2655/13.01.00/2024

Aluevaltuusto 10.12.2024 § 77
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Vastauksen antaminen valtuutettu Salovaaran ja 26 muun
valtuustoaloitteeseen Terveysasemien takaisinsoiton kehittaminen

Paatosehdotus

Valmistelijat ja lisatiedot (etunimi.sukunimi@luvn.fi):
Puurunen Veli-Pekka

Aluevaltuusto paattaa

1. antaa seuraavan vastauksen valtuustoaloitteeseen:
Vastaus valtuustoaloitteeseen

Tausta

Valtuustoaloitteessa esitetaan, etta hyvinvointialueella ryhdytaan
valittdmiin toimenpiteisiin, joiden tavoitteena ovat takaisinsoiton
saattaminen pikimmiten lakisaateiselle tasolle, ongelmakohtien
tunnistaminen ja niihin reagoiminen valiaikaisilla ratkaisuilla jo ennen
digitaalisten asiointikanavien kayttdonottoa seka palvelun kayttajien
parempi informoiminen esimerkiksi ilmoittamalla jonossa

olevien puhelujen maara, takaisinsoittokerrat seka arvioitu, realistinen
takaisinsoittoaika.

Palvelualueen kanta aloitteessa esitettyihin seikkoihin
Takaisinsoiton saattamisesta pikimmiten lakisaateiselle tasolle

Hyvinvointialueen asukkaille on mahdollistettu yhdenvertainen
yhteydensaanti terveysasemille arkisin virka-aikana puhelimitse tai
asioimalla paikan paalla. Omaolo-oirearvio toimii myds
yhteydensaantikanavana, joka mahdollistaa hoidon tarpeen mukaan
suoran ajanvarauksen vastaanotolle tai yhteydenoton kiireettémissa
asioissa. Lisaksi tekstiviestiasiointi mahdollistaa yhdenvertaisen
yhteydensaannin kuulo- ja puhevammaisille seka muille erityisryhmille,
jotka eivat pysty asioimaan puhelimitse. Saapuneeseen tekstiviestiin
vastataan viipymatta.

Terveysasemien hoidon tarpeen arvioinnin takaisinsoiton viiveet
vaihtelevat viikkotasolla. Yksittaiselle terveysasemalle saapuvien
yhteydenottojen maara ei ole taysin ennustettavissa. Avosairaanhoidon
palvelulinjalla on kadynnistetty puhelumaarien mallinnus, jonka avulla
kysyntaa voidaan ennakoida ja henkilostovoimavaroja kohdentaa parhaalla
mahdollisella tavalla. Ennakoinnista huolimatta ruuhkahuippuja kuitenkin
syntyy. Hoidon tarpeen arvion henkildstévoimavarat ovat rajalliset, eika
hyvinvointialueen taloustilanne talla hetkella salli pitda henkildostdssa niin
suurta kapasiteettia, etta kaikkiin akillisiin kysynnan piikkeihin pystyttaisiin
vastaamaan valittdmasti.



Ruuhkahuippuihin ei ole helppoa vastata my6dskaan lisdamalla henkildstda
tilapaisesti, silla ammattitaitoista tydvoimaa ei ole nopeasti saatavilla.
Terveysasemalla tehtava puhelin- ja vastaanottotyd vaativat
henkilokunnalta syvallistd ammattiosaamista seka sosiaali- ja
terveyspalvelujarjestelman toimijoiden laajaa tuntemusta. Vuokratun
tydvoiman ty6panos ei vastaa pysyvan ja paikallisiin oloihin perehdytetyn
oman henkiléstdén tydpanosta. Oman henkildston veto- ja pitovoiman
parantamisessa on kuitenkin onnistuttu aiempaa paremmin vuoden 2024
aikana, mika on lyhentanyt myos takaisinsoittojonoja.

Puhelimitse tehtavan hoidon tarpeen arvion kysynta on kasvanut
jatkuvasti, mutta henkildstémaaraa ei ole kasvatettu samassa suhteessa.
Olemme onnistuneet vastaamaan huomattavaan puhelumaaran
lisdantymiseen nykyiselld henkildstomaaralla, ja takaisinsoiton jono on
pysynyt hallittavana viime kuukausina:

- kesakuu 2024: 59 527 soitettua puhelua (vko 26: 1 398 puhelua
soittamatta)

- elokuu 2024: 74 706 soitettua puhelua (vko 34: 898 puhelua soittamatta)
- syyskuu 2024: 83 351 soitettua puhelua (vko 39: 1 051 puhelua
soittamatta).

