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Vastaus valtuustoaloitteeseen: Terveysasemien takaisinsoittojarjestelma

kuntoon

Aluevaltuutetut Anni Jarvinen, Petteri Tahvanainen, Alia Dannenberg, Paivi Armila, Tapio
Hamaldinen, Ninni Saarinen ja Ella Partanen ovat esittdneet 16.5.2023 aloitteen koskien
terveysasemien takaisinsoittojarjestelmaa ja sen toimintaa. Valtuusaloitteessa tiedustellaan
takaisinsoittojarjestelman ruuhkautumisen syitd, terveysasemien takaisinsoittojen asiakasmaaraa,
puhelimeen vastaavien tyontekijoiden koulutusta ja vaadittavaa tietotaitoa seka Pohjois-Karjalan
hyvinvointialueen suunnittelemia toimenpiteita tilanteen korjaamiseksi.

Terveys- ja sairaanhoitopalveluiden vastaus aloitteeseen

Siun soten terveys- ja sairaanhoitopalvelut kiittda aluevaltuutettuja laatimastaan aloitteesta.

Siun soten aluevaltuuston hyvaksyma lainvoimainen palvelustrategia ja palveluverkkosuunnitelma
tulee jatkossa ohjaamaan palveluiden tuottamista. Tahan saakka on noudatettu Pohjois-Karjalan
sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayhtyman valtuuston hyvaksymaa
palvelutuotantosuunnitelmaa, jonka mukaisesti Siun soten alueella henkil6 on voinut asioida
vapaasti kulloinkin valitsemallaan Siun soten terveysasemalla, jolla on ollut vapaita aikoja. Valiton
yhteydensaanti terveysasemille on toteutettu siten, ettd yhteytta ottava henkil® voi soittaa
puhelimella tai tulla henkil6kohtaisesti terveysasemalle. Puhelinpalvelussa voi jadada suoralle linjalle
odottamaan vastausta tai jattaa takaisinsoittopyynnon.

Hoidon tarve arvioidaan terveydenhuollon ammattihenkilén toimesta yhteydenoton perusteella
kaikilla terveysasemilla. Hoidon tarve arvioidaan paasaantoisesti heti yhteydenoton yhteydessa ja
usein asian ratkaisu pyritadan myos aloittamaan heti tarkoituksenmukaisimmalla tavalla
moniammatillisesti ja tarvittaessa ladkaria konsultoiden. Mikali asia ei sovellu hoidettavaksi
kyseisella terveysasemalla, tarvittaessa kiireellinen asia ohjataan [ahimmalle soveltuvalle
terveysasemalle tai yhteispaivystykseen. Hoitajien tukena on kaytossa etadlaakarin
konsultaatiomahdollisuus, mikali kyseisella terveysasemalla ei ole |dakaria paikalla.

Terveysasemien puhelinpalvelussa hoidon tarpeen arviointi on keskeinen osa potilaan hoitoa.
Hoidon tarpeen arvioinnista sdadetddn terveydenhuoltolaissa (1326/2010). Perusterveydenhuollon
yksikoissa toteutettavaan hoidon tarpeen arviointiin tulee sovellettavaksi terveydenhuoltolain 51
§:n sdannos siitd, ettd arvioinnin tekee laillistettu terveydenhuollon ammattihenkilod.
Lahtokohtaisesti kaikilla maakunnan terveysasemilla puhelimeen vastaavat laillistetut
sairaanhoitajat, joilla on tehtdvan edellyttama koulutus, osaaminen ja kokemus.

Tybnantaja huolehtii tehtdavan edellyttamasta koulutuksesta, ohjauksesta ja valvonnasta.
Terveysasemien henkildstolle on jarjestetty hoidon tarpeen arvion (HTA) koulutusta yhteistydssa
Karelia ammattikorkeakoulun kanssa ja uudet HTA-koulutukset ovat alkaneet syyskuussa 2023.
Taman lisaksi hoidon tarpeen arvion tukena kaytetaan mm. sahkoista hoidonperusteet.fi-
kiireellisen hoidon perusteiden ohjekirjastoa.

31.8.2023 saakka voimassa olleessa terveydenhuoltolain (1326/2010) 51 §:ssa saadettiin

perusterveydenhuollon hoitoon paasysta siten, etta terveydenhuollon ammattihenkilon on tehtava
hoidon tarpeen arviointi viimeistdan kolmantena paivana siitd, kun potilas otti yhteyden
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terveyskeskukseen, jollei arviota ole voitu tehda ensimmaisen yhteydenoton aikana. 1.9.2023
voimaan tulleen terveydenhuoltolain 51 §:n mukaan hyvinvointialueen on jarjestettava
toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipaivisin virka-aikana saman paivan aikana yhteyden
terveyskeskukseen tai muuhun perusterveydenhuollon toimintayksikk66n ja saada yksil6llisen
arvion tutkimustensa tai hoitonsa tarpeesta ja kiireellisyydesta seka siitda, minka terveydenhuollon
ammattihenkilon tekemia tutkimuksia tai antamaa hoitoa potilas tarvitsee.

