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VALVONTAPAATOS

Vilittomin yhteydensaannin toteutuminen terveyskeskukseen,
hoitoon paisyn ajankohdan ilmoittaminen seki odotusaikojen
julkaiseminen internetissi

Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto on valvonut 26.7.2018
lahtien Tampere-Oriveden yhteistoiminta-alueen kiireettéman hoitoon
paasyn (ns. hoitotakuun) toteutumista.

Aluehallintovirasto on aiemmin antanut kolme paatosta kiireettdéman
hoitoon paasyn ja valittdman yhteydensaannin toteutumisesta
terveyskeskukseen 4.10.2018, 15.1.2020 ja 10.2.2021.
Viimeisimmassa paatoksessaan aluehallintovirasto pyysi
jatkoselvitysta Tampereen kaupungilta 14.5.2021 mennessa.

1. Lisédselvityspyynto ja asianosaisen kuuleminen 9.8.2021
Aluehallintovirasto on pyytanyt lisaselvitysta ja varannut Tampereen
kaupunginhallitukselle mahdollisuuden tulla kuulluksi hallintolain 34
§:n mukaisesti ennen valvonta-asian ratkaisemista.

2. Lisaselvityspyyntd 6.7.2022

Aluehallintovirasto on pyytanyt Tampereen kaupungilta
paivakohtaiset tilastoraportit toukokuulta 2022 kiireettéman hoitoon
paasyn osalta seka perusterveydenhuollosta ettd suun
terveydenhuollosta.

3. Asianosaisen kuuleminen 11.10.2022
Aluehallintovirasto on varannut Tampereen kaupunginhallitukselle
mahdollisuuden tulla kuulluksi hallintolain 34 §:n mukaisesti ennen
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valvonta-asian ratkaisemista. Aluehallintovirasto on pyytanyt
kiireettdman hoitoon paasyn valittdman yhteydensaannin tilastotiedot
syyskuulta 2022 seka perusterveydenhuollosta etta suun
terveydenhuollosta.

Saadut selvitykset:

Tampereen kaupungin apulaispormestari Johanna Loukaskorven

3.5.2021 paivatty selvitys. Selvityksen liitteena ovat seuraavat

asiakirjat:

- Liite 1. DNA:n viranomaisraportti maaliskuu 2021

- Liite 2. Suun terveydenhuollon jonotusaika hammaslaakarin
tutkimiseen hoitoloittain.

Apulaispormestari Johanna Loukaskorven 5.10.2021 paivatty
selvitys. Selvityksen liitteena ovat seuraavat asiakirjat:

- DNA-raportit kokooma huhtikuu, DNA-raportit erikseen Hatanpaa,
Hervanta, Kaukajarvi, Lielahti, Linnainmaa, Tammelakeskus,
Terveyspalvelujen neuvonta, Tipotie, Mehildinen raportit

- DNA-raportit kokooma elokuu 2021, DNA-raportit erikseen Hatan-
pad, Hervanta ja Kaukajarvi, Lielahti, Linnainmaa, Tammelakeskus,
Terveyspalvelujen neuvonta, Tipotie ja Mehildinen raportit

- DNA-raportti Suun terveydenhuollon ajanvaraus elokuu 2021

- Terveysasemien ja terveyspalvelujen neuvonnan puhelutilastot
4/2020-8/2021

Apulaispormestari Johanna Loukaskorven 27.10.2022 paivatty

selvitys. Selvityksen liitteena ovat seuraavat asiakirjat:

- Reseptit kuukausiraportti terveysasemittain syyskuu 2022

- Suun terveydenhuollon ajanvarausraportti syyskuu 2022

- Puheluraportti Lielahden ja Kaukajarven terveysasemat syyskuu
2022

- Puheluraportti ostopalveluterveysasemilta syyskuu 2022
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ALUEHALLINTOVIRASTON RATKAISU JA PERUSTELUT

Ratkaisu

Perustelut

Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto antaa Tampereen
kaupungille huomautuksen siita, etta valiton yhteydensaanti
terveyskeskukseen tulee saattaa terveydenhuoltolain 51 §:n 1
momentin mukaiseksi.

Aluehallintovirasto kiinnittaa Tampereen kaupungin huomiota
siihen, ettd potilaalle tulee ilmoittaa hoitoon paasyn
ajankohta potilaslain 4 §:n mukaisesti.

Aluehallintovirasto kiinnittaa Tampereen kaupungin huomiota
siihen, etta hoitoon paasyn odotusajat laakarin vastaanotolle
tulee julkaista terveydenhuoltolain 55 §:n mukaisesti
terveysasemittain internetissa.

Asia ei anna aluehallintovirastolle aihetta enempaan.

Valvonta-asian kasittely paattyy aluehallintovirastossa.

Sovelletut oikeusohjeet

Suomen perustuslain (731/1999) 19 §:n 3 momentin mukaan
julkisen vallan on turvattava, sen mukaan kuin lailla tarkemmin
saadetaan, jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut ja
edistettdva vaestdn terveytta.

Suomen perustuslain 22 §:n mukaan julkisen vallan on turvattava
perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutuminen.

Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (potilaslain, 785/1992)
4 §:n 1 momentin mukaan potilaalle on ilmoitettava hoitoon paasyn
ajankohta. Jos ilmoitettu ajankohta muuttuu, on uusi ajankohta ja
muutoksen syy ilmoitettava potilaalle valittdmasti. Saannoés
tarkoittaa hoidon saatavuutta koskevien saadodsten esitdissa (HE
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77/2004 vp. s. 45) sita, etta jarjestamisvelvollisuuden
tdsmentamisen myoé6ta potilaan pitda saada tietéaa, milloin han paasee
hoitoon, eika hanta enaa voida laittaa odottamaan hoitoon paasya
epamaaraiseksi ajaksi. Kun hoitoon paasyn ajankohta voidaan
ilmoittaa, siten saadaan myos selville, taytyyko potilaalle hankkia
hoitoa muilta palvelujen tuottajilta.

Potilaslain 4 a §:n 1 momentin mukaan terveyden- ja sairaanhoitoa
toteutettaessa on tarvittaessa laadittava tutkimusta, hoitoa,
ldakinnallista kuntoutusta koskeva tai muu vastaava suunnitelma.
Suunnitelmasta tulee ilmeta potilaan hoidon jarjestaminen ja
toteuttamisaikataulu. Suunnitelma on laadittava
yhteisymmarryksessa potilaan, hanen omaisensa tai Idheisensa
taikka hanen laillisen edustajansa kanssa. Potilaslain 12 §:n 1
momentin mukaan terveydenhuollon ammattihenkilon tulee merkita
potilasasiakirjoihin potilaan hoidon jarjestdmisen, suunnittelun,
toteuttamisen ja seurannan turvaamiseksi tarpeelliset tiedot.