Terveysasemien puhelinasiointi on yhtenaistetty kevaan 2024 aikana niin,
etta kaikilla terveysasemilla on kaytdssa paivystyslinja, ja kiireellisissa
asioissa soittopyyntdihin vastataan viipymattd saman paivan aikana.
Kiireettdmissa asioissa hoidon tarve arvioidaan takaisinsoiton yhteydessa.
Kaikilla Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen terveysasemilla on kaytdssa
sama takaisinsoittojarjestelma. Takaisinsoittopalvelussa rekisterdidaan
kaikki asiakkaiden soittamat puhelut, ja asiakas saa takaisinsoiton
terveysasemalta. Asiakkaalle soitetaan lahtokohtaisesti takaisin kaksi
kertaa eri ajankohtina. Nain pyritdan varmistamaan, etta kaikki asiakkaat
saavat yhdenvertaisen palvelun, eikd asiakkaan tarvitse odottaa
puhelinlinjalla seuraavan ammattilaisen vapautumista. Linjojen
ruuhkautumisen ja takaisinsoiton hidastumisen estamiseksi asiakkaille on
tiedotettu, etta kiireettémissa asioissa terveysasemalle puhelimitse
tapahtuvaan yhteydenottoon riittaa yksi soitto.

Valitdén yhteydensaanti on varmistettu ohjeella saapua paikan paalle
terveysasemalle, mikali oire on paivystyksellinen eika paivystyslinjalle
soitettuun soittopyyntéon tule riittdvan nopeasti takaisinsoittoa. Ohjeistus
on hyvinvointialueen verkkosivuilla. Virka-ajan ulkopuolista
akuuttivastaanottoa tarjotaan toistaiseksi vain osalla aluetta, mutta
toimintamallia ollaan laajentamassa koko alueen asukkaille. Virka-ajan
ulkopuolella asukkaiden kaytossa on Paivystysapu 116 117 -
puhelinpalvelu.

Mikali potilaalle ei voida puhelun aikana antaa soveltuvaa kiireetonta
vastaanottoaikaa, potilasta joudutaan pyytdmaan soittamaan uudelleen
mydhemmin, jolloin tilanne arvioidaan uudelleen ja vastaanottoaika
pyritaan jarjestamaan. Potilasta ohjeistetaan joka tapauksessa
hakeutumaan tilanteen vaatiessa paivystykselliseen arvioon.

Hoidon tarpeen arviota tekevan ammattihenkilén on mahdollista
konsultoida moniammatillista tiimia ja tehda arvio potilaan tutkimusten tai
hoidon tarpeesta ja kiireellisyydesta seka siitd, minka terveydenhuollon
ammattihenkilon tekemia tutkimuksia tai antamaa hoitoa potilas tarvitsee.
Moniammatillisen konsultaation kehittdminen on yksi
terveysasematoiminnan kehittdmisen painopiste. Toimintamallin



kehittamiselld pyritdan ratkaisemaan yhteydensaannin ja hoitoon paasyn
ongelmia.

Ongelmakohtien tunnistamisesta ja niihin reagoimisesta
Tehdyt toimenpiteet

Avosairaanhoidon palvelulinja maaritteli heti hyvinvointialueen toiminnan
alkaessa eri johtamistasojen vastuut toiminnan johtamisesta.
Avosairaanhoidossa panostetaan vahvasti suorituksen johtamiseen ja
laadukkaaseen toiminnan mittaamiseen.

Avosairaanhoidossa on tehty aktiivisia henkildstotoimenpiteita, joilla
yhteydensaantia turvataan:

- Vuoden 2023 yhteistoimintaneuvotteluiden myo6ta henkildstda siirtyi
tukemaan niita terveysasemia, joilla yhteydensaannissa oli ollut eniten
haasteita.

- Valittdman yhteydensaamisen turvaamiseksi henkilokunnalle on tarjottu
lisa- ja ylitoita, ja hoidon tarpeen arvioinnin jonoa on purettu iltaisin ja
viikonloppuisin.

- Riittava henkildstd on pyritty varmistamaan ensisijaisesti rekrytoimalla
terveydenhuollon ammattilaisia suoriin tydsuhteisiin. Avosairaanhoidossa
on onnistuttu rekrytoinnissa, ja vaihtuvaa vuokratydvoimaa on pystytty
vahentdmaan merkittavasti. Tammikuussa 2024 avosairaanhoidossa oli
20,2 vuokraldakaritydpanosta ja elokuussa 2024 enda 7,3.
Hoitohenkilostossa tammikuussa 2024 vuokratyovoimaa oli 5,1
vuokrahoitajatydpanosta ja elokuussa 2024 enaa 0,5.

- Hyvinvointialueella suunnitellaan ja pilotoidaan uusia malleja
terveysasematoiminnassa tyoskentelyyn, henkilostén saatavuuden
parantamiseen, veto- ja pitovoimatekijdiden ja tydnantajakuvan
kehittamiseen sekd muun muassa oppilaitosyhteistyohon.

- Avosairaanhoito on rakentanut laakareille uravalmennuskokonaisuuden,
jolla tuetaan ammatillista kehittymista rakenteellisesti. Vastaavan
kokonaisuuden rakentaminen hoitohenkildstélle on aloitettu.

