Valtuutettu Salovaaran valtuustoaloite: Terveysasemien takaisinsoiton
kehittaminen

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiamiehen selvityksessa
2023 todetaan: “Terveydenhuoltolain (1326/2010, 51§) mukaan potilaan tulee saada
arkipaivisin virka-aikana saman paivan aikana yhteys terveyskeskukseen tai muuhun
perusterveydenhuollon toimintayksikkdon ja saada yksilollinen arvio tutkimusten tai
hoidon tarpeesta ja kiireellisyydesta seka siita, minka terveydenhuollon
ammattihenkildn tekemia tutkimuksia tai antamaa hoitoa potilas tarvitsee.

Hoidontarpeen arvion osalta kiireellisyys tiukkeni 1.9.2023 aiemman kolmen
vuorokauden sijasta yhteydenottopaivaan. Seka nykyisessa ettd aiemmassa vuoden
aikana voimassa olleessa lainsaadanndssa oli/on maaritelty, etta yhteys
terveysasemalle tulisi saada samana paivana. Monet asiakkaat kuitenkin kertoivat
jopa kahden viikon viiveesta yhteyden saamisessa terveysasemalle. Terveysaseman
ajanvaraus toimii siten, etta potilas / asiakas jattaa automaattiin soittopyynnon.
Asiakkaiden mukaan takaisinsoitossa saattoi menna viikko tai kaksi. Asiakkaat
kokivat ongelmaksi myos sen, etta heilla ei ollut mitdan tietoa, koska takaisinsoitto
tulee.”

Ensimmaisen kvartaalin asiakastyytyvaisyyskyselyssa tyytyvaisten asiakkaiden
osuus oli korkea, mutta moitteissa korostuivat takaisinsoiton kesto ja toimintamalli.
Lansi-Uudenmaan sosiaali- ja terveyspotilasasiamiehen selvityksessa (2023) esiin
nousevat samat asiat. Selvityksessa kuvataan yhteydenottojen perusteella
keskeisiksi haasteiksi viive takaisinsoitossa seka tiedonpuute siita, milloin
takaisinsoitto tulee ja kuinka monta kertaa soitetaan takaisin.

Takaisinsoittojarjestelman toimimattomuus on keskeisimpia aiheita seka
negatiivisissa asiakaspalautteissa seka yhteydenotoissa potilasasiamieheen.
Terveysasemien valilla erot ovat valtavia. Talla hetkella dataa on saatavilla Iahinna
Espoon osalta, mutta kokemuksia takaisinsoiton ongelmista on ympari
hyvinvointialuetta. Kilon ja Kalajarven terveysasemilla 94—-98 % saa takaisinsoiton
heti samana paivana, kun taas Ison Omenan ja Tapiolan terveysasemilla
takaisinsoitto samana paivana toteutuu vain 53-58 % asiakkaista. Osa asiakkaista
joutuu odottamaan useita paivia, pahimmillaan viikkoja.

Toisella kvartaalilla kayttoon otettu jarjestelman ilmoittama onnistumisprosentti eli
takaisinsoitoilla tavoitetut asiakkaat on noin 85 %. Kaikkia ei siis tavoiteta
takaisinsoitolla lainkaan. Asiakkailla on kokemuksia siitakin, ettei soittoa koskaan
tule, kuten kay ilmi potilasasiamiehelle tulleista yhteydenotoista. Osalle asiakkaista
takaisinsoittojarjestelma saattaa ilmoittaa myos taysin virheellisen takaisinsoittoajan.
Kiireettomatkin ongelmat voivat akutisoitua, mikali terveysasemalle ei saada yhteytta
ajoissa tai lainkaan, eika hoitoon paase.



Lisaksi takaisinsoittojarjestelman ongelmat heikentavat merkittavasti asiakkaiden
luottamusta hyvinvointialueeseen ja terveydenhuoltoon. Kaytannon ongelmaksi on
muodostunut myos se, etta samaan aikaan ei ole mahdollisuutta odottaa
takaisinsoittoa kiireettdmaan ja kiireelliseen asiaan, silla jarjestelma ilmoittaa
numeron olevan jo tallennettu takaisinsoittoa varten.