Sosiaali- ja terveysministeridon potilasasiakirjoista annetun asetuksen
(94/2022) 18 §:n 1 momentin mukaan potilasasiakirjoihin tulee
tehda merkinnat viivastyksen syystd, potilaalle ilmoitetusta
hoitoonpddsyajasta ja siita, etta mainitut tiedot on ilmoitettu
potilaalle, jos potilas potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 4
§:n 1 momentissa tarkoitetussa tilanteessa joutuu odottamaan
hoitoon paasya. Potilasasiakirjoihin merkitdan myds tieto potilaan
ohjaamisesta muuhun hoitopaikkaan. Jos ilmoitettu hoitoonpaasyaika
muuttuu, potilasasiakirjoihin merkitaan tiedot uudesta ajankohdasta,
muutoksen syysta ja siita, ettd muutoksesta on ilmoitettu potilaalle.

Terveydenhuoltolain (1326/2010) 4 §:n 1 momentin mukaan kunnan
on osoitettava riittdvasti voimavaroja terveydenhuollon palveluihin.
Terveydenhuollon toimeenpanoon kuuluvia tehtavia varten kunnan
kaytettavissa on oltava riittdvasti terveydenhuollon
ammattihenkildita. Kunnan henkiléstdén rakenteen ja maaran on
vastattava vdestdn terveydenhuollon palvelujen tarvetta.

Terveydenhuoltolain 10 §:n 1 momentin mukaan kunnan on
jarjestettava terveydenhuollon palvelut sisadlldltdan ja laajuudeltaan
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sellaisiksi kuin kunnan asukkaiden hyvinvointi, potilasturvallisuus,
sosiaalinen turvallisuus ja terveydentila seka niihin vaikuttavien
tekijéiden seurannan perusteella ladketieteellisesti,
hammaslaaketieteellisesti tai terveystieteellisesti arvioitu perusteltu
tarve edellyttavat. Edelld mainitun pykaldn 2 momentin mukaan
kunnan on huolehdittava vastuullaan olevien asukkaiden palvelujen
jarjestamisesta ja saatavuudesta yhdenvertaisesti koko alueellaan.
Edelleen pykalan 3 momentin mukaan kunnan on jarjestettava
terveydenhuoltopalvelut alueellaan lahella asukkaita, paitsi, jos
palvelujen alueellinen keskittdminen on perusteltua palvelujen laadun
turvaamiseksi.

Terveydenhuoltolain 51 §:n 1 momentin mukaan kunnan on
jarjestettava toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipaivisin
virka-aikana valittdmasti yhteyden terveyskeskukseen tai muuhun
terveydenhuollon toimintayksikkédn. Terveydenhuollon
ammattihenkilén on tehtava hoidon tarpeen arviointi viimeistaan
kolmantena arkipdivana siitd, kun potilas otti yhteyden
terveyskeskukseen, jollei arviota ole voitu tehda ensimmaisen
yhteydenoton aikana.

Edelld mainitun pykalan 2 momentin mukaan hoidon tarpeen
arvioinnin yhteydessa ladketieteellisesti tai hammaslaaketieteellisesti
tarpeelliseksi todettu hoito on jarjestettava potilaan terveydentila ja
sairauden ennakoitavissa oleva kehitys huomioon ottaen
kohtuullisessa ajassa, kuitenkin kolmessa kuukaudessa sita, kun
hoidon tarve on arvioitu. Tama kolmen kuukauden enimmaisaika
voidaan ylittéa suun terveydenhuollossa enintaan kolmella
kuukaudella, jos laaketieteellisista, hoidollisista tai muista
vastaavista perustelluista syistd hoidon antamista voidaan lykata
potilaan terveydentilan vaarantumatta.

Terveydenhuoltolain 55 §:n 1 momentin mukaan kunnan on
julkaistava internetissa tiedot 51-53 §:n mukaisista odotusajoista
neljan kuukauden valein. Jos kunnalla on useita toimintayksikdita, on
tiedot julkaistava erikseen kustakin toimintayksikosta. Tiedot voi
julkaista internetin lisaksi muulla kunnan tai kuntayhtyman
paattamalla tavalla.
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3.5.2021 pdéivétty selvitys

Selvityksen mukaan Tampereen kaupungin jarjestamassa suun
terveydenhuollossa tapahtui vuoden 2021 alussa suuri muutos.
Ostopalveluiden uudet hankintasopimukset aiheuttivat hoitopaikan
muutoksia aikuisasiakkaille ja saapuvien puheluiden maara oli
korkealla tasolla alkuvuoden 2021. Puhelujen maarallistad kasvua on
tapahtunut myds vuoteen 2020 verrattuna. Soittopyyntéihin on
vastattu tammi-helmikuun 2021 aikana saman tai seuraavan paivan
kuluessa. Maalis- huhtikuussa 2021 soittopyyntdihin on vastattu
paaosin saman paivan aikana.

Selvityksen mukaan tammi-huhtikuun 2021 aikana kaupunki on
tehnyt seuraavia toimenpiteita takaisinsoiton turvaamiseksi saman
paivan aikana:

- tekstiviestipalvelu kiireettdmaan hammashoidon jonoon asetetuille
aikuisasiakkaille on otettu kayttddn; asiakas saa tekstiviestina
ennakkotiedon tulevasta jonotusajastaan ja ajankohdasta hoitoon
paasylle. Sama tieto on annettu jo puhelimitse.

- Saman paivan aikana samalle paivalle itsepalveluna varattavia
hammashoidon kiireaikoja on lisatty maaliskuussa 2021
sahkdiseen verkkoasiointiin. Aiemmin sdahkdisen asioinnin kautta
on ollut varattavina oman toiminnan peruutusaikoja.
Itsepalveluvaraus on saman paivan ajoille ollut toimivaa ja myés
ostopalvelusopimusten kiireaikoja on lisatty itsepalveluun noin
100/viikko. Ajat ovat asiakkaalle sahkoisesti varattavissa,
peruttavissa ja siirrettavissa.

- Sahkadisesti varattaviin aikoihin on lisatty uutena palveluna
mahdollisuus varata hoitosuunnitelman mukaisia aikoja
suuhygienisteille.

- Kevaan 2021 aikana on pyritty aiempaa tarkemmin ennakoimaan
puhelinpalvelun kysynnan vaihtelua. Tydvuorosuunnittelua on
kehitetty ja taman yhteydessa on tehty 0,5 henkildtydvuoden
resurssilisays puhelinpalvelun takaisinsoittopalveluun.

- Verkkoasioinnin mahdollisuudesta on tiedotettu seka
ajanvarauspuhelimen jonotustiedotteissa etta Tampereen
kaupungin verkkosivuilla.
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- Hammasladakareiden tekemien hoitosuunnitelmien sisaltamaa
informaatiota on pyritty yhdenmukaistamaan niin, etta
hoitosuunnitelmasta kay ilmi seuraavan ennakoidun
hammaslaakarikaynnin tai suuhygienistikaynnin suositeltu
ajankohta, jotta asiakas saa tiedon myds Omakannan kautta.

- Uutena palveluna 1.6.2021 alkaen lasten ja nuorten
oikomishoidon ajanvaraus, ajansiirrot ja peruutukset siirtyvat
verkkoasiointiin.

- Tampereen kaupungin puhelinoperaattori vaihtuu vuonna 2021.