Terveysasemien puhelinpalvelussa suurimmat kysyntdpaivat ovat olleet maanantai ja perjantai,
jolloin my6s takaisinsoittoviive voi olla pidempi. Henkilostéresurssia on kohdennettu enemman
puhelinpalveluun ruuhka-aikoina ja lahtékohtaisesti kaikki hoitajat ovat aamuisin aikavalilla klo 8—
10 seka iltapaivalla klo 14-16 siirretty vastaamaan puheluihin puhelinkysyntdaan vastaamiseksi.

Henkilostoresurssin toistuva vajaus vaikuttaa osaltaan merkittavasti puheluiden ruuhkautumiseen
aiheuttaen takaisinsoiton viiveita etenkin Joensuun kantakaupungin alueella, jossa on myds suurin
alueellinen kysynta. Hoitohenkildston akillisiin tai lyhytkestoisiin poissaoloihin ei ole useinkaan
saatu sijaisia. Tilanne on ollut haasteellisin etenkin loma-aikoina. Kaikkiin jarjestelmaan
rekisteroityneisiin takaisinsoittopyyntoihin soitetaan takaisin ja lahtdkohtaisesti takaisinsoittoon on
pyritty aina vastaamaan saman paivan aikana.

Puhelinkysyntdaan vastaamisen merkittavana ongelmana on ollut toiminnallisen hoitohenkil6ston
resurssin vahyys. Hoitohenkildstdn vakituiset tehtavat ovat taynna, mutta poissaoloja on ollut
aiempaa enemman ja sijaisten saatavuus ei riita kattamaan kysyntaa. Tama resurssin vaje korostuu
erityisesti Joensuun alueella, alkuvuoden 2023 osalta etenkin Siilaisen ja Rantakylan
terveysasemien alueella, joissa on ollut selkedsti aiempaa enemman poissaoloja seka
samanaikaisesti Siun soten alueen suurimpien joukossa oleva puhelinkysynta ja vaestomaara.
Tilanne nayttaytyi erityisen hankalana huhtikuussa 2023, jolloin oli poissaolojen lisdksi myos
keskimaaraistd enemman arkipyhdpaivia. Tilanne korjaantui kesan ajaksi, mutta hankaloitui
uudelleen loka-marraskuussa Joensuun lisdksi selkedsti myos Kiteellad ja Tohmajarvella.
Marraskuussa erityista lisdkysyntaa ja palveluiden kuormitusta ovat lisdnneet kausirokotusten
aiheuttama merkittava lisakysynta, rokotusten ajanvarauksen toimimattomuus ja samanaikaiset
henkildstén poissaolot.

Puheluiden seka jatettyjen takaisinsoittojen lukumadarat vasteaikoineen vuoden 2023 osalta on
esitelty terveysasemakohtaisesti liitteessa 1. Tilastossa on huomioitava, ettd mikali linjalle
soitetaan ja puhelu katkaistaan ennen takaisinsoittopyyntda, tama tilastoituu saapuneena
vastaamattomana puheluna. Osalla terveysasemista on yleisen linjan lisdksi kdaytossa myos ns.
yhteyshenkildlinjat, joille puheluita ohjautuu ja nama nakyvat erillisessa sarakkeessaan kaytossa
olevilla terveysasemilla.

Osana palveluverkkosuunnitelman valmistelua on todettu myos hoitohenkilston epatasainen
resurssien jakautuminen ja kohdentuminen maakunnan terveysasemien valilla. Suhteutettuna
nykyiseen vaestomaaraan ja vaestonkasvun ennusteisiin on Joensuun kantakaupungin alueella
tarvetta lisdta hoitohenkiloston resursointia, mahdollisuuksien mukaan toimiensiirroilla alueella.