Avosairaanhoidossa on otettu kayttodn uusia digitaalisia palvelupolkuja.
Omaolo-palvelu laajennettiin kaikille terveysasemille maaliskuussa 2024.
Omaolossa on 17 oirearviota seka yleinen oirearvio, jota potilaat voivat
kayttaa silloin, kun oireet eivat sovi mihinkaan tiettyyn oirearvioon. Omaolo
on vaihtoehto puhelinyhteydenotolle. Omaolo on Iaakinnallinen laite, joka
antaa lievissa oireissa myds omahoito-ohjeita. Omahoito-ohjauksen
jalkeen potilaan ei yleensa tarvitse olla yhteydessa terveysasemalle.

Terapiat etulinjaan -hankkeen yhteiskehittdmisen tavoite on parantaa
perustason psykososiaalisten menetelmien saatavuutta, oikea-aikaisuutta
seka vaikuttavuutta. Mielenterveyspalveluiden painopistetta siirretdan
raskaista kevyempiin palveluihin. Painopisteen muutos tapahtuu ottamalla
kayttéon hoidon tarpeen arviointitydkalu (terapianavigaattori), etulinjassa
kaytettavat psykoedukaatiomenetelmat (muun muassa ohjattu omahoito)
seka kouluttamalla kognitiivisen lyhytterapian osaajia. Terapiat etulinjaan -
toimintamalli on otettu kayttdon elokuun 2024 loppuun mennessa kaikilla
terveysasemilla. Toimintamallin juurruttamista jatketaan viela vuonna 2025
kayttoonottoprojektin tukemana.

Potilastydssa kaytettavat tieto- ja puhelinjarjestelmat ovat
yhdenmukaistuneet:
- Avosairaanhoito on siirtynyt yhteen puhelinjarjestelmaan (TeleQ).



Tehokas muutosprojekti kesti maaliskuusta toukokuuhun 2024, mina
aikana avosairaanhoito yhtenaisti omassa tuotannossa olevien
terveysasemien puhelinvalikot ja puhelinpalvelun toimintatavat.

- Avosairaanhoidon yhteiseen TeleQ-puhelinjarjestelmaan on rakennettu
PowerBI-raportointitydkalu, josta terveysasemien lahijohto, alueellinen
johto seka palvelulinjan johto voivat nahda terveysaseman, alueen ja koko
palvelulinjan puhelintilanteen. Raportointitydkalu mahdollistaa saapuneiden
ja hoidettujen puheluiden seka takaisinsoittojonon paivatasoisen
seurannan. Tyokalun avulla seurataan myos takaisinsoiton viiveita seka
onnistumisprosentteja.

- Puhelinjarjestelman yhtenaistamisen yhteydessa kaikki puhelinnumerot
muutettiin 09-alkuisiksi, jotta ne ovat luotettavammin saavutettavissa myos
esimerkiksi prepaid-liittymista.

Tulevat toimenpiteet

Terveysasematoimintaa uudistetaan karkihankkeessa, jossa tavoitellaan
parempaa yhteydensaantia, hoitoon paasya ja hoidon jatkuvuutta seka
luodaan mahdollisuudet tehokkaampaan ammattilaisten valiseen
vuorovaikutukseen, osaamisen vahvistamiseen ja terveysasematoiminnan
johtamiseen ja jatkuvaan kehittamiseen.

Hyvinvointialueella valmistellaan yhtenaisen asiakas- ja
potilastietojarjestelman seka uuden digitaalisen asiointialustan hankintaa ja
kayttdonottoa. Digitaalisen alustan avulla tarjotaan nopeaa, sujuvaa ja
usein ajasta ja paikasta riippumatonta asiointia. Digitaaliset palvelut on
tarkoitus ottaa kayttdon avosairaanhoidossa kevaan 2025 aikana.
Avosairaanhoidossa valmistellaan uusiksi asiointikanaviksi chat-yhteytta,
Kiireettomia viesteja, videovastaanottoja ja digitaalisia lomakkeita.
Asiakkaan on tulevaisuudessa mahdollista selata omia ajanvaraustietojaan
ja lukea kayntimerkintoja.

Uusien tydkalujen kayttdédnoton myota terveysasemien toimintamalleja
muokataan niin, etta uusia tietojarjestelmia ja yhteydenottokanavia voidaan
hyodyntaa taysimaaraisesti. Tavoitteena on varmistaa nopea
yhteydensaanti ja hoitoon paasy seka ammattilaisten sujuva tyo.
Digitaalisella alustalla toimiessa on myds tarkeaa varmistaa, ettad hoidon
jatkuvuus toteutuu mahdollisimman hyvin.

Hoidon saatavuutta parannetaan laajentamalla akuuttivastaanottoja
kattamaan koko hyvinvointialue. Kirkkonummella on jo vuosia toiminut
perusterveydenhuollon akuuttivastaanotto vuoden jokaisena paivana klo
08-20. Toimintamalli laajenee Raaseporiin 1.1.2025 alkaen.
Akuuttivastaanotto perustetaan seuraavaksi Lohjalle ja sen jalkeen myds
Espooseen. Tulevaisuudessa akuuttivastaanotot kattavat koko
hyvinvointialueen ja tarjoavat perusterveydenhuollon kiirevastaanottoa
my®ds iltaisin ja viikonloppuisin.