Selvityksen mukaan edella kuvattujen toimenpiteiden vaikutusten
arviointia ja toimintaa seurataan paiva- ja viikkotasolla. Lisaksi
puhelinpalvelun teknisia, uusia mahdollisuuksia kartoitetaan
yhteistydssa uuden puhelinoperaattorin (Telia) asiantuntijoiden
kanssa.

Toimenpiteet suun terveydenhuollosta, kun hoitoon paéasyn
ajankohtaa ei ole ollut antaa tai potilasta on pyydetty soittamaan
seuraavana péaivand uudestaan hoitoon pédasy ajan saamiseksi.

Selvityksen mukaan tutkimusjonoon asettaessa asiakkaalle annetaan
suullinen tieto tutkimusjonoon asettamisesta ja jonotusajan kestosta.
Selvityksen antohetkella kaytdssa on kaksi jonoa, joihin asetetaan
ammattihenkilon tekeman esihaastattelun ja asiakirjojen perusteella.
Tieto ennakoidusta jonotusajan pituudesta (1-6 kk) sisdltyy tahan
keskusteluun, samoin tieto asiakkaalle kotiin saapuvasta
ajanvarauskirjeesta. Taman lisdksi kaikille jonoon asetetuille
asiakkaille lahtee tekstiviesti, jossa informoidaan ennakoitu
jonotusaika.

Selvityksen mukaan tekstiviestin sisalté on seuraava:

"Olet Tampereen kaupungin suun terveydenhuollon jonossa.
Ilmoitamme vastaanottoajastasi heti, kun sen ajankohta varmistuu.
Keskimaarainen odotusaika hoitoon paasyyn on talla hetkella x
kuukautta.”
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5.10.2021 péivéatty selvitys

Selvityksen mukaan aiemmin Tampereella terveysasemien
puhelinpalvelu oli keskitetty terveyspalvelujen neuvontaan, joka
huolehti kaupungin oman toiminnan terveysasemien ajanvarauksesta
ja tarjosi terveysneuvontaa puhelimessa kaikille tamperelaisille.
Tampereen terveysasemien toimintamallia on muutettu ja kehitetty
viime vuosina. Puhelinpalvelun osalta muutos on tarkoittanut sita,
ettd keskitetysta ajanvaraus- ja neuvontapalvelusta on siirrytty
yhteydenottoon suoraan terveysasemille. Nykyisin puhelinpalvelu
virka-aikana toteutetaan kaikilla terveysasemilla paikan paalla olevan
henkildstdn toimesta Kdmmenniemen terveysasemaa lukuun
ottamatta. Kimmenniemen puhelinpalvelu on toteutettu keskitetysti
terveyspalvelujen neuvonnassa terveysaseman pienen koon vuoksi.

Selvityksessa todetaan, etta terveyspalvelujen neuvontaa ei ole
lakkautettu, mutta sen rooli on muuttunut. Suoran ajanvarauksen
sijaan neuvonnassa tarjotaan terveysneuvontaa ja tarvittaessa
asiakas voidaan hoidon tarpeen arvion perusteella ohjata
terveysaseman asiakkaaksi. Neuvonnan henkiléstdé huolehtii uuden
Paivystysapu puhelinpalvelun (116 117) puheluihin vastaamisesta
yhteistydssa Pirkanmaan sairaanhoitopiirin kanssa. Digitaaliset
yhteydenotot kasitellaan terveysasemien lisaksi terveyspalveluiden
neuvonnassa.

Selvityksen mukaan puhelinyhteydenottojen maara on kasvanut
merkittavasti muun muassa palvelutarpeen myaota.
Koronapandemian hoitaminen on tehnyt tilanteesta entista
haastavamman. Rokotusten jarjestdminen ajanvarauksineen,
hoitotydn hidastuminen normaalilla vastaanotolla esimerkiksi
suojautumisen vuoksi ja koronainformaation antaminen kaikilla
tasoilla ovat hidastaneet ja lisanneet tyéta. Lisaksi henkilokuntaa on
valjastettu tydskentelemaan erilliseen pandemiapoliklinikkaan.
Koronan torjuntatoimien vaikutukset ovat kohdistuneet erityisesti
hoitajiin, jotka vastaavat padasiallisesti puhelinpalvelun
jarjestamisesta.
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Selvityksessa todetaan, etta puhelinoperaattorin (DNA) tuottamien
raporttien sisallon tulkinta on ollut haasteellista. Raporteista ei ole
saatu luotettavaa tukea toiminnan kehittamiseksi. Raportit ovat
tarkastelussa olleet epaselvia, tietosisalloltdan niukkoja ja jopa
virheellisia. Selvityksen mukaan yhteydensaanti on ollut huonolla
tasolla ja siihen on ollut tarpeen puuttua. Korjaavia liikkeita ei olla
pystytty tekemaan halutulla tavalla tai halutussa aikataulussa tiedon
puutteen vuoksi.

Vélittbman yhteydensaannin toimenpiteet

Selvityksen mukaan kaikilla terveysasemilla on Kdmmenniemea
lukuun ottamatta puheluita ja muita yhteydenottoja vastaanottava
tiimi. Palvelukysynnan vaihteluun vastaaminen on ollut haasteellista.
Lahijohdon tueksi on laadittu tilastoja kysyntahuippujen
tunnistamiseksi. Yksik6ita on kannustettu hyédyntamaan
puhelinoperaattorin reaaliaikaista saapuvien puhelujen nakymaa
saanndllisten vaihteluiden arvioimiseksi. Takaisinsoittomahdollisuus
on otettu kaikilla terveysasemilla (pois lukien Kimmenniemen
terveysasema) kayttdéon viimeistaan elokuussa 2021. Toistaiseksi
takaisinsoittoa on tarjottu rajatulle maaralle soittajia huomattavasta
kysynnan vaihtelusta johtuen.

Selvityksesta kay ilmi, etta toimintaprosesseja uudistetaan, jotta
puhelinyhteydenottojen maara pysyisi hallittavana. Asiakkaita
kannustetaan ottamaan yhteytta sahkdisella
yhteydenottolomakkeella. Terveysasemilla on myds mahdollista
asioida paikan paalla.

Selvityksen mukaan yhteydenottojen varmistamiseksi on tehty
epasuorasti puhelimen kaytdn tarpeeseen vaikuttavia toimia. Naita
ovat esimerkiksi sahkodisten palveluiden tarjoaminen ja
ammattilaisten toiminnan muuttaminen siten, etta yha useammin
ammattilainen on proaktiivisesti yhteydessa asiakkaisiin joko web-
tai tekstiviesteilla tai puhelimella. Terveyspalvelujen neuvonnan
henkildstéa on lisatty merkittavasti. Vuonna 2021 tammi-elokuun
aikana on resurssia ollut yhteensa 6,15 henkilétyévuotta enemman
kuin vuonna 2020.
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Vélittbman yhteydensaannin parantaminen jatkossa

Selvityksen mukaan tilastotietojen pohjalta havaittuihin
kysyntahuippuihin pyritaan vastaamaan ennakoinnilla ja riittavalla
resurssoinnilla. Yhteydensaamisen seurantaa tiivistetaan yksil6- ja
koko kaupungin tasolla. Takaisinsoiton tarjoamista on ollut tarkoitus
laajentaa viimeistdan operaattorivaihdoksen yhteydessa lokakuun
lopussa 2021. Seurannan perusteella takaisinsoittoa tarjotaan
lisaantyvasti. Tavoitteena on saada yhteydenottoihin vastaaminen
valvontaviranomaisen maarittamalle tavoitetasolle viimeistaan
vuoden 2021 loppuun mennessa.

Selvityksen mukaan terveysasemapalveluiden osalta operaattorin
vaihdos tapahtuu 26.10.2021. Tdman muutoksen toivotaan tuovan
aiempaa selkeampid, yksityiskohtaisempia ja luotettavampia
raportteja. Naiden tietojen pohjalta paastaisiin entistd paremmin ja
tarkemmin tekemaan toiminnan muutoksia.

Selvityksen mukaan valittdéman yhteydensaannin tavoite Tampereella
on korkeampi, kuin mita valvontaviranomaisen edellyttama 80 %
tulevista puheluista. Pyrkimyksena on, etta jokaiselle asiakkaalle
vastataan heti (alle 5 minuutissa) tai vaihtoehtoisesti tarjotaan
takaisinsoittopalvelua kaikille tai erityisten kysyntahuippujen aikaan
ldhes kaikille.

Selvityksen mukaan perusterveydenhuollon resurssointia
parannetaan vuonna 2022. Vaestbnkasvu ja yleinen palvelutarpeen
lisdantyminen vievat osan tasta hyddysta. Sahkoisten palveluiden
tarjoaminen perusterveydenhuoltoon on kaupunkistrategian
mukaisesti vahvasti esilla. Digipalveluita pyritdan tarjoamaan kaikille.
Toimintaa ja toimintamalleja kehitetdan jatkuvasti. Toiveena on, etta
resursseja voidaan siirtaa lahitulevaisuudessa takaisin niin sanottuun
perustyohoén koronapandemian vaistyessa.
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Puheluraportit

Selvityksen mukaan DNA:n Tampereen kaupungille toimittamat
tilastot poikkesivat THL aluehallintovirastolle huhtikuussa 2021
toimittamasta raportista, jossa valittdman yhteydensaannin
toteutuminen oli 59 %. Selvityksen mukaan asiaa on ollut erittdin
hankala todentaa oikeaksi tai vaaraksi. Asiakaspalautteiden
perusteella on ollut syyta olettaa, etta puhelinoperaattorilta saadut
raportit ovat olleet osin harhaanjohtavia, mutta pitkallistenkaan
selvitysten myo6ta 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 kaymissaan
keskusteluissaan.

Tampereen kaupungin toimenpiteet takaisinsoiton turvaamiseksi
saman péivan aikana

Selvityksen mukaan suun terveydenhuollon takaisinsoittopalvelu on
kaytodssa arkisin maanantaista perjantaihin kello 9:00-12:00 valisena
aikana. Asiakkaat saavat tiedon palvelusta ja ohjeen takaisinsoiton
valinnasta odotusaikana asiakasnauhoitteesta. Takaisinsoittopalvelun
mahdollisuudesta kerrotaan Tampereen kaupungin suun
terveydenhuollon verkkosivuilla.

Selvityksen mukaan takaisinsoittopyynndn jattaneelle asiakkaalle
soitetaan takaisin saman paivan aikana kello 17:00 mennessa.
Puhelinpalvelun henkiléstélle on ohjeistettu, etta kaikkiin
takaisinsoittopyyntdihin vastataan saman paivan kuluessa.
Takaisinsoittoja ei siirreta soitettavaksi seuraavalle arkipaivalle.

Hoitoon paédsyn ajankohdan ilmoittaminen

Selvityksen mukaan kaupungissa on tarkasteltu hoitoon paasyn
ajankohdan ilmoittamisen prosessia. Tampereen kaupungin
kiireettdmassa suun terveydenhuollon prosessissa hoidon tarpeen
arviointeja tehdaan ajanvarauksessa puhelimitse seka suuhygienistin
vastaanotoilla hammashoitoloissa. Kaytdssa on ollut jonotuskaytanté
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hammaslaakarin tutkimusta tarvitseville. Asiakas on asetettu jonoon
hoidon tarpeen arvioinnin yhteydessa. Jos kiireetonta
vastaanottoaikaa hammaslaakarin tutkimukseen ei voida heti antaa
asiakkaalle, hanelle ilmoitetaan hoidon tarpeen arvion yhteydessa
h@nen hoitoon paasynsa ajankohta kalenterikuukauden tarkkuudella,
esimerkiksi "tammikuussa 2022". Jos hoitoon paasyn ajankohta
aikaistuu tai myohastyy asiakkaalle ilmoitetusta ajankohdasta, saa
han tasta tiedon kirjeelld tai tekstiviestilla.

Selvityksen mukaan potilaslain 4 §:n mukainen toimintamalli otettiin
kayttéon 8.9.2021, jolloin hoidon tarpeen arviointeja tekevat
hammashoitajat ja suuhygienistit koulutettiin hoitoon paasyn
ajankohdan ilmoittamiseen.

Hoitoon paédsyn ajankohdan kirjaaminen potilasasiakirjoihin

Selvityksen mukaan Tampereen kaupungin suun terveydenhuollon
LifeCare-potilastietojarjestelmaan on otettu kayttéon fraasi
"Ilmoitetaan asiakkaalle, etta hoitoon paasyn ajankohta on x/202X",
joka kirjataan strukturoidun AvoHilmon hoitoonpadasytietojen
keruuseen tarkoitetun lomakkeen yhteyteen potilastietojarjestelman
HLISA-kirjausvaélilehdelle. Kirjauskaytdntd opastettiin ja otettiin
kayttéon 8.9.2021.

Omavalvonta

Selvityksen mukaan puhelinpalvelun esihenkilét suorittavat
paivittdista omavalvontaa DNA:n “reaaliaikanaytdn” avulla.
Reaaliaikanayttd kertoo muun muassa ajantasaisen tiedon
palveluaikana jonossa olevien puheluiden maarasta ja vasteajasta,
mukaan lukien jonoon jaaneiden takaisinsoittopyyntéjen maaran.
Puutteisiin reagoidaan paivittdiselld ja viikoittaisella henkiléston
resurssisuunnittelulla. Resurssisuunnittelu sisaltaa riittavan
henkiléstomaaran varmistamisen ruuhkatilanteisiin ja paivittaisen
takaisinsoittojonon purkamiseen.
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27.10.2022 péivéatty selvitys

Selvityksen mukaan Tampereella on tehty viimeisten vuosien aikana
toiminnassa laajoja muutoksia, jotta valttamattémiin
palvelutarpeisiin on pystytty vastaamaan. Yhteydenoton
varmistaminen on yksi toiminnan keskeisista asioista.
Yhteydensaantiin terveysasemille on erityisesti panostettu, seka
puhelinpalveluna etta sahkoisten palvelujen tarjontana.
Suunnitelman toteuttaminen on karsinyt merkittavista haasteista,
kuten koronapandemiasta ja viimeiseksi suuresta henkildstén
vaihtuvuudesta ja rekrytointivaikeuksista. Tana ovat johtaneet
palveluvajeeseen ja -velkaan.

Selvityksen mukaan asiakkaan kanssa sovitaan, miten ammattilainen
on asiakkaaseen yhteydessa asian tiimoilta myéhemmin, jos
kiireetdnta vastaanottoaikaa ei ole mahdollista antaa asiointihetkella.

Selvityksen mukaan palvelulupaus yhteydenottolomakkeeseen
vastaamiseen on kolme (3) arkipaivaa, jos asiakas on ottanut
yhteytta sahkdisen yhteydenoton kautta. Asiakkaaseen ollaan
yhteydessa vastaamalla sahkoisesti viestiin, tekstiviestilla tai
soittamalla. Ammattilainen ratkaisee, mita asian hoitaminen
edellyttad. Yhteydenottolomaketta ei saa kayttaa kiireellisissa
asioissa, josta on palveluportaalissa erityisesti mainittu.

Selvityksen mukaan asiakkaalle voidaan avata
potilastietojarjestelmassa web-viestiasiakkuus, jos asiakkaan asia
vaatii pidempiaikaisempaa hoitoa tai seurantaa. Talldin asiakkaan on
mahdollista olla yhteydessa suoraan hoitavaan ammattilaiseen
viestipalvelun kautta, jos tastd on sovittu erikseen.

Selvityksen mukaan sahkaisiin palveluihin lukeutuu myés Omaolo.
Omaolossa asiakas voi tayttaa oirearvioita, jotka ohjautuvat
asiakkaan valitsemalle terveysasemalle. Omaolo antaa
jatkohoitosuosituksen, jota noudatetaan. Iltaisin ja viikonloppuisin
esimerkiksi naisten virtsatieinfektioiden jatkohoito ohjautuu
terveyspalvelujen neuvonnan kautta kiirevastaanoton laakarille
Hatanpaalle.
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Selvityksen mukaan valtaosa asiakkaista ottaa yhteytta puhelimella.
Terveysasemilla puhelinpalvelu on avoinna klo 8.00-16.00 ja
perjantaisin ja aattopaivina klo 8.00-15.00. Kaytdssa on
takaisinsoittopalvelu, johon kaikki puhelut ohjautuvat. Asiakas ei voi
jonottaa puhelinpalvelussa suorassa linjassa. Terveysasemien
takaisinsoittopalvelussa on valikko, jossa on nelja (4) vaihtoehtoa: 1.
terveysaseman palvelut, 2. tuki- ja liikuntaelinongelmat
(fysioterapeutti vastaa), 3. reseptin uudistaminen ja 4. ajan
peruuttaminen (seka terveysaseman palvelut etta fysioterapia). Jos
asiakas ei tee valintaa, ohjautuu takaisinsoittopyyntd automaattisesti
valintaan 1. terveysaseman palvelut.

Selvityksen mukaan valmistelussa on mahdollisuus sulkea
takaisinsoittopalvelu puoli tuntia ennen terveysaseman
sulkemisaikaa, jotta kaikki samana paivana saapuneet
takaisinsoittopyynndt ehdittdisiin kasitella.

Selvityksen mukaan asiakas voi olla puhelimitse yhteydessa
terveyspalvelujen neuvontaan, jonka kautta asioita ohjataan
tarvittaessa muihin palveluihin ja yksikdihin, kuten terveysasemille.
Terveyspalvelujen neuvonnan numerossa puheluihin vastataan joka
paiva klo 7-22. Kaytéssa on myds kansallinen 116117 paivystysapu -
palvelu. Tata hallinnoidaan virka-aikana Tampereella
terveyspalvelujen neuvonnassa.

Selvityksen mukaan terveysasemilla on kaytdssa paaasiassa Telian
puhelinjarjestelma. Kahdella terveysasemalla, Lielahdessa ja
Kaukajarvella, on otettu kayttdédn TeleQ-jarjestelma elokuussa 2022.
Tassa pilotoidaan uutta jarjestelmad, joka antaa tukea hoidon
jatkuvuuden parantamiselle siten, etta soittajan numero voidaan
tallentaa jarjestelmaan ja nimeta kyseiselle asiakkaalle omahoitaja.
Seuraavan kerran asiakkaan soittaessa pyritdan siihen, ettd kyseinen
omahoitaja tekee pyydetyn takaisinsoiton, jos se suinkin on
tyétehtavien osalta mahdollista.
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Takaisinsoittojarjestelméan kayttébénoton vaikutus potilaiden
yhteydensaantiin terveysasemalle

Selvityksen mukaan vuoteen 2017 asti yhteydenotto
terveyspalveluihin ja terveysasemille oli keskitetty terveyspalvelujen
neuvontaan. Tasta palvelusta tuli aikanaan varsin paljon kritiikkia,
koska puhelinyhteyden saaminen oli haastavaa. Vaikka asiakas sai
yhteyden, saatettiin hanta ajoittain pyytda soittamaan uudestaan
myo6hemmin, kun vastaanottoaikoja oli taas varattavissa. Tassa
vaiheessa puhelinpalvelu toimi pitkalti vain ajanvarauspalveluna.
Vuonna 2017 toimintatapoja lahdettiin muuttamaan merkittavasti
ensin kahden terveysaseman osalta ja myéhemmin vuodesta 2020
alkaen porrastetusti kaikilla terveysasemilla. Ainoastaan
henkildstdltaan ja vaestdvastuultaan pienella Kimmenniemen
terveysasemalla asiakkaiden puhelinpalvelu jarjestetaan edelleen
terveyspalvelujen neuvonnassa. Tavoitteena on ollut, etta
puhelinyhteys ei ole pelkka ajanvaraus, vaan asiakkaan asian hoito
joko alkaa tai jatkuu puhelinkontaktissa.

Selvityksen mukaan takaisinsoittopalvelu on terveysasemilla otettu
portaittain kayttdédn loppuvuodesta 2020 alkaen. Yksittaiset
terveysasemat pilotoivat jarjestelmaa ja arvioivat, miten puheluiden
ohjautuminen takaisinsoittoon vaikutti puhelinpalvelujen
jarjestamiseen. Takaisinsoiton hyodyt tulivat nopeasti esille.
Ammattilaisten tybaika tuli helpommin kohdennettavaksi, eika
asiakkaiden tarvinnut jonottaa suorassa linjassa yhteydensaantia.
Positiivisten kokemusten mydéta takaisinsoittopalvelu laajennettiin
suoran linjan puhelujen rinnalle kaikille asemille kesaan 2021
mennessa. Tassa vaiheessa asiakkaan oli mahdollista jaada
jonottamaan suoraan linjaan, vaikka takaisinsoittopyynnén
jattaminen oli mahdollistettu. Takaisinsoittojonojen kiintidita
nostettiin useaan otteeseen, jotta ne eivat olisi tayttyneet liian
nopeasti.

Selvityksen mukaan suoria puheluita ei voitu priorisoida
takaisinsoitettavien puheluiden kustannuksella, koska palvelun tuli
olla yhdenvertaista ja tasapuolista. Jonotusajat suoran linjan
puheluihin kasvoivat usein kohtuuttoman pitkiksi.
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Moni soittaja lopetti puhelun ennen kuin siihen ehdittiin vastata.
Suoran linjan tekninen jonotusaikaraja ehti tayttya, ja puhelu katkesi
automaattisesti osan asiakkaista kohdalla. Teknisia asetuksia
muutettiin joitakin kertoja ja erilaisia ratkaisuja kokeiltiin
kaytanndssa. Yhdeksi ongelmaksi eri vaihtoehtojen kokeilussa
osoittautui, ettd muutosten tekeminen puhelinoperaattorin toimesta
oli usein erittdin hidasta. Osa muutoksista vaati operaattorilta
kuukausien toteutusajan.

Selvityksen mukaan lopulta takaisinsoiton ja suorien puheluiden
yhdistelma havaittiin monella tapaa ongelmalliseksi ja
toimimattomaksi palveluksi. Todettiin, etta ainoa tapa varmistaa
yhteydenotto tasapuolisesti kaikille, oli siirtya pelkkaan
takaisinsoittoon. Asiasta keskusteltiin paljon terveysasemien
ldhijohdon kanssa ja pohdittiin hyo6tyja ja riskeja. Asiassa
tukeuduttiin myds kaupungin yhteistyékumppanin Mehildisen
kokemuksiin. Mehildinen operoi Tampereella kolmea terveysaseman,
kahta ostopalveluna ja yhta niin sanotulla “allianssimallilla”. Naissa
yksikdissa on ollut kaytdssa pelkka takaisinsoitto koko niiden
toiminnan ajan.

Selvityksen mukaan kokonaisvaltaiseen takaisinsoittopalveluun
siirtymiseen liittyvista mahdollisista haasteista oltiin tietoisia.
Palvelukysynnan oletettiin kasvavan, kun jokainen soitto
rekisterdityisi jarjestelmaan ja vaatisi erillisen kasittelyn. Suoran
linjan puheluista osa ei vaatinut jatkotoimenpiteita, jos asiakas
keskeytti jonottamisen, eika ollut uudelleen yhteydessa puhelimitse.

Selvityksen mukaan aiemmista tilastoista tehdyn arvion ja
takaisinsoiton kokemuksista saadun nakemyksen perusteella
tehtiin paatelma, ettd puhelut olisivat tavoitteen mukaisesti
soitettavissa takaisin samana paivana, mikali henkildstovajetta ei
olisi. Henkildstdtilanne muuttui yllatyksellisen nopeasti.
Hoitohenkildstdn sairauspoissaolot, vaihtuvuus ja uusien
tyontekijéiden merkittavat rekrytointihaasteet johtivat osalla
terveysasemista tilanteeseen, jossa puhelinpalvelu jopa jouduttiin
sulkemaan joinain paivina kokonaan. Hankalin ajanjakso ajoittui
vuoden 2022 kesalle. Haastava tilanne on jatkunut vastineen
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laatimishetkeen saakka. Myds ladkareiden rekrytoinnissa on ollut
vaikeuksia. Tama vaikuttaa merkittavasti puheluiden kasittelyyn, jos
hoitajilla ei ole puhelintyén yhteydessa aina suunnitellusti lagkaria
konsultoitavanaan. Hoitajien rekrytointi on jatkuvasti kaynnissa ja
vakansseja on ollut syyskuu-marraskuu kahdeksan avoinna, taman
paalle sijaiset. Elokuussa terveysasemilla oli n. 15 [dakarin vaje, joka
on merkittava osa n. 100:sta vakanssista. Talvea kohti tilanne on
arvion mukaan viela tastakin huononeva.

Selvityksen mukaan paatds pelkkaan takaisinsoittoon siirtymisesta
tehtiin alkuvuodesta 2022. Asian toteutus piti tapahtua kevaalla,
mutta teknisen henkiléstdon lakko mydhensi aikataulua. Jarjestelyt
toteutuivat vasta 25.7.2022.

Selvityksen mukaan kokonaisuutta ajatellen yhteydensaanti
terveysasemalle on parantunut, koska kenenkaan puhelu ei jaa
kokonaan huomiotta. Muutos ei ole tapahtunut ongelmitta, koska
moni takaisinsoitto on jaanyt soitettavaksi seuraavalle arkipaivalle,
kuten tilastot osoittavat. Kun asiakasta tavoitellaan my6hassa, on
todettu, ettd monesti asia onkin jotakin toista kautta jo hoidettu. Eli
asiakas on voinut tulla paikan paalle tai asia on hoidettu sahkdisen
yhteydenoton perusteella tai asia on ohjautunut esim.
kiirevastaanotolle tms. Tavoitteena on aina soittaa kaikki
takaisinsoitot samana paivana, kuten laki edellyttaa. Erityisen
haastavia ovat iltapaivalla l1ahella sulkemisaikaa saapuvat
takaisinsoittopyynndt, joihin on haastava reagoida henkiléstdn
tydajan puitteissa. Selkea havainto on, etta jos viive takaisinsoitossa
kasvaa, lisaantyy paikan paalla asiointi merkittavasti.
Takaisinsoittopyyntdihin vastaamista ei koskaan viivastyteta
suunnitelmallisesti, vaan viiveen taustalla ovat aina haasteet
puhelintydn henkildéstdéresursseissa.

Tampereen kaupungin toimenpiteet saman pdivan aikana
toteutettava takaisinsoitto

Selvityksen mukaan Tampereen kaupunki on lahtenyt
maaratietoisesti vahvistamaan eri terveysasemien yhteistyota.
Kaikkien terveysasemien hoitajamiehitysta seurataan paivittain,
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jolloin hoitotyon paallikkd voi tarvittaessa allokoida hoitajaresursseja
eri asemien valilla. Talldéin hoitaja siirtyy joko fyysisesti
terveysasemalta toiselle tai tekee toisen aseman puhelintydta etana
omalta asemaltaan. Jos sairaanhoitajia ei ole riittavasti saatavilla
turvaamaan terveysaseman lakisaateisia palveluita, on
terveydenhoitajia tarvittaessa siirretty heidan omasta tyéstaan
esimerkiksi puhelintydhon. Terveysasemilla on kaytéssa
toimintamalli, jossa kaksi terveysasemaa on kiintedassa yhteisty6ssa
keskendan toiminnan jarjestamisessa. Jatkosuunnitelmana on, etta
henkiléstd voisi liikkua kyseisten kumppaniasemien valilla aiempaa
helpommin aina tarpeen vaatiessa.

Selvityksen mukaan Tampereen kaupunki on lahtenyt merkittavasti
tehostamaan sairaanhoitajien rekrytointia. Tampereen kaupungin
rekrytointiprosessia on tarkasteltu uudelleen ja ldhdetty miettimaan
keinoja prosessin tehostamiseksi. Talla hetkella sairaanhoitajahaku
terveysasemilla on lahes jatkuvasti avoinna. Tydhaastatteluita
jarjestetaan kuukausittain, ja uudet haut avataan mahdollisimman
pian edellisten paattymisen jalkeen. Terveysasemilla on myds
hyddynnetty suoravalintaa, jolloin edellisista hauista on pyritty
saamaan tydntekijoita vakansseihin, jotka eivat ole ehtineet
viralliseen hakuprosessiin. On myds varmistettu, ettd Tampereen
kaupungin tydpaikkailmoitukset ovat nakyvilla ja helposti
|6ydettavissa eri alustoilta (mm. Kunta Rekry, TE- palvelut), jotta ne
tavoittavat mahdollisimman suuren maaran tyéta hakevia
sairaanhoitajia.

Selvityksen mukaan terveysasemilla on yhteensa 114 sairaanhoitajan
vakanssia. Vuoden 2022 aikana on selvityksen laatimiseen mennessa
rekrytoitu kaikkiaan 65 vakituista ja 18 sijaista sairaanhoitajan
vakansseihin pelkastaan terveysasemille. Naista rekrytoinneista
valtaosa on tehty 1.5.2022 jalkeen. Hoitohenkildéstén vaihtuvuus on
ollut prosentuaalisesti erittdin suurta. Toisaalta luvut osoittavat, etta
tydntekijéita on myods rekrytoitu onnistuneesti. Vaihtuvuus

aiheuttaa seka hetkellisesti tyhjan vakanssin, etta merkittavan
resurssin kayton uusien tydntekijéiden perehdyttamiseen.
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Selvityksen mukaan onnistunut rekrytointi edellyttaa, etta
rekrytoidut sairaanhoitajat saadaan myo6s pidettya vakinaisissa
tydsuhteissaan. Siksi Tampereen kaupunki on rekrytoinnin
tehostamisen lisdksi kiinnittanyt erityistd huomiota uusien
sairaanhoitajien perehdytykseen. Perehdytykseen on luotu
konkreettinen toimintamalli, jonka tarkoituksena on poistaa uusien
hoitajien mielikuva terveysasematydn sirpaleisuudesta. Lisaksi
vastaanottotoiminnassa on kehitteilla toimintamallin tueksi
perehdytyskortit. Kortit auttavat eri tehtavien sisallon seka
terveysaseman toiminnan kokonaisuuden hahmottamisessa.
Terveysasemia tullaan myods tukemaan perehdytyksessa tarvittaessa
irrottamalla ulkopuolista perehdytysapua esimerkiksi PirSOTE-
hankkeesta, sikali kuin se hanketydhdn soveltuu. Nain toimitaan
muun muassa nyt Hatanpaalld, jossa puhelintydn perehdytys
jarjestetaan osana PirSOTE-hanketta uusille, aloittaville
sairaanhoitajille.

Selvityksen mukaan tydn pitovoimaan halutaan panostaa, etteivat
irtisanoutumiset rasittaisi terveysasemien toimintaa. Toimenpiteita
pohditaan aktiivisesti seka terveysaseman lahijohdon kesken etta
vastaanottotoiminnan palvelujen johdossa. Henkiléstéa on haluttu
huomioida aiempaa enemman. Uusin huomiointiele on ollut
tyénantajan kerran kuukaudessa tarjoama aamupala henkildstélle.
Pitovoimaa ja tyohon sitoutumista lahdetaan lisdéamaan ja
tehostamaan henkiléston koulutuksella. Henkildst6a kannustetaan
hakeutumaan koulutuksiin ja samalla varmistetaan, ettd perustyéhdn
liittyva osaaminen on ajantasaista kaikilla tyontekijoilla. Esimerkiksi
HaiPro-jarjestelman koulutusta ja perehdytysta tullaan tehostamaan,
jotta terveysasematyon toiminnan haastekohtia nostettaisiin
tehokkaasti esiin ja niihin puututtaisiin ajoissa.

Selvityksen mukaan Tampereen kaupungin vastaanottotoiminta on
ostanut puhelinpalvelua yksityiseltd toimijalta 1.9.2022

alkaen, noin 2500 puhelua kuukaudessa. Esimerkiksi syyskuussa
2022 ostettu puhelinpalvelu kattoi terveysasemien puheluista noin 13
prosenttia. Yksityisen toimijan sairaanhoitajat vastaavat eri
terveysasemille saapuviin puheluihin samoin periaattein kuin
terveysasemilla tydskentelevat. Yksityisen toimijan hoitajilla on
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apunaan oma konsultoiva laakari. Palvelulla paikataan taman hetken
resurssivajetta, eika sita ole tarkoitus kayttaa pysyvana ratkaisuna.
Hankintalainsaadanté estaa palvelun hankkimista yhtaan

enempaa talla hetkella.

Selvityksen mukaan tydpaikkakokouksia jarjestetaan terveysasemilla
saanndllisesti. Myds tybdsuojeluvaltuutetun kanssa tehdaan

tiivista yhteisty6ta. Hoitajien tyésopimuskiistaan on saatu ratkaisu
hiljattain. Tama mahdollistaa jatkossa ylitydn hyddyntamisen
yhteydenottojen kasittelyssa, mikali palvelukysynta sitd vaatii. Asiaa
pyritdan edistamaan mahdollisimman pian.

Vélitén yhteydensaanti suun terveydenhuoltoon

Suun terveydenhuollon saapuvien puheluiden maara on pysynyt
korkealla tasolla koronapandemiasta huolimatta. Koronaan liittyen
henkildston akillisten poissaolojen maara kasvoi voimakkaasti
alkuvuodesta 2022 ja samanaikaisesti henkildstda on seka
irtisanoutunut etta hakeutunut muihin ammatteihin. Puhelinpalvelu,
ohjaus ja neuvonta on asiantuntijaty6ta, johon edellytetaan
terveydenhuollon peruskoulutusta (Iahihoitajilla suun hoidon
suuntautuminen). Kyse on Pirkanmaan osalta tydvoimapula-alasta ja
esim. yllattaviin poissaoloihin ei ole mahdollista saada sijaista.
Henkildston vaihtuvuus on lisdantynyt vuosien 2020-2022 aikana ja
pitovoima suun terveydenhuollon hoitotyén ammateissa on
heikentynyt huomattavasti.

Selvityksen mukaan huhtikuun 2022 jalkeen valiton yhteydensaanti
toteutui vield hyvin, mutta kesan ja loppuvuoden osalta
takaisinsoitot ovat ruuhkautuneet selkedasti. Henkiloston pitkiin
poissaoloihin ei ole saatu toivotusti tekijéita, ja koronaan liittyvat
akilliset poissaolot jatkuvat edelleen. Vuoden 2022 osalta on
raportoinnin osalta havaittu eroavaisuuksia DNA:n ja Telian valilla
mika osaltaan hankaloittaa tiedon hyddynnettavyytta ja suunnittelun
osalta.
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Vélittbman yhteydensaannin toteutuminen, jos takaisinsoittopyyntoéa
ei voi jattaa

Vastaanottotoiminta:

Selvityksen mukaan takaisinsoittopyynndn voi jattaa vain
soittamalla. Ne asiakkaat, jotka eivat voi kayttda puhelinpalvelua,
hyddyntavat muita yhteydenottotapoja. Kaikilla asiakkailla on
kaytettdvissaan sahkodiset palvelut. Kuulovammaisille asiakkaille on
mahdollistettu yhteydenotto tekstiviestitse. Tulkkia tarvitsevat
asiakkaat asioivat paaasiassa paikan paalla. Paikan paalla asiointi on
mahdollista terveysaseman aukioloaikoina. Terveyspalvelujen
neuvonnan palvelut palvelevat asiakkaita klo 7 — 22 joka paiva.