Sdp:n valtuustoryhma esittaa, etta hyvinvointialueella ryhdytaan valittémiin
toimenpiteisiin, joiden tavoitteena ovat:

» Takaisinsoiton saattaminen pikimmiten lakisaateiselle tasolle

» Ongelmakohtien tunnistaminen ja naihin reagoiminen valiaikaisilla ratkaisuilla jo
ennen kuin saamme kayttoon tulevat digitaaliset asiointikanavat

* Palvelun kayttajien parempi informoiminen esimerkiksi ilmoittamalla jonossa
olevien puhelujen maara, takaisinsoittokerrat seka arvioitu, realistinen
takaisinsoittoaika

Ledamot Salovaaras fullmdktigemotion: Utveckling av ateruppringning pa
halsostationer

| social- och patientombudsmannens redogorelse 2023 i Vastra Nylands
valfardsomrade anges foljande: "Enligt halso- och sjukvardslagen (1326/2010, 518§)
ska en patient vardagar under tjanstetid under samma dag fa kontakt med
halsovardscentralen eller nagon annan verksamhetsenhet inom primarvarden och fa
en individuell bedémning av sitt undersoknings- eller vardbehov och av hur
bradskande det ar samt av vilken yrkesutbildad person inom halso- och sjukvarden
som utfér sadana undersokningar eller ger sadan vard som patienten behover.

| fraga om beddmningen av vardbehov skarptes angelagenhetsgraden den 1
september 2023 fran de tidigare tre dagarna till kontaktdagen. Bade i den nuvarande
lagstiftningen och i lagstiftningen som varit i kraft tidigare under aret var/ar det
faststallt att man ska fa kontakt med halsostationen under samma dag. Manga
klienter berattar anda om dréjsmal pa upp till tva veckor nar det galler att fa kontakt
med halsostationen. Halsostationernas tidsbokning fungerar sa att patienten/klienten
ldamnar in en begaran om ateruppringning i telefonsvararen. Enligt klienterna kunde
det ta en till tva veckor att bli uppringd. Kunderna upplevde ocksa att det var ett
problem att de inte visste nar de skulle bli uppringda.”

Under forsta kvartalet var andelen nojda kunder i kundenkaten hog men i kritiken
betonades langden pa vantetiden pa att bli uppringd och verksamhetsmodellen. |
social- och patientombudsmannens redogérelse 2023 fér Vastra Nylands
valfardsomrade framkommer samma fragor. | redogdrelsen beskrivs att de



huvudsakliga utmaningarna enligt kontakterna ar vantetiden pa att bli uppringd och
brist pa information om nar man kommer att bli uppringd och hur manga ganger man
blir uppringd.

Att ateruppringningssystemet inte fungerar ar en av de viktigaste fragorna vad galler
negativ kundrespons och kontakter med patientombudsmannen. Skillnaden mellan
halsostationerna ar stor. For narvarande finns data tillgangligt framst for Esbo, men
det finns erfarenheter av problem i anslutning till ateruppringningen i hela
valfardsomradet. Pa Kilo och Kalajarvi halsocentraler bli 94-98 % av kunderna
uppringda under samma dag, medan endast 53-58 % av kunderna pa Iso Omena
och Hagalund halsocentraler blir uppringda under samma dag. En del av klienterna
maste vanta manga dagar, i varsta fall veckor.

Under det andra kvartalet togs i bruk ett system som anger att antalet lyckade
ateruppringningar i procent, dvs. klienter som nas genom ateruppringning ar 85 %.
Alla nas alltsa inte genom ateruppringning. Klienter har ocksa erfarenhet av det att
telefonsamtalet aldrig kommer vilket framkommer av kontakterna med
patientombudsmannen. Ateruppringningssystemet kan ocksa meddela fel tidpunkt
for ateruppringning till klienten. Aven icke-bradskande problem kan bli akuta om
man inte nar halsostationen i tid eller alls och om man inte far vard.

Dartill minskar problemen i ateruppringningssystemen avsevart klienternas
fortroende for valfardsomradet och halsovarden. Ett annat praktiskt problem ar att
det inte ar mojligt att samtidigt vanta pa ateruppringning i ett bradskande och ett
icke-bradskande arende eftersom systemet meddelar att numret redan ar sparat for
ateruppringning.

SDP:s fullmaktigegrupp foreslar att man inom valfardsomradet omedelbart vidtar
atgarder vars mal ar att:

» Fa ateruppringningen pa lagstadgad niva

« |[dentifiera problemomraden och reagera med tillfélliga I6sningar redan innan vi har
tillgang till framtida digitala kanaler

* Informera anvandarna battre av tjansten, sasom hur manga samtal som sar i ko,
hur manga ganger man blir uppringd samt en realistisk beddémning om tidpunkten for
ateruppringningen.
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