Avosairaanhoidon operatiivisen johtamisen ja jatkuvan laadun
parantamisen toimintamallin (OPTI) kehittdmista jatketaan. Tiedolla
johtamiseen pohjautuvan toimintamallin kayttéénotto ja jalkauttaminen
kaynnistyi syksyn 2024 aikana. Toimintamallissa avosairaanhoidon
palvelujen operatiivisen toiminnan seurannalle ja laadun jatkuvalle
parantamiselle on maaritelty yhteinen mittaristo, joka huomioi eri
johtamisen tasot.

Jokaisen avosairaanhoidon alueen johtavat ylildakarit ja terveysasemien



Kasittely

Paatos

Selostus

Liitteet

Oheismateriaali

johtotiimit seuraavat puhelutilannetta paivittain ja reagoivat heikentyvaan
tilanteeseen valittdmasti. Ruuhkaa voidaan esimerkiksi purkaa iltaisin ja
viikonloppuisin vapaaehtoisuuden pohjalta. Tarvittaessa arvioidaan
tilapaisen vuokratydvoiman tarvetta. Terveysasemien puhelutilannetta
seurataan jatkuvasti myos avosairaanhoidon palvelulinjan johtoryhmassa.

Henkiléston saatavuutta seka henkildston veto- ja pitovoimaa parantavia
toimenpiteita jatketaan ja kehitetdan edelleen.

Palvelun kayttajien informoimisesta

Nykyinen puhelinjarjestelma ei mahdollista jonossa olevien puhelujen
maaran tai takaisinsoiton arvioidun ajankohdan yksilollista tiedottamista
asiakkaalle. Yksildllinen tiedottaminen edellyttaisi valiaikaisten
tietojarjestelmien tai tietojarjestelmaominaisuuksien kayttdonottoa seka
henkil6stdvoimavaroja laajaan kehitysprojektiin. Talla hetkella
kaytettavissa olevat henkildstévoimavarat on sidottu asiakas- ja
potilastydhdn seka jo vuoden sisalla toteutuvien uusien tietojarjestelmien
kayttoonottoihin, jotka edellyttavat merkittavia muutoksia terveysasemien
toimintaan. Myds puhelinjarjestelma kilpailutetaan vuoden 2025 aikana.
Jarjestelman vaatimusten maarittelyn yhteydessa voidaan vaikuttaa
jarjestelman palveluominaisuuksiin.

Terveysasemien puhelujen ruuhkatilanteista tiedotetaan hyvinvointialueen
verkkosivuilla (https://www.luvn fi/fi/ajankohtaista-lansi-uudenmaan-
hyvinvointialueen-terveysasemilla). Asiakkaalle soitetaan takaisin kaksi
kertaa, mutta jos terveysaseman Kiireelliset puhelut ruuhkautuvat
merkittavasti, asiakkaalle voidaan soittaa takaisin vain kerran. Valiton
yhteydensaanti on kuitenkin varmistettu myos ohjeella saapua fyysisesti
terveysasemalle, mikali oire on paivystyksellinen eika kiireelliselle linjalle
jatettyyn soittopyyntdon tule takaisinsoittoa riittdvan nopeasti. Ohjeistus on
hyvinvointialueen verkkosivulla.

Takaisinsoittopalvelussa asiakas valitsee soiton yhteydessa oman
terveysasemansa seka yhteydenoton aiheen. Mikali asiakas ei jostain
syysta pysty valitsemaan terveysasemaa tai aihetta, takaisinsoiton voi
jattdaa myds ilman valintoja. Asiakkaita ohjataan suomeksi, ruotsiksi ja
englanniksi. Adniviestilld on myds mahdollista jattaa tieto tulkin tarpeesta.

ja

2. todeta valtuustoaloitteen loppuun kasitellyksi.

Aluevaltuusto hyvaksyi paatésesityksen yksimielisesti.

1 Valtuutettu Salovaaran valtuustoaloite Terveysasemien
takaisinsoiton kehittdminen / Ledamot Salovaaras
fullmaktigemotion: Utveckling av ateruppringning pa halsostationer



Tiedoksi
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Paatoshistoria

Valtuustoaloitteen ensimmainen allekirjoittaja

Aluehallitus 25.11.2024 § 191

§ 191

Paatosehdotus

Valmistelijat ja lisatiedot (etunimi.sukunimi@luvn.fi):

Hyvinvointialuejohtaja Svahn Sanna

Aluehallitus paattaa esittda aluevaltuustolle, ettd aluevaltuusto paattaa
1. antaa seuraavan vastauksen valtuustoaloitteeseen:

Vastaus valtuustoaloitteeseen

Tausta

Valtuustoaloitteessa esitetdan, etta hyvinvointialueella ryhdytaan
valittdmiin toimenpiteisiin, joiden tavoitteena ovat takaisinsoiton
saattaminen pikimmiten lakisaateiselle tasolle, ongelmakohtien
tunnistaminen ja niihin reagoiminen valiaikaisilla ratkaisuilla jo ennen
digitaalisten asiointikanavien kayttéonottoa seka palvelun kayttajien
parempi informoiminen esimerkiksi ilmoittamalla jonossa

olevien puhelujen maara, takaisinsoittokerrat seka arvioitu, realistinen
takaisinsoittoaika.

Palvelualueen kanta aloitteessa esitettyihin seikkoihin
Takaisinsoiton saattamisesta pikimmiten lakisaateiselle tasolle

Hyvinvointialueen asukkaille on mahdollistettu yhdenvertainen
yhteydensaanti terveysasemille arkisin virka-aikana puhelimitse tai
asioimalla paikan paalla. Omaolo-oirearvio toimii myds
yhteydensaantikanavana, joka mahdollistaa hoidon tarpeen mukaan
suoran ajanvarauksen vastaanotolle tai yhteydenoton kiireettdmissa
asioissa. Lisaksi tekstiviestiasiointi mahdollistaa yhdenvertaisen
yhteydensaannin kuulo- ja puhevammaisille sekd muille erityisryhmille,
jotka eivat pysty asioimaan puhelimitse. Saapuneeseen tekstiviestiin
vastataan viipymatta.

Terveysasemien hoidon tarpeen arvioinnin takaisinsoiton viiveet
vaihtelevat viikkotasolla. Yksittaiselle terveysasemalle saapuvien
yhteydenottojen maara ei ole tadysin ennustettavissa. Avosairaanhoidon
palvelulinjalla on kdynnistetty puhelumaarien mallinnus, jonka avulla
kysyntaa voidaan ennakoida ja henkildstévoimavaroja kohdentaa parhaalla
mahdollisella tavalla. Ennakoinnista huolimatta ruuhkahuippuja kuitenkin



syntyy. Hoidon tarpeen arvion henkildstévoimavarat ovat rajalliset, eika
hyvinvointialueen taloustilanne talla hetkella salli pitda henkildstdssa niin
suurta kapasiteettia, etta kaikkiin akillisiin kysynnan piikkeihin pystyttaisiin
vastaamaan valittdmasti.

Ruuhkahuippuihin ei ole helppoa vastata mydskaan lisaamalla henkilostoa
tilapaisesti, silla ammattitaitoista tydévoimaa ei ole nopeasti saatavilla.
Terveysasemalla tehtdva puhelin- ja vastaanottotyd vaativat
henkilokunnalta syvallistda ammattiosaamista seka sosiaali- ja
terveyspalvelujarjestelman toimijoiden laajaa tuntemusta. Vuokratun
tydvoiman tydpanos ei vastaa pysyvan ja paikallisiin oloihin perehdytetyn
oman henkiléstdn tydpanosta. Oman henkildstdn veto- ja pitovoiman
parantamisessa on kuitenkin onnistuttu aiempaa paremmin vuoden 2024
aikana, mika on lyhentanyt myos takaisinsoittojonoja.

Puhelimitse tehtdvan hoidon tarpeen arvion kysynta on kasvanut
jatkuvasti, mutta henkildstémaaraa ei ole kasvatettu samassa suhteessa.
Olemme onnistuneet vastaamaan huomattavaan puhelumaaran
lisdantymiseen nykyisella henkildstomaaralla, ja takaisinsoiton jono on
pysynyt hallittavana viime kuukausina:

- kesakuu 2024: 59 527 soitettua puhelua (vko 26: 1 398
puhelua soittamatta)

- elokuu 2024: 74 706 soitettua puhelua (vko 34: 898 puhelua
soittamatta)

- syyskuu 2024: 83 351 soitettua puhelua (vko 39: 1 051
puhelua soittamatta).

Terveysasemien puhelinasiointi on yhtenaistetty kevaan 2024 aikana niin,
etta kaikilla terveysasemilla on kaytossa paivystyslinja, ja kiireellisissa
asioissa soittopyyntdihin vastataan viipymattda saman paivan aikana.
Kiireettdbmissa asioissa hoidon tarve arvioidaan takaisinsoiton yhteydessa.
Kaikilla Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen terveysasemilla on kaytossa
sama takaisinsoittojarjestelma. Takaisinsoittopalvelussa rekisterdidaan
kaikki asiakkaiden soittamat puhelut, ja asiakas saa takaisinsoiton
terveysasemalta. Asiakkaalle soitetaan lahtdkohtaisesti takaisin kaksi
kertaa eri ajankohtina. Nain pyritdan varmistamaan, etta kaikki asiakkaat
saavat yhdenvertaisen palvelun, eikd asiakkaan tarvitse odottaa
puhelinlinjalla seuraavan ammattilaisen vapautumista. Linjojen
ruuhkautumisen ja takaisinsoiton hidastumisen estamiseksi asiakkaille on
tiedotettu, etta kiireettémissa asioissa terveysasemalle puhelimitse
tapahtuvaan yhteydenottoon riittda yksi soitto.

Valitdén yhteydensaanti on varmistettu ohjeella saapua paikan paalle
terveysasemalle, mikali oire on paivystyksellinen eika paivystyslinjalle
soitettuun soittopyyntdon tule riittdvan nopeasti takaisinsoittoa. Ohjeistus
on hyvinvointialueen verkkosivuilla. Virka-ajan ulkopuolista
akuuttivastaanottoa tarjotaan toistaiseksi vain osalla aluetta, mutta
toimintamallia ollaan laajentamassa koko alueen asukkaille. Virka-ajan
ulkopuolella asukkaiden kaytéssa on Paivystysapu 116 117 -
puhelinpalvelu.

Mikali potilaalle ei voida puhelun aikana antaa soveltuvaa kiireeténta
vastaanottoaikaa, potilasta joudutaan pyytamaan soittamaan uudelleen
mydhemmin, jolloin tilanne arvioidaan uudelleen ja vastaanottoaika
pyritaan jarjestdmaan. Potilasta ohjeistetaan joka tapauksessa
hakeutumaan tilanteen vaatiessa paivystykselliseen arvioon.



Hoidon tarpeen arviota tekevan ammattihenkilén on mahdollista
konsultoida moniammatillista tiimia ja tehda arvio potilaan tutkimusten tai
hoidon tarpeesta ja kiireellisyydesta seka siitd, minka terveydenhuollon
ammattihenkildn tekemia tutkimuksia tai antamaa hoitoa potilas tarvitsee.
Moniammatillisen konsultaation kehittdminen on yksi
terveysasematoiminnan kehittdmisen painopiste. Toimintamallin
kehittamisella pyritdan ratkaisemaan yhteydensaannin ja hoitoon paasyn
ongelmia.

Ongelmakohtien tunnistamisesta ja niihin reagoimisesta
Tehdyt toimenpiteet

Avosairaanhoidon palvelulinja maaritteli heti hyvinvointialueen toiminnan
alkaessa eri johtamistasojen vastuut toiminnan johtamisesta.
Avosairaanhoidossa panostetaan vahvasti suorituksen johtamiseen ja
laadukkaaseen toiminnan mittaamiseen.

Avosairaanhoidossa on tehty aktiivisia henkilostotoimenpiteita, joilla
yhteydensaantia turvataan:

- Vuoden 2023 yhteistoimintaneuvotteluiden myo6ta henkilostéa
siirtyi tukemaan niita terveysasemia, joilla yhteydensaannissa oli ollut
eniten haasteita.

- Valittéman yhteydensaamisen turvaamiseksi henkilékunnalle
on tarjottu lisa- ja ylit6ita, ja hoidon tarpeen arvioinnin jonoa on purettu
iltaisin ja viikonloppuisin.

- Riittdva henkildsto on pyritty varmistamaan ensisijaisesti
rekrytoimalla terveydenhuollon ammattilaisia suoriin tydsuhteisiin.
Avosairaanhoidossa on onnistuttu rekrytoinnissa, ja vaihtuvaa
vuokratyévoimaa on pystytty vahentdamaan merkittdvasti. Tammikuussa
2024 avosairaanhoidossa oli 20,2 vuokralaakaritydpanosta ja elokuussa
2024 enaa 7,3. Hoitohenkilostossa tammikuussa 2024 vuokratyévoimaa oli
5,1 vuokrahoitajatydpanosta ja elokuussa 2024 enaa 0,5.

- Hyvinvointialueella suunnitellaan ja pilotoidaan uusia malleja
terveysasematoiminnassa tyoskentelyyn, henkildston saatavuuden
parantamiseen, veto- ja pitovoimatekijdiden ja tydnantajakuvan
kehittdmiseen sekd muun muassa oppilaitosyhteistyohon.

- Avosairaanhoito on rakentanut Idakareille
uravalmennuskokonaisuuden, jolla tuetaan ammatillista kehittymista
rakenteellisesti. Vastaavan kokonaisuuden rakentaminen hoitohenkildstolle
on aloitettu.

Avosairaanhoidossa on otettu kayttéon uusia digitaalisia palvelupolkuja.
Omaolo-palvelu laajennettiin kaikille terveysasemille maaliskuussa 2024.
Omaolossa on 17 oirearviota seka yleinen oirearvio, jota potilaat voivat
kayttaa silloin, kun oireet eivat sovi mihinkaan tiettyyn oirearvioon. Omaolo
on vaihtoehto puhelinyhteydenotolle. Omaolo on laakinnallinen laite, joka
antaa lievissa oireissa myds omahoito-ohjeita. Omahoito-ohjauksen
jalkeen potilaan ei yleensa tarvitse olla yhteydessa terveysasemalle.

Terapiat etulinjaan -hankkeen yhteiskehittdmisen tavoite on parantaa
perustason psykososiaalisten menetelmien saatavuutta, oikea-aikaisuutta
seka vaikuttavuutta. Mielenterveyspalveluiden painopistetta siirretdan
raskaista kevyempiin palveluihin. Painopisteen muutos tapahtuu ottamalla
kayttéon hoidon tarpeen arviointitydkalu (terapianavigaattori), etulinjassa
kaytettavat psykoedukaatiomenetelmat (muun muassa ohjattu omahoito)
seka kouluttamalla kognitiivisen lyhytterapian osaajia. Terapiat etulinjaan -



toimintamalli on otettu kayttdon elokuun 2024 loppuun mennessa kaikilla
terveysasemilla. Toimintamallin juurruttamista jatketaan vield vuonna 2025
kayttoonottoprojektin tukemana.

Potilastydssa kaytettavat tieto- ja puhelinjarjestelmat ovat
yhdenmukaistuneet:

- Avosairaanhoito on siirtynyt yhteen puhelinjarjestelmaan
(TeleQ). Tehokas muutosprojekti kesti maaliskuusta toukokuuhun 2024,
mina aikana avosairaanhoito yhtenaisti omassa tuotannossa olevien
terveysasemien puhelinvalikot ja puhelinpalvelun toimintatavat.

- Avosairaanhoidon yhteiseen TeleQ-puhelinjarjestelmaan on
rakennettu PowerBI-raportointityokalu, josta terveysasemien lahijohto,
alueellinen johto seka palvelulinjan johto voivat nahda terveysaseman,
alueen ja koko palvelulinjan puhelintilanteen. Raportointitytkalu
mahdollistaa saapuneiden ja hoidettujen puheluiden seka
takaisinsoittojonon paivatasoisen seurannan. Tydkalun avulla seurataan
my0s takaisinsoiton viiveita seka onnistumisprosentteja.

- Puhelinjarjestelman yhtenaistamisen yhteydessa kaikki
puhelinnumerot muutettiin 09-alkuisiksi, jotta ne ovat luotettavammin
saavutettavissa myods esimerkiksi prepaid-liittymista.

Tulevat toimenpiteet

Terveysasematoimintaa uudistetaan karkihankkeessa, jossa tavoitellaan
parempaa yhteydensaantia, hoitoon paasya ja hoidon jatkuvuutta seka
luodaan mahdollisuudet tehokkaampaan ammattilaisten valiseen
vuorovaikutukseen, osaamisen vahvistamiseen ja terveysasematoiminnan
johtamiseen ja jatkuvaan kehittamiseen.

Hyvinvointialueella valmistellaan yhtenaisen asiakas- ja
potilastietojarjestelman seka uuden digitaalisen asiointialustan hankintaa ja
kayttdonottoa. Digitaalisen alustan avulla tarjotaan nopeaa, sujuvaa ja
usein ajasta ja paikasta riippumatonta asiointia. Digitaaliset palvelut on
tarkoitus ottaa kayttdon avosairaanhoidossa kevaan 2025 aikana.
Avosairaanhoidossa valmistellaan uusiksi asiointikanaviksi chat-yhteytta,
Kiireettomia viesteja, videovastaanottoja ja digitaalisia lomakkeita.
Asiakkaan on tulevaisuudessa mahdollista selata omia ajanvaraustietojaan
ja lukea kayntimerkintoja.

Uusien tydkalujen kayttdédnoton myota terveysasemien toimintamalleja
muokataan niin, ettd uusia tietojarjestelmia ja yhteydenottokanavia voidaan
hyddyntaa taysimaaraisesti. Tavoitteena on varmistaa nopea
yhteydensaanti ja hoitoon paasy sekd ammattilaisten sujuva tyo.
Digitaalisella alustalla toimiessa on myds tarkeaa varmistaa, etta hoidon
jatkuvuus toteutuu mahdollisimman hyvin.

Hoidon saatavuutta parannetaan laajentamalla akuuttivastaanottoja
kattamaan koko hyvinvointialue. Kirkkonummella on jo vuosia toiminut
perusterveydenhuollon akuuttivastaanotto vuoden jokaisena paivana klo
08-20. Toimintamalli laajenee Raaseporiin 1.1.2025 alkaen.
Akuuttivastaanotto perustetaan seuraavaksi Lohjalle ja sen jalkeen myds
Espooseen. Tulevaisuudessa akuuttivastaanotot kattavat koko
hyvinvointialueen ja tarjoavat perusterveydenhuollon kiirevastaanottoa
myas iltaisin ja viikonloppuisin.

Avosairaanhoidon operatiivisen johtamisen ja jatkuvan laadun
parantamisen toimintamallin (OPTI) kehittdmista jatketaan. Tiedolla
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johtamiseen pohjautuvan toimintamallin kayttéonotto ja jalkauttaminen
kaynnistyi syksyn 2024 aikana. Toimintamallissa avosairaanhoidon
palvelujen operatiivisen toiminnan seurannalle ja laadun jatkuvalle
parantamiselle on maaritelty yhteinen mittaristo, joka huomioi eri
johtamisen tasot.

Jokaisen avosairaanhoidon alueen johtavat ylilaakarit ja terveysasemien
johtotiimit seuraavat puhelutilannetta paivittain ja reagoivat heikentyvaan
tilanteeseen valittdomasti. Ruuhkaa voidaan esimerkiksi purkaa iltaisin ja
viikonloppuisin vapaaehtoisuuden pohjalta. Tarvittaessa arvioidaan
tilapaisen vuokratydévoiman tarvetta. Terveysasemien puhelutilannetta
seurataan jatkuvasti myos avosairaanhoidon palvelulinjan johtoryhmassa.

Henkildston saatavuutta seka henkildston veto- ja pitovoimaa parantavia
toimenpiteita jatketaan ja kehitetdan edelleen.

Palvelun kayttajien informoimisesta

Nykyinen puhelinjarjestelma ei mahdollista jonossa olevien puhelujen
maaran tai takaisinsoiton arvioidun ajankohdan yksilollista tiedottamista
asiakkaalle. Yksildllinen tiedottaminen edellyttaisi valiaikaisten
tietojarjestelmien tai tietojarjestelmaominaisuuksien kayttdonottoa seka
henkiléstévoimavaroja laajaan kehitysprojektiin. Talla hetkella
kaytettavissa olevat henkildstévoimavarat on sidottu asiakas- ja
potilastydhdn seka jo vuoden sisalla toteutuvien uusien tietojarjestelmien
kayttéonottoihin, jotka edellyttdvat merkittdvia muutoksia terveysasemien
toimintaan. Myds puhelinjarjestelma kilpailutetaan vuoden 2025 aikana.
Jarjestelman vaatimusten maarittelyn yhteydessa voidaan vaikuttaa
jarjestelman palveluominaisuuksiin.

Terveysasemien puhelujen ruuhkatilanteista tiedotetaan hyvinvointialueen
verkkosivuilla (https://www.luvn.fi/fi/ajankohtaista-lansi-uudenmaan-
hyvinvointialueen-terveysasemilla). Asiakkaalle soitetaan takaisin kaksi
kertaa, mutta jos terveysaseman Kiireelliset puhelut ruuhkautuvat
merkittavasti, asiakkaalle voidaan soittaa takaisin vain kerran. Valiton
yhteydensaanti on kuitenkin varmistettu myos ohjeella saapua fyysisesti
terveysasemalle, mikali oire on paivystyksellinen eika kiireelliselle linjalle
jatettyyn soittopyyntdon tule takaisinsoittoa riittdvan nopeasti. Ohjeistus on
hyvinvointialueen verkkosivulla.

Takaisinsoittopalvelussa asiakas valitsee soiton yhteydessa oman
terveysasemansa seka yhteydenoton aiheen. Mikali asiakas ei jostain
syysta pysty valitsemaan terveysasemaa tai aihetta, takaisinsoiton voi
jattda myds ilman valintoja. Asiakkaita ohjataan suomeksi, ruotsiksi ja
englanniksi. Adniviestilld on myds mahdollista jattaa tieto tulkin tarpeesta.
ja

2. todeta valtuustoaloitteen loppuun kasitellyksi.

Aluehallitus hyvaksyi paatésehdotuksen yksimielisesti.



Liitteet
Oheismateriaali
Tiedoksi
Taytantodnpano

Paatoshistoria

Valtuutettu Taru Salovaara ja 26 muuta valtuutettua ovat jattaneet
aluevaltuuston kokouksessa 11.6.2024 § 42 aloitteen takaisinsoiton
kehittamisesta.

Valtuustoaloitteessa esitetdan, ettd hyvinvointialueella ryhdytaan
valittdmiin toimenpiteisiin, joiden tavoitteena ovat takaisinsoiton
saattaminen pikimmiten lakisaateiselle tasolle, ongelmakohtien
tunnistaminen ja niihin reagoiminen valiaikaisilla ratkaisuilla jo ennen
digitaalisten asiointikanavien kayttoonottoa seka palvelun kayttgjien
parempi informoiminen esimerkiksi ilmoittamalla jonossa

olevien puhelujen maara, takaisinsoittokerrat seka arvioitu, realistinen
takaisinsoittoaika.

Hallintosdanndn 26§:n mukaan valtuutetuilla on oikeus tehda aloitteita
hyvinvointialueen toimintaan liittyvissa asioissa. Aloitteeseen, jolla ei ole
talousarviovaikutusta ja jonka on allekirjoittanut vahintdan 15 valtuutettua,
tulee aluehallituksen esitella vastaus aluevaltuuston kasiteltavaksi ensi
tilassa, viimeistdan vahintadan puolen vuoden kuluessa sen jattamisesta.



