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1 KANTELU

Kantelija pyysi tutkimaan hyvinvointialueen toimintaa ennen omaisensa
(jallempéanéa asiakas) kuolemaa.
2 SELVITYS
3 RATKAISU

Perustuslain 109 §8:n 1 momentin mukaan oikeusasiamiehen tulee valvoa,
ettd tuomioistuimet ja muut viranomaiset seka virkamiehet, julkisyhteison
tyontekijat ja muutkin julkista tehtavaa hoitaessaan noudattavat lakia ja
tayttavat velvollisuutensa. Tehtavaansa hoitaessaan oikeusasiamies valvoo
perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutumista.

Totean, etta turva-auttajapalvelun antaminen perustuu sosiaalihuoltolakiin.
X Oy on hoitanut julkista tehtavaa toteuttaessaan hyvinvointialueen
jarjestamaa turva-auttajapalvelua.
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Seudun turva-auttajapalvelu on ollut Valviran valvonnassa vuodesta 2019.
Valvira antoi 6.9.2023 paatoksen, jossa se kehotti X Oy:ta huolehtimaan
asianmukaisesti alihankinnan valvonnasta ja omavalvonnasta. Otin Valviran
toiminnan erikseen tutkittavakseni oikeusasiamieslain 4 §:ssa tarkoitettuna
omana aloitteena. Olen tehnyt asiassa erillisen paatoksen 5457/2024.

3.1 Tapahtumien kulku

3.1.1

Kantelijan kuvaus tapahtumista

Kantelun mukaan asiakas oli horjahtanut rollaattorin paéalle [pvm] 2023
siten, etté vatsa oli istuinta vasten ja jalat seka ylaruumis roikkuivat
rollaattorin molemmin puolin. Asiakas oli tehnyt ensimmaisen halytyksen
turvapalveluun noin klo 16.00 ja sen jalkeen useita uusia halytyksia.
Viimeisin halytys tehtiin klo 16.51. Kantelijan mukaan luvattu vasteaika oli
puoli tuntia. Turvapalvelu saapui paikalle klo 18.00 ja halytti ambulanssin.
Asiakas todettiin talldin kuolleeksi. Kantelijan mukaan viivastys ol
merkittéava ja kohtalokas.

3.1.2 Valviran kuvaus tapahtumista

Yli 80-vuotiaalle asiakkaalle oli myodnnetty tilapaista kotihoitoa [pvm]
enintaan kahdeksi kuukaudeksi. Palvelu tuotettiin palvelusetelilla. Liséksi
asiakkaalle oli mydnnetty turva-auttamispalvelu [pvm].

Tapahtumapéaivana [pvm] kotihoito k&vi asiakkaan luona aamukaynnilla
8.40, jolloin asiakas jai sohvalle lukemaan. Paivakaynnilla klo 12.00-12.35
asiakkaalle tarjottiin lounas ja asiakas jai olohuoneeseen sytmaan jaateloa.
Kysyttaessa kivuista asiakas vastasi, "kaikki hyvin”. Asiakas soitti turva-
auttamispalveluun klo 16.05, 16.11, 16.28 ja 16.51. Turva-auttaja l0ysi
asiakkaan elottomana rollaattorinsa paalta klo 17.49. Turva-auttaja soitti
hatakeskukseen ja aloitti elvytyksen.

3.1.3 Kuolemansyylausunto, kuolintodistus ja tutkinnan paatés

Poliisilaitoksen tutkinnan paatoksen mukaan kuolemanluokka on
peruskuolemansyyn mukaisesti tauti. Saatujen esitietojen ja
ruumiinavausléydosten valilla ei ole havaittavissa ristiriitaa.

3.1.4 Turvapuhelinhalytyksiin liittyvat nauhoitukset ja X Oy:n paivystajien kuvaukset

Halytys klo 16.05. Hatakeskuspaivystajan kuvaus

"Vastasin saapuvaan halytykseen ja asiakkaan aani kuului radion tai
television l&api. Sain kysymyksilla selville, ettéd h&n on lattialla, mutta en
saanut selville onko h&n satuttanut itseddn. Muutaman kerran kysyttyani
selvisi, ettei han ole satuttanut itse&an. Tein tdman tiedon nojalla turva-
auttajalle tehtavan halytyksen johdosta syykoodilla: 745 Kaatunut.”
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Paivystaja (P): turvapuhelin [asiakkaan aani kuuluu todella kaukaa, eika

siitd saa kunnolla selvaa, koska radio/televisio on paalla]

Asiakas (A): ... hei, ...olohuoneen.. [asiakkaan puheesta ei saa selvaa]

P: tarvitsetteko te apua siella?
A: ... [asiakkaan puheesta ei saa selvaa]

P: mita?

>

. en... [asiakkaan puheesta ei saa selvaa] P: mika teillda on hatana?

>

. .... [asiakkaan puheesta ei saa selvaa] P: oletteko kaatunut?
olen

: joo-0, sattuuko teita johonkin?

. ei satu mihinkaan

: anteeksi

. el satu mihinkaan

: Nyt en saanut selvaa, kun on se radio tai televisio siina
. ei vastaa

: onko teilla puhelin siin&?

eiole

: mutta lattialla olette?

. ei vastaa

: sattuuko teita johonkin?

: ei satu

. mutta ette paase ylos?

. en paase

U » U » TV > VU P> U PX> UL U > T >

kestaa, mutta heti kun paastaan niin tullaan.
A: joo

P: no niin, kiitos, hei hei

A: hei

Halytys klo 16.11. Toisen paivystgjan kuvaus:

: no niin, rauhoittukaa odottamaan, niin tullaan auttamaan, vahan aikaa

Asiakkaalta tuli uusi halytys, johon vastasin ja nain paivystysohjelmistosta
hanen tilanteensa ja edellisen tyontekijan kirjaukset. Yritin kertoa hanelle,

ettd apua on tulossa. Radio tai televisio oli paalla ja 4ani oli kova. Siksi

keskustelu oli hyvin haasteellista. Kirjasin tehtédvaan syykoodin: 12 Toistuva

halytys.
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Litterointi puhelusta 2:

P: turvapuhelin

A: ei vastausta [ainoastaan radion / television aani kuuluu]

P: apu tulee [asiakas], odota rauhassa, tulossa ollaan

[ainoastaan radion / television &&ni kuuluu]

A: mita

P: apu tulee, odota rauhassa, tulossa ollaan

Halytys klo 16.28. Hatakeskuspaivystaja sama kuin ensimmaisella kerralla.
Kuvaus:

"Asiakkaalta tuli uusi halytys, ja pyrin selvittamaan, onko hanella kipuja.
Han vahvisti olevansa lattialla, mutta kysymyksiin kivuista han ei vastannut.
Radio tai televisio oli edelleen paalla, joten kommunikointi oli yha
haasteellista. Kerroin hanelle, ettd apua on tulossa. Kirjasin tehtéavan
syykoodilla: 12 Toistuva halytys.”

Litterointi puhelusta 3:

P: turvapuhelin

A: ... [asiakkaan puheesta ei saa selvaa]

P: apu on tulossa teille hetken p&&sta, oletteko siella lattialla?

A: olen

P: sattuuko johonkin? Alkaa yrittako punnertaa ylos, sattuuko johonkin?
[asiakas puuskuttaa ja yrittdd selkeasti nousta ylos]

A: ei saa selvaa

P: [asiakas], rauhoitu, apu on tulossa sinne, kestaa hetken aikaa.
Halytys klo 16.51. Kolmannen paivystajan kuvaus:

"Asiakkaalta tuli uusi halytys, jossa vastatessani han ei vastannut
huhuiluun. Tarkastin jarjestelmasta edelliset kirjaukset. Radio tai televisio
oli paalla, joten kommunikointi haasteellista. Kerroin hanelle avun olevan
tulossa. Kirjasin tehtavan syykoodilla: 12 Toistuva halytys.”

Litterointi puhelusta 4:

P: turvapuhelin
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[ainoastaan radion / television aani kuuluu]

P: [asiakas] apu on tulossa

[ainoastaan radion / television &ani kuuluu]

P: kuuletko [asiakas]

[ainoastaan radion / television &&ni kuuluu]

P: [asiakas]

[ainoastaan radion / television &ani kuuluu]

P: [asiakas] apu tulee

[ainoastaan radion / television &ani kuuluu]
3.2 Valviralle toimitettujen lausuntojen ja selvitysten keskeinen sisaltoé
3.2.1 Hyvinvointialueen ostopalveluiden selvitys

Hyvinvointialueen ja X Oy:n turvapalveluiden sopimuksen mukainen
auttamiskayntien vasteaika on 60 minuuttia, joka ei tdssa tapauksessa ole
toteutunut. Selvitysten perusteella todetaan, etta palveluntuottaja on
pyrkinyt toimimaan sopimuksen vaatimalla tavalla ja tehnyt turva-
auttamiskaynnin halytyksen asianmukaisesti ja pyrkinyt jarjestamaan apua
ambulanssiyrityksen valityksella.

Hyvinvointialueen ja yksityisen palveluntuottajat ovat aina sopimuksen
mukaisesti padvastuussa omasta toiminnan toteuttamisesta. Ostopalveluilla
on vastuu valvoa ja ohjata yksityisen tuottajan toimintaa tarvittaessa seka
oikeus pyytaa korjaavia toimenpiteitda sopimuksen laadukkaaseen palvelun
toteuttamiseen.

Lausunnon mukaan kanteluajankohdan jalkeen X Oy :lle on sovittuna
yhteisty6kokous. Kokouksen tarkoituksena on ollut k&sitella sopimuksellisia
asioita ja epékohtailmoituksia seurannallisessa merkityksessa.

Selvitysten perusteella hyvinvointialueen palveluyksikkdpaallikko toteaa,
ettd kaikilla tapaukseen liittyvilla henkil6illa on ollut terveydenhuoltoalan- tai
hatakeskuspaivystajakoulutus ja he ovat tydskennelleet pitkaan
tehtavissdan. Asiakasrekisterin kirjaukset ovat ajantasaiset ja kaikki
tapahtumat on kirjattu asianmukaisesti.
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3.2.2 X Oy:n lausunto

Turvapuhelinpalvelun tarkoituksena on mahdollistaa ja tukea asiakkaiden
itsendista selviytymistd omassa kodissaan. Palvelut ovat tarjolla
vuorokauden ympari, vuoden jokaisena paivana. Palvelu ei voi estaa
vahinkoja tapahtumasta, vaan sen tarkoitus on auttaa asiakasta jo
tapahtuneessa tilanteessa, jonka vuoksi han on tehnyt halytyksen X
Oy:hyn.

Turvapuhelinhalytyksiin vastaavat X Oy :n turvapuhelinkeskuspaivystajat,
jotka ovat terveydenhuollon- tai hatdkeskuspaivystajakoulutuksen saaneita
ammattilaisia. Auttamiskaynti perustuu heidan tekeméaansa riskinarvioon ja
asiakkaan avuntarpeeseen. Turvapuhelinkeskuspaivystaja valittaa tehtavan
auttajataholle (esimerkiksi turva-auttaja, kotihoito tai nimetty omainen).
Turva-auttajat liikkuvat autolla muun liikenteen mukana likennesaantoéja
noudattaen (ei halytysajoneuvo-oikeuksia).

Annettujen tietojen mukaan lausunnon laatimista varten
turvapuhelinhalytyksiin liittyvat puhelintallenteet on kuunneltu ja ne on
litteroitu osaksi lausuntoa. Lisdksi on selvitetty tapahtumaan liittyva
halytysloki ja keskusteltu kyseista turvahalytysta hoitaneiden X Oy:n
paivystajien seka turva-auttajan kanssa. Selvitykset ja tallenteet on
selostettu edellda kohdassa 3.1.4.

3.3 Hatékeskusohje ja palvelukuvaus
3.3.1 X Oy:n ohje: Hatakeskukseen 112 ohjattavat turvapuhelinhalytykset

X Oy:n tapahtuma-ajankohtana kaytossa ollut ohje sisalsi muun muassa
seuraavat tiedot.

"Puhelusta tehdaan aina riskinarvio asiakkaan terveydentilasta ja avun

tarpeen laadusta. Samalta asiakkaalta tuleva toistuva halytys tai puhelu
kasitelladn aina uutena puheluna, ja tehdaan talléin uusi riskinarvio sen
hetkisesta tilanteesta.

Kun on kyse akuutista henkeen tai terveyteen kohdistuvasta tilanteesta,
puhelut/tehtavat valitetddn Hatadkeskukseen 112:

— eloton

— tajuton

— hengenahdistus

— rintakipu (huom! epatyypilliset sydaninfarktin oireet)
— rytmih&irio

— halvausoireet

— palovammat

— hukkuminen

— myrkytykset
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— itsemurhauhkaus/-yritys

— kouristelut

— pahoinpitelyt, puukotus, ampuminen

— liikenneonnettomuudet

— asiakas, jolla sokin oire (= yleistila on huono ja/tai iho on hikinen)

— Naiden liséksi, jos tilanne vaatii valitonta viranomaisapua, tehtava on
valitettava hatakeskukseen 112 (poliisi, pelastuslaitos,
sosiaalipaivystys).

Kun turvapuhelinpéivystgja saa turvahalytyksen riskinarviota tehdessaan
selville, ettd kyseesséa on akuutti henkea ja terveytta uhkaava tilanne, on
valittdmasti soitettava hatanumeroon 112.”

3.3.2 Hyvinvointialueen turvapalvelujen hankinnan palvelukuvaus

Hyvinvointialueen turvapalvelujen hankinnan palvelukuvauksessa turva-
auttamispalvelua on kuvattu muun muassa seuraavasti. (Tapahtuma-
ajankohdan jalkeen [pvm] paivatty teksti.)

Palveluntuottajan turva-auttamispalvelu palvelee 24 h/vrk seitsemana
paivana viikossa. Turva-auttamispalvelun tarkoitus on auttaa akillisissa,
ennakoimattomassa ja epasaannollisessa avuntarpeessa. Auttamiskaynti
tehdaan asiakkaan tekeman halytyksen johdosta.

Halytyskeskuksen paivystajan tekeman tilannearvion mukaan asiakkaan
luokse lahetetaan tarvittaessa turva-auttaja. Palveluntuottaja vastaa siita,
ettd turva-auttaja on perilld kohteessa avuntarve huomioiden kohtuullisena
pidettavan ajan kuluessa halytyksen vastaanottamisesta huomioon ottaen
valimatkat seké mahdolliset paallekkaiset auttamistehtavat, kuitenkin
viimeistaan 60 minuutin kuluessa saatuaan tiedon auttamiskaynnista.
Tarvittaessa halytyskeskuksen péaivystéja tai kohteeseen meneva turva-
auttaja tilaa ambulanssin, halyttdd ambulanssin tai on yhteydessa
tilauksessa maaritettyyn asiakkaan lahitukihenkilo6n. Paasaantoisesti tieto
akuuteista tehtavista valitetddn hatakeskukselle (112), joka tekee aina
oman kiireellisyys- ja tilannearvion.

Turva-auttajan tehtavat liittyvat valittbmaan avuntarpeeseen ja tehtavat
luokitellaan kiireettomaksi ja laakkeettomaksi auttajatoiminnaksi. ---

Turva-auttamispalvelu siséltaa tilanteen arvioinnin, valittbman ensiavun ja
tarvittavan jatkoavun hankkimisen asiakkaan luo seka raportoinnin. ---

Palveluntuottajan tulee olla yhteydessa palvelun tilaajaan, jos
palveluntuottajalla heraa huoli asiakkaan hyvinvoinnista. Asiakkaiden
palvelujen toteuttaminen edellyttaa hyvaa yhteisty6ta tilaajan ja
palveluntuottajan valilla sekd asiakkaan omaisten/l&heisten kanssa.
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3.4 Kotihoidon tydntekijoiden ja turva-auttajien toiminta

3.4.1 Valviran lausunto

3.4.2 Arviointini

Valvira toteaa, etté lahihoitajan kaynnit asiakkaan kotihoidossa toteutuivat
tapahtumapaivana asianmukaisesti. Kayntien aikana ei ollut ilmennyt
mitdén tavallisesta poikkeavaa, joka olisi edellyttdnyt reagointia.

Halytyksen tultua turva-auttajat ovat toimineet organisaation ohjeistuksen
mukaisesti. Heti ensimmaisen halytyksen jalkeen turva-auttaja on siirtanyt
asian vuorovastaavalle, joka on siirtdnyt asian yrityksille, jotka tekevat
turva-auttamispalvelun ylivuotokaynteja. X Oy:n toimittamat
halytyspuheluiden litteroinnit vastaavat asiassa saatuja selvityksia.

Valviran nakemyksen mukaan turva-auttajat tyontekijoin& ovat toimineet
asianmukaisesti. Ensimmaisen halytyksen saanut tyontekija siirsi asian
organisaation ohjeiden mukaisesti vuorovastaavalle. Vuorovastaava taas
yritti siirtdéd tehtavaa alihankkijoille. Kun lahihoitaja saapui paikalle 17.49,
han soitti hatadkeskukseen ja aloitti elvytyksen.

Kaytettavissani olevan aineiston perusteella yhdyn Valviran nakemykseen
siitd, etté asiakkaan kuolinpaivana kotihoidon kaynnit toteutuivat
asianmukaisesti.

Valviran nakemyksen mukaan my6s turva-auttajat tyontekijoind ovat
toimineet asianmukaisesti ja organisaation ohjeistuksen mukaisesti.

Katson, etta turva-auttajien toiminta on ollut asianmukaista ja ohjeiden
mukaista silté osin, etta heti ensimmaisen halytyksen jalkeen turva-auttaja
on siirtdnyt asian vuorovastaavalle, joka on siirtanyt asian yrityksille, jotka
tekevat turva-auttamispalvelun ylivuotokaynteja.

Kaytettavissani olevan aineiston perusteella katson kuitenkin, ettei
tydskentelyssa noudatettu yhtion antamaa ohjeistusta hatdnumeroon 112
soittamisesta. Nakemykseni mukaan tieto siitd, milloin hatdnumeroon
kuuluisi soittaa on myds osa jokaisen tyontekijdn ammattitaitoon kuuluvaa
perusosaamista.

Yhtion erikseen antamassa ohjeessa ei ole erikseen mainittu tilannetta,
jossa hatanumeroon soittaminen perustuisi siihen, ettei yhtio itse kykene
suorittamaan sopimuksessa méaariteltya tehtavaansa tai etta palvelun
toteuttamisessa olisi viivettd. Nakemykseni mukaan ohje sisélsi kuitenkin
tilanteeseen sopivan ohjauksen, jonka mukaan hatdnumeroon olisi tullut
soittaa viimeistaan neljannen turvarannekehalytyksen jalkeen. Katson, etta
talté osin toiminta ei ole ollut asianmukaista.
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Puheluiden litteroinneista kay ilmi, ettd kolmannen puhelun aikana asiakas
pyrki nousemaan pystyyn omin avuin. Sen jalkeen asiakas kykeni
tekemaan viela yhden halytyksen, mutta ei kyennyt enaa vastaamaan
puheluun. Tassa vaiheessa ensimmaisen turvarannekehalytyksen
tekemisesta oli kulunut yli 45 minuuttia. Katson, ettd yksinomaan
puhelutietojen perusteella olisi tassa vaiheessa ollut paateltavissa, etta
asiakas oli saattanut menettaa tajuntansa.

Totean, etta tapahtuma-ajankohtana kaytossa olleessa ohjeistuksessa oli
erikseen mainittu tilanne, jossa henkild on tajuton. Ohjeistuksessa tuodaan
my0s selkedasti esille, ettd velvoite koskee my6s turvapuhelinpéaivystgjaa,
joka riskinarviota tehdessaén saa selville, ettd kyseessa on akuutti henkea
ja terveyttad uhkaava tilanne.

Korostan, etta velvollisuus hatanumeroon soittamiseen liittyy sekéa
tilanteisiin, jotka turva-auttajat havaitsevat mentyaan asiakkaan luo, etta
tilanteisiin, joissa tieto asiakkaan tilanteesta perustuu
turvapuhelinhalytyksiin liittyviin puheluihin. Koska palvelukuvausten
mukaan X Oy:n tyontekijoiden mahdollisuus auttaa asiakkaita
hatéatilanteissa on hyvin rajattu, on olennaisen tarkead, etta mahdolliset
hatatilanteet tunnistetaan jo puheluiden perusteella.

Painotan, etta velvollisuus soittaa hatanumeroon ei ole suoraan sidoksissa
siihen, kuinka pitk&a sovittu vasteaika on tai milloin on arvioitavissa, etta
turva-auttajan kaynti toteutuu. Poikkeuksena ovat tilanteet, joissa
paivystavalla tyontekijalla on varma tieto siita, etta toinen tydntekija on
samalla hetkella saapumassa asiakkaan luo. Tall6in voi olla perusteltua,
ettd puhelimitse saadusta tiedosta huolimatta, mahdollisen yhteydenoton
hatakeskukseen tekee paikalle mennyt tyontekija, eivatka ne tyontekijat,
jotka ovat ensimmaisind saaneet tiedon asiakkaan mahdollisesta
hatatilanteesta ja kiireellisen avun tarpeesta.

En voi kaytettavissani olevien tietojen perusteella varmuudella arvioida,
johtuiko puutteellinen toiminta siita, ettei tiedonvalitys kirjauksista
huolimatta ollut eri tydntekijoiden kesken riittdvaa vai siitd, ettei yksittaisella
tyontekijalla ollut riittavaa tietoa siitéa, miten tilanteessa olisi pitanyt toimia.
Totean, etta tietojen perusteella on ilmeista, ettéd tydvuorossa oli liian vahan
tyontekijoita, eika tyontekijoilla ollut selvaa kasitysta siita, miten heidan tulisi
toimia turva-auttamispalvelun ja sen varalla olevan palvelun ruuhkautuessa.

Tydntekijoiden toimintaa arvioidessani olen ottanut huomioon sen, ettei
heidan toimintaansa ole pidetty moitittavana palvelunjarjestajan ja
palveluntuottajan antamissa selvityksissa. Arvioinnin kannalta asialla on
merkitystéd koska se osaltaan viittaa siihen, ettei tyontekijoille annettu
ohjaus ole ollut asianmukaista. Taman vuoksi olen arvioinut tadssa
paatdksessani hyvinvointialueen ja X Oy:n vastuuta vasteajan
noudattamisesta seka vastuuta siita, etta tyontekijat ovat tietoisia voimassa
olevista oikeusnormeista ja niiden mukaisista ohjeistuksista ja heill& on
mahdollisuus niitd noudattaa.
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3.5 Hyvinvointialueen jarjestdmisvastuun toteutuminen

3.5.1 Valviran lausunto

3.5.2 Arviointini

Hyvinvointialueen on huolehdittava asukkaidensa palvelutarpeen
mukaisesta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen saatavuudesta kaikissa
tilanteissa. Tama koskee myads tilanteita, joissa palveluntuottaja ei ole
kyennyt tuottamaan palvelua asianmukaisella tavalla.

Selvityksista ei ilmene, etta hyvinvointialueella olisi varauduttu palvelussa
tapahtuviin hairidihin tai sovittu hairidista tiedottamisesta.

Valviran nakemyksen mukaan lahes kahden tunnin viive turva-
auttajakaynnin toteuttamisessa ei ollut asianmukaista. Valviran
nakemyksen mukaan hyvinvointialueen olisi pitanyt varautua paremmin
palveluntuottajien toiminnassa ilmeneviin nyt kysymyksessa oleviin
hairiéihin. Valviran nakemyksen mukaan pelkkd sopimuksiin ja sanktioihin
vetoaminen ei ole riittdvaa varautumista.

Hyvinvointialueen on varmistettava, etta se pystyy huolehtimaan
vastuistaan ja palvelutoiminnan jatkuvuudesta sopimuksen voimassa
ollessa ja sen paattyessa seka mahdollisissa sopimuksen rikkomis- ja
hairitilanteissa, muissa hairidtilanteissa ja poikkeusoloissa.

Olen samaa mielta Valviran kanssa hyvinvointialueen toiminnan puutteista.

Totean, etta viive turva-auttajakaynnin toteuttamisessa ei ollut
asianmukainen. Katson, etta hyvinvointialueen ostopalvelut yksikon
varautuminen kanteluasiassa esiin tulleeseen hairidtilanteeseen oli
puutteellista. Sote-jarjestamislain mukaan yksityiselta palveluntuottajalta
hankittavien palvelujen on oltava sisélloltéaan, laajuudeltaan ja maaralliselta
osuudeltaan sellaisia, etta hyvinvointialue pystyy huolehtimaan kaikissa
tilanteissa jarjestamisvastuunsa toteuttamisesta myds hankittavien
palvelujen osalta. Nakemykseni mukaan hyvinvointialue ei ole ollut
riittAvasti varautunut turva-auttamispalveluissa esiintyviin mahdollisiin
puutteisiin.

Korostan, etta hyvinvointialue on vastuussa siita, etta tyontekijat ovat
tietoisia voimassa olevista oikeusnormeista ja niiden mukaisista
ohjeistuksista. Hyvinvointialue vastaa myds siita, etta tyontekijoilla on
mabhdollisuus tydssaan noudattaa lainsaadantoa ja siihen perustuvaa
ohjeistusta.
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Totean yleisella tasolla, ettd kaytettdvissa olevan aineiston perusteella on
IImeista, etta tAman kaltaiset tapahtumat voivat johtaa henkilon
menehtymiseen ja kiistatta aiheuttavat karsimysta. Katson, etta
kanteluasiassa toiminnan puutteet ovat saattaneet vaarantaa asiakkaan
henked ja terveytta. Tapahtuneen aiheuttama karsimys on saattanut
edesauttaa hanen menehtymistaén. Kaytettavissani olleen aineiston
perusteella on ilmeista, etta pitka odottaminen ja toisen henkilén avun ja
lasnaolon puute ovat aiheuttaneet asiakkaalle ahdistusta ennen hanen
menehtymistaan. En pida hyvaksyttavana sita, ettd turvapuhelinhalytyksen
tehnyt asiakas on avun saamisessa huonommassa asemassa kuin avun
tarpeessa oleva henkild, joka soittaa itse suoraan hatanumeroon.

Pidan erityisen moitittavana sita, ettei asiakkaan terveyden ja turvallisuuden
kannalta ndin keskeisen palvelun asianmukaisesta jarjestdmisesta ole
huolehdittu siitd huolimatta, etta turva-auttamispalvelu on ollut
valvontaviranomaisten laillisuusvalvonnan kohteena jo pitkaan.

Katson, etta vastoin sosiaalihuollon asiakaslain 4 §:44 asiakas ei ole saanut
laadultaan hyvaa sosiaalipalvelua. Katson, ettd olennaiset puutteet
hyvinvointialueen toiminnassa ovat vakavasti vaarantaneet asiakkaan
perustuslaissa turvatun valttaméattéman huolenpidon toteutumisen.
Muistutan siitd, etté pelastustoimen laiminlyonti voi olla myds rikoslain
perusteella tuomittavaa. Rikoslain 21 luvun 15 8§:n mukaan pelastustoimen
laiminly6nnista on tuomittava se, joka tietden toisen olevan
hengenvaarassa tai vakavassa terveyden vaarassa on talle antamatta tai
hankkimatta sellaista apua, jota hanen mahdollisuutensa ja tilanteen luonne
huomioon ottaen kohtuudella voidaan hanelta edellyttaa.

Muistutan liséksi hyvinvointialueen toimintojen johtamisesta vastaavia
henkiloita rikoslain 40 luvun 9 ja 10 8:ss& saadetysta virkavastuusta.

Edella esittdméani perusteella annan hyvinvointialueelle huomautuksen
vastaisen varalle.

3.6 X Oy:n vastuu palvelun tuottamisesta
3.6.1 Valviran lausunto

Valviran lausunnon mukaan myés palveluntuottajan on varmistettava, etta
se pystyy tuottamaan palvelun. Valviran ndkemyksen mukaan henkildston
riittavyytta on aktiivisesti seurattava ja mahdollisesti lisattava tyévuoroon
henkildstda niin, etta se riittdd tuottamaan palvelun asianmukaisesti.
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3.6.2 Arviointini

Totean, etta viive X Oy:n turva-auttajakaynnin toteuttamisessa ei ole ollut
asianmukainen. Katson, ettd X Oy:n varautuminen kanteluasiassa esiin
tulleeseen hairidtilanteeseen on ollut puutteellista ja on vaarantanut
asiakkaan henkea, terveytta ja valttamatonta huolenpitoa. Korostan, etta
yhti6 on vastuussa siita, etta tyontekijat ovat tietoisia voimassa olevista
oikeusnormeista ja niiden mukaisista ohjeistuksista. X Oy vastaa myos
siitd, etta tyontekijoilla on mahdollisuus tydssaan noudattaa lainsaadantoa
ja siihen perustuvaa ohjeistusta.

Pidan erityisen moitittavana sita, ettei asiakkaan terveyden ja turvallisuuden
kannalta ndin keskeisestéa asiasta ole huolehdittu siitéd huolimatta, etta
turva-auttamispalvelu on ollut valvontaviranomaisten laillisuusvalvonnan
kohteena jo pitkaan. Viittaan myos edella kohdassa 3.5.2 esittamaani.

3.7 Hyvinvointialueen ja X Oy:n omavalvonta
3.7.1 Valviran lausunto

Valviran ndakemyksen mukaan seka hyvinvointialueen etta palveluntuottajan
riskien hallinnan omavalvonta on ollut puutteellista. Hyvinvointialueen
omavalvontasuunnitelman mukaan se toteuttaa saannoéllisesti
valvontakaynnit vuosittain. Hyvinvointialueen omavalvontasuunnitelmassa
riskien hallinta on kuvattu yleisella tasolla. Erilaisiin palveluiden
saatavuuteen liittyviin hairidtilanteisiin ja niihin liittyvaan varautumiseen ei
ole omavalvontasuunnitelmassa otettu kantaa. Valviran nakemyksen
mukaan hyvinvointialueella tulisi varautua monipuolisesti myds palveluiden
ja henkildston saatavuuteen liittyviin hairigihin.

Asiakirjoista ei ilmennyt, etté palveluntuottajalla olisi ollut velvollisuus
iimoittaa hyvinvointialueelle palveluntuottamisessa ilmenevista hairidista.
Valviran nakemyksen mukaan aina ei ole riittdvaa kasitella hairidita
saanndllisissa tapaamisissa, vaan tulee tunnistaa tilanteet, joissa
palveluntuottajan tulee ilmoittaa hairiésta valittomasti.

Valviran nakemyksen mukaan X Oy:n varautuminen useisiin samanaikaisiin
halytystehtaviin oli riittamatonta. Selvitysten mukaan turva-auttajat olivat
muilla kaynneilla ja tasta syysta kaynti asiakkaan luona viivastyi.

X Oy:n omavalvontasuunnitelmassa ei ole kuvattu, mita riskeja liittyy
vilvastyneeseen kayntiin. Valviran nakemyksen mukaan seka
hyvinvointialueen, etta palveluntuottajan varautuminen omavalvonnallisesti
vastaaviin hairittilanteisiin oli puutteellista. Selvitysten perusteella
palveluntuottajalla ei ollut velvollisuutta ilmoittaa hairiosta
hyvinvointialueelle eikd hyvinvointialue ollut varautunut palveluntuottajan
palvelussa mahdollisesti ilmeneviin hairiihin.
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Yhdyn Valviran nakemyksiin omavalvonnan osalta. Totean, etta
omavalvonnan epaonnistuminen on erityisen moitittavaa laillisuusvalvojilta
saadun pitkaaikaisen ohjauksen jalkeen. Esiintyneet puutteet palvelun
laadussa ovat olleet asiakkaan tilanteessa erittéin vakavia.

3.8 Keskeinen lainsaadanto

Keskeinen lainsaadanté on taman paatoksen liitteena.

4 TOIMENPITEET

Saatan edella kohdissa 3.4.2, 3.5.2, 3.6.2 ja 3.7.2 esittdméani kasitykset
menettelyn puutteista hyvinvointialueen ja X Oy:n tietoon.

Eduskunnan oikeusasiamiehesta annetun lain 10 §:n 1 momentin nojalla
annan hyvinvointialueelle sek& X Oy:lle huomautuksen vastaisen varalle.
Puutteet hyvinvointialueen sekd X Oy:n toiminnassa ovat vaarantaneet
asiakkaan perustuslaissa turvatun valttamattéman huolenpidon
toteutumisen.

Tassa tarkoituksessa lahetén niille jaljenndksen tasta paatoksestani.
Lahetan paatoksen tiedoksi myos Valviraan.

Puutteiden vakavuuden vuoksi tulen ottamaan myéhemmin harkitsemallani
tavalla tutkittavakseni, miten hyvinvointialueilla ja Helsingissa on turvattu
turva-auttamispalvelujen toteutuminen.



14 /17

LITE
Keskeinen lainsaadanto
Perustuslaki

Perustuslain 19 8:n 3 momentin mukaan julkisen vallan on turvattava, sen
mukaan kuin lailla tarkemmin saadetaan, jokaiselle riittavat sosiaali- ja
terveyspalvelut ja edistettava vaeston terveytta.

Perustuslain 7 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus elamaan seka
henkilokohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen.

Perustuslain 109 8:n 1 momentin mukaan oikeusasiamiehen tulee valvoa,
ettd tuomioistuimet ja muut viranomaiset seka virkamiehet, julkisyhteison
tyontekijat ja muutkin julkista tehtavaa hoitaessaan noudattavat lakia ja
tayttavat velvollisuutensa. Tehtavaansa hoitaessaan oikeusasiamies valvoo
perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutumista.

Perustuslain 22 8:n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien
toteutuminen.

Sote-jarjestamislaki

Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta annetun lain (jarjestamislaki) 4
8:n mukaan hyvinvointialueen on suunniteltava ja toteutettava sosiaali- ja
terveydenhuolto sisalloltaan, laajuudeltaan ja laadultaan sellaisena kuin
asiakkaiden tarve edellyttaa.

Jarjestamislain 8 8:n mukaan hyvinvointialue vastaa sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamisesta alueellaan ja on jarjestamisvastuussa
asukkaidensa sosiaali- ja terveydenhuollosta. Hyvinvointialueella on oltava
riittdva osaaminen, toimintakyky ja valmius vastata sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamisesta ja sen on huolehdittava asukkaidensa
palvelutarpeen mukaisesta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen
saatavuudesta kaikissa tilanteissa.

Jarjestamislain 12 §:n 1 momentin mukaan hyvinvointialue voi tuottaa
asiakkaalle annettavia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja seké niiden
kayttoon liittyvaa muuta tukea hankkimalla niité yksityiselta
palveluntuottajalta sopimukseen perustuen, jos niiden hankkiminen
yksityiselta palveluntuottajalta on tarpeen tehtéavien tarkoituksenmukaiseksi
hoitamiseksi. Hyvinvointialueen on huolehdittava hyvinvointialueesta
annetun lain 7 8:ss& ja tAman lain 8 8:ssa tarkoitetusta
jarjestamisvastuustaan seka sen jarjestamisvastuulle kuuluvien sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelujen yhdenvertaisesta toteutumisesta myo6s
palveluja hankkiessaan. Hankittavien palvelujen on oltava sisalloltaan,
laajuudeltaan ja maaralliseltd osuudeltaan sellaisia, etta hyvinvointialue
pystyy huolehtimaan kaikissa tilanteissa jarjestamisvastuunsa
toteuttamisesta myds hankittavien palvelujen osalta.
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Jarjestamislain 12 8:n 4 momentin mukaan yksityinen palveluntuottaja
vastaa palvelujensa lainmukaisesta ja sopimuksen mukaisesta
tuottamisesta.

Jarjestamislain 14 8:n 2 momentin mukaan yksityisella palveluntuottajalla
on oltava hyvinvointialueen hankkimien palvelujen sisaltoon ja laajuuteen
nahden riittava osaaminen, palveluksessaan toiminnan edellyttaméa
sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilostd seka muut riittavat
toimintaedellytykset.

Jarjestamislain 15 8:n 1 momentin mukaan hankkiessaan palveluja 12
§:ssa tarkoitetulla tavalla sopimukseen perustuen hyvinvointialueen on
varmistettava, etta se pystyy huolehtimaan 8 8:ssd sédédetyista vastuistaan
ja palvelutoiminnan jatkuvuudesta sopimuksen voimassa ollessa ja sen
paattyessa seka mahdollisissa sopimuksen rikkomis- ja hairittilanteissa,
muissa hairiotilanteissa ja poikkeusoloissa.

Tapahtumien aikaan voimassa olleen jarjestamislain 40 8:n 1 momentin
(kumottu 1.1.2024 alkaen) mukaan hyvinvointialueen ja yksityisen
palveluntuottajan on taman lain mukaisessa toiminnassaan varmistettava
omavalvonnalla tehtaviensa lainmukainen hoitaminen ja tekemiensa
sopimusten noudattaminen. Hyvinvointialueen ja yksityisen
palveluntuottajan on omavalvonnassaan erityisesti varmistettava palvelujen
saatavuus, jatkuvuus, turvallisuus ja laatu seka asiakkaiden
yhdenvertaisuus. Tehtavien ja palvelujen omavalvonta on toteutettava
osana niiden jarjestamista ja tuottamista.

Edella mainitusta omavalvonnasta on saadetty samansisaltdisesti vuoden
2024 alussa voimaan tulleessa laissa sosiaali- ja terveydenhuollon
valvonnasta.

Oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 4 8:n 1
momentin sek& sosiaalihuoltolain 30 8:n 1 momentin mukaan asiakkaalla
on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa
sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintda. Asiakasta on kohdeltava
siten, ettd hanen vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan eika hanen
Ihmisarvoaan loukata.

Ammattieettiset velvoitteet

Sosiaalihuollon ammattihenkildistéa annetun lain 4 8:n mukaan
sosiaalihuollon ammattihenkilon ammatillisen toiminnan paamaaréna on
sosiaalisen toimintakyvyn, yhdenvertaisuuden ja osallisuuden edistaminen
seka syrjaytymisen ehkaiseminen ja hyvinvoinnin lisdaminen.
Sosiaalihuollon ammattihenkilon velvollisuutena on noudattaa
ammattitoiminnassaan, mita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista seka asiakastietojen kasittelysta saadetaan.
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Terveydenhuollon ammattihenkil6istéa annetun lain 15 §:ssd sdadetaan
terveydenhuollon ammattihenkilon ammattieettisista velvollisuuksista.

Saannoksen 1 momentin mukaan terveydenhuollon ammattihenkildon
ammattitoiminnan padmaarana on terveyden yllapitaminen ja edistaminen,
sairauksien ehkaiseminen seka sairaiden parantaminen ja heidan
karsimystensa lievittdminen. Terveydenhuollon ammattihenkilon on
ammattitoiminnassaan sovellettava yleisesti hyvaksyttyja ja
kokemusperdisia perusteltuja menettelytapoja koulutuksensa mukaisesti,
jota hdanen on pyrittava jatkuvasti taydentamaan. Ammattitoiminnassaan
terveydenhuollon ammattihenkilon tulee tasapuolisesti ottaa huomioon
ammattitoiminnasta potilaalle koituva hyoty ja sen mahdolliset haitat.

Saannoksen 2 momentin mukaan terveydenhuollon ammattihenkilélla on
velvollisuus ottaa huomioon, mita potilaan oikeuksista saadetaan.

Virkavelvollisuuden rikkominen
Rikoslain 40 luvussa sdadetaan virkarikoksista.
Virkavelvollisuuden rikkomisesta saadetaan luvun 9 §:ssa.

Jos virkamies virkaansa toimittaessaan tahallaan muulla kuin edelld tassa
luvussa tai 11 luvun 9 a §:ssa saadetylla tavalla rikkoo virkatoiminnassa
noudatettaviin saannoksiin tai maarayksiin perustuvan
virkavelvollisuutensa, eiké teko huomioon ottaen sen haitallisuus ja
vahingollisuus ja muut tekoon liittyvat seikat ole kokonaisuutena arvostellen
vahainen, hanet on tuomittava virkavelvollisuuden rikkomisesta sakkoon tai
vankeuteen enintdan yhdeksi vuodeksi.

Virkamies voidaan tuomita myds viralta pantavaksi, jos han on syyllistynyt 1
momentissa mainittuun rikokseen rikkomalla jatkuvasti tai olennaisesti
virkavelvollisuutensa ja rikos osoittaa hanet ilmeisen sopimattomaksi
tehtavaansa.

Tuottamuksellisen virkavelvollisuuden rikkomisesta saadetaan luvun 10
8:s54

Jos virkamies virkaansa toimittaessaan huolimattomuudesta muulla kuin 5
8:n 2 momentissa tarkoitetulla tavalla rikkoo virkatoiminnassa
noudatettaviin saannoksiin tai maarayksiin perustuvan
virkavelvollisuutensa, eika teko huomioon ottaen sen haitallisuus ja
vahingollisuus ja muut tekoon liittyvéat seikat ole kokonaisuutena arvostellen
vahainen, hanet on tuomittava tuottamuksellisesta virkavelvollisuuden
rikkomisesta varoitukseen tai sakkoon.



17117

Pelastustoimen laiminlydminen

Rikoslain 21 luvun 15 8:n mukaan, joka tietaen toisen olevan
hengenvaarassa tai vakavassa terveyden vaarassa on talle antamatta tai
hankkimatta sellaista apua, jota hanen mahdollisuutensa ja tilanteen luonne
huomioon ottaen kohtuudella voidaan hanelta edellyttdd, on tuomittava
pelastustoimen laiminlydnnista sakkoon tai vankeuteen enintddn kuudeksi
kuukaudeksi.