Puhelinjarjestelman ruuhkautumiseen on osaltaan vaikuttanut asiakkaiden samanaikaisesti useille
eri terveysasemille jattamat yhteydenottopyynn6t saman asian vuoksi, joka on johtanut useaan
yhteydenottoon eri ammattihenkilon toimesta eri terveysasemilta. Tima johtuu osaltaan
|adkareiden vastaanottoaikojen saatavuuden haasteista, ja paikoin aikoja pyritddn etupainoisesti
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tiedustelemaan useammalta terveysasemalta. Kaikkiin jatettyihin takaisinsoittoihin vastataan eika
puhelinjarjestelma poista takaisinsoittopyyntdja, vaikka asia olisi jo hoitunut toisen
ammattihenkilon toimesta. Asiaan on pyritty vaikuttamaan paremmalla ohjeistuksella. Myo6s
jarjestelman kehittaminen talta osin olisi toiveissa.

Alkuvuoden 2023 aikana valittdmina toimenpiteina henkilostéresurssia on pyritty kohdentamaan
enemman puhelinpalveluun ja pyritty suunnittelemaan kiireettémia hoitajan- ja l[dadkarin
vastaanottoaikoja pidemmalle ajanjaksolle voimassa olevan hoitotakuun puitteissa. Lisa- ja ylityon
tekeminen iltaisin seka viikonloppuisin on mahdollistettu erilliselld esihenkilén maarayksella ja tata
onkin toteutettu Iahinna Joensuun terveysasemilla, jossa puhelinpalvelun ruuhkautumista on ollut
todettavissa. Toimenpitein tilanne on kevaan erityisen hankalasta ruuhkatilanteesta parantunut
loppukevaan ja kesan 2023 osalta. Syksyn 2023 aikana hoitotakuulainsddadannén muutosten myota
lisd- ja ylitydn maara on lisdantynyt, ja tasta huolimatta takaisinsoittojen toteuttamisessa
maardaikaan on ollut paikoin haasteita etenkin marraskuussa kausirokotusten aiheuttaman
lisdkysynndan myota.

Jatkossa hyvaksytyn palvelustrategian ja palveluverkkosuunnitelman mukaisesti pyritaan
kehittamaan palveluihin paasya mm. suunnittelemalla resurssointia paremmin vastaamaan
palvelutarvetta. Terveydenhuoltolain muutokset hoitoon padsyn maardaikojen suhteen muuttuivat
1.9.2023 alkaen, joka tulee edellyttamaan mm. hoidon tarpeen arviointia saman arkipaivan aikana.
Tama huomioiden asiaan on pyritty kiinnittamaan erityista huomiota terveysasematoiminnan
jarjestamisessa toiminnallisesti seka myo6s lisaamalla -aluksi maaraaikaisesti- henkilostoresurssia
hoidon tarpeen arviointiin. Vuoden 2024 aikana henkil6storesurssia tullaan myos
tasapainottamaan paremmin tarvetta vastaavaksi kohdentamalla tata enemman Joensuun alueelle,
jossa on myds suurin palvelutarve ja kysynta. Toiminnallisesti puhelinlinjoja tullaan vuoden 2024
aikana keskittdmaan paremman saatavuuden turvaamiseksi samalla pyrkien sdilyttamaan myos
hoidon jatkuvuutta.

Hoidon saatavuuden parantamiseksi kehitystyota tehddan jatkuvasti terveysasemien kehitystyén
(ns. Meijan mallin) mukaisesti, jota koordinoi erillinen tyéryhma. Yhtena kehityskohteena on
hoidon saatavuuden parantaminen hyédyntaen paremmin myos sdahkdisen asioinnin laajentumista
asiakkaiden kayttdon. Siun sotessa onkin toiminut vuoden 2023 alusta Digisotekeskus-hanke, jolla
pyritddn vaikuttamaan myonteisesti myods puhelintavoitettavuuteen. Digisotekeskus tulee olemaan
vuoden 2024 alusta kiinted osa vastaanottopalveluiden terveysasematoimintaa. Siun sote on
hankkimassa sahkoista asiointialustaa, joka otettaneen kaytt66n vuoden 2024 aikana ja
mahdollistaa sahkoista asiointia monipuolisesti mm. pikaviestityksen eli chat-yhteydenoton,
videovastaanoton, kiireettéman viestinvalityksen, ajanvarauksen ja palautekanavan muodossa.
Edelld mainituin toimenpitein puhelintavoitettavuutta pyritddn parantamaan asianmukaiseksi.

Lakisaateinen yhteydensaanti perusterveydenhuoltoon ja sen nykytilan parantaminen on Terveys-
ja sairaanhoitopalvelujen 2024 operatiivisissa seurantatavoitteissa.
Kunnioittavasti, Joensuussa 22.11.2023

Susanna Wilen
Toimialuejohtaja, Terveys- ja sairaanhoitopalvelut
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Liitteet Liite 1. Terveysasemien puhelut 1.1. - 22.11.2023
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