Suun terveydenhuolto:

Selvityksen mukaan kiireettéman hoidon osalta ensisijainen
yhteydenotto tehddan puhelinpalvelun kautta. Taman lisdksi asiakas
vOi varata, perua ja siirtaa vastaanottoaikaa sahkdisen palvelun
kautta. Sahkoiset palvelut ovat mahdollisia suuhygienistin,
hammasldakarin ja hammashoitajan vastaanotoille. Sahkodinen
palvelu sisaltaa laajasti kaikki lasten ja nuorten palvelut.

Selvityksen mukaan takaisinsoittopalvelu on mahdollinen arkisin klo
9.00-12.00 valilla. Laajentamalla takaisinsoiton palveluaikaa

klo 9.00-15.00 valille voidaan valitdn yhteydensaanti turvata
nykyista paremmin, mutta suuren paivittaisen

puhelumaaran vuoksi taman ei anna varmuutta sille, etta
takaisinsoitto tehddan saman paivan aikana.

Tilastoraportit

Perusterveydenhuollon kiireettémén hoitoon p&éasyn valittbman
yhteydensaannin tilastotiedot (syyskuu 2022)

Soitettujen puheluiden lukumaara

- Kaikki saapuneet puhelut: 16 594 (Telia) + 4601 (TeleQ) =
21 195

- Jatetyt takaisinsoitot: 12 781 (Telia) + 4036 (TeleQ) = 16817
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Vastattujen puheluiden lukumaara: Terveysasemilla ei ole kdytdssa
suoran linjan puheluita. Vastattujen puheluiden lukumaara on talldin
sama kuin takaisinsoitettujen puheluiden lukumaara.

Vastaamattomia puheluita ei muodostu jarjestelmaan
terveysasemilla.

Takaisinsoitettujen puheluiden lukumaara:

- Kasitellyt takaisinsoitot: 12 686 (Telia) + 3471 (TeleQ, valmiiksi
merkityt puhelut) = 16157

- Saman paivan aikana kasitellyista takaisinsoitosta ei ole saatu
teleoperaattorilta luotettavaa tietoa. Telian kehitteilla olevan
raportin mukaan syyskuussa noin 33 prosenttia takaisinsoitoista
kasiteltiin samana paivana. Toiselta raportiltaan tarkasteltuna
osuus oli noin 25 prosenttia. TeleQ-jarjestelmaa kayttavilla
terveysasemilla (Kaukajarvi ja Lielahti) osuus oli noin 84
prosenttia. Kyseisten asemien parempi tulos selittyy osin
puhelinostopalvelun kohdentamisesta naille terveysasemille.

Suun terveydenhuollon kiireettémdén hoitoon paéasyn valittéman
yhteydensaannin tilastotiedot (syyskuu 2022)

Soitettujen puheluiden lukumaara: ei uniikki 10420, uniikki 7989

Vastattujen puheluiden lukumaara:
- suoraan vastattu, ei uniikki 2661
- vastattu tai takaisinsoitto 5 minuutissa 3888

Vastaamattomien puheluiden lukumaara: 4916
Takaisinsoitettujen puheluiden lukumaara: 2725

Aluehallintovirastoon toimitetun tilastotiedon (THL kuukausiraportti
sis. THL-vastausprosentin) syyskuu 2022 mukaan takaisinsoitot, joita
ei ole kasitelty saman paivan aikana on ollut 9462.

Suun terveydenhuollon tilastotiedon (syyskuu 2022) mukaan
takaisinsoittoja, joita ei ole kasitelty saman paivan aikana on ollut
1731.
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Aluehallintoviraston arviointia
Valitdon yhteydensaanti

Aluehallintovirasto toteaa, ettd Tampereen kaupungin jarjestamassa
kiireettdmassa hoitotakuun valvonnassa valittémassa
yhteydensaannissa terveyskeskukseen on ollut suuria ongelmia
useita vuosia. Valvontaprosessin aikana aluehallintovirasto on
hallinnollisen ohjauksen lisaksi maarannyt kaksi kertaa Tampereen
kaupungin saattamaan valitdon yhteydensaanti terveydenhuoltolain
51 §:n 1 momentin mukaiseksi.

Tampereen kaupunki on ottanut kayttéon takaisinsoittopalvelun
25.7.2022 lahtien. Paatos tasta tehtiin alkuvuodesta 2022. Paikan
paalla asiointi on mahdollista terveysaseman aukioloaikoina.
Tampereen kaupungin tavoitteena on soittaa kaikki takaisinsoitot
samana paivana ja Tampereen kaupungin valittéman
yhteydensaannin tavoite on korkeampi, kuin mita
valvontaviranomaisen edellyttama 80 % tulevista puheluista.

Viimeisimman tilastotiedon mukaan perusterveydenhuollossa on ollut
9462 takaisinsoittoa, joita ei ole kasitelty saman paivan aikana ja
vastaava luku suun terveydenhuollossa on ollut 1731.
Aluehallintovirasto toteaa, etta terveydenhuoltolain 51 §:n
edellyttama valitdn yhteydensaanti terveyskeskukseen ei ole
toteutunut Tampereen kaupungissa useissa tuhansissa tapauksissa.

Aluehallintovirasto katsoo edella mainittu huomioon ottaen
aiheelliseksi antaa Tampereen kaupungille huomautuksen siitd,
etta valitdon yhteydensaanti terveyskeskukseen tulee saattaa
terveydenhuoltolain 51 §:n 1 momentin mukaiseksi.
Tampereen kaupungin tulee jarjestaa toimintansa niin, etta
potilas voi saada arkipaivisin virka-aikana valittdmasti yhteyden
terveyskeskukseen tai muuhun terveydenhuollon
toimintayksikkd6n. Edelld mainittu tarkoittaa muun muassa
sitd, ettd soittopyyntdihin tulee vastata mahdollisimman pian
terveyskeskuksen aukioloaikana samana paivana.
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Aluehallintovirasto korostaa viela, etta kunnan vastuulla on
varmistaa riittavat voimavarat terveydenhuollon palveluihin.

Aluehallintovirasto toteaa vield selvennyksena, etta hoitotakuun
valvonnassa valittdman yhteydensaannin valvontaindikaattorina on
pidetty sitd, etta 80 prosenttiin tulevista puheluista vastataan virka-
aikana. Potilaan tulisi kuitenkin aina saada yhteys terveyskeskukseen
terveydenhuoltolain 51 §:n 1 momentin mukaisesti.

Hoitoon paasyn ajankohdan