomea. Yhtena syyna niihin yleisempi terveydenhuollon kaytet-

tavissa olevien resurssien puute.

Terveydenhuollon jarjestamisessé tulee kaikilla kaytettavissé olevilla toimenpiteilla varmistaa
yhteydensaannin ja hoitoon paasyn toteutuminen seké naitd koskevien tilastotietojen julkaise-
minen terveydenhuoltolain edellyttamalla tavalla. Erityistd huomiota on kiinnitettava teknisten
jarjestelmien toimivuuteen ja maaraaikojen toteutumisen seurannan luotettavuuteen. Tervey-
denhuollon jarjestamisessa on myos varauduttava riittévalla tavalla hairié- ja poikkeustilantei-

siin.

Tama paatos toimitetaan siind kasiteltyjen yksittaisten kanteluasioiden johdosta kantelijoille, Es-
poon, Turun ja Helsingin kaupungeille, Pohjois-Karjalan hyvinvointialue Siun sotelle seka Pirk-

kalan kunnalle.

Lahetan lisaksi tAman paatokseni Valviralle, kaikille Suomen aluehallintovirastoille, hyvinvointi-

alueille ja HUS-yhtymalle seka sosiaali- ja terveysministeriolle.
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Kiinnitdn mainittujen tahojen huomiota paatokseni jaksossa 4 esittdmiini nakemyksiin.

Pyydan aluehallintovirastoja toimittamaan selvitykset yhteydensaannista ja takaisinsoittopalve-
luiden toiminnasta sek& odotusaikoja koskevien tietojen keraamisesta ja julkaisemisesta
vuonna 2024 ja alkuvuodesta 2025. Selvitykset tulee toimittaa viimeistdan 31.5.2025 oikeus-

kanslerinviraston kirjaamoon (kirjaamo.okv@gqov.fi, asiakirjat Word-, pdf- tai rtf-muodossa).

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Oikeuskanslerinsihteeri Leo Lahtinen


kirjaamo.okv@gov.fi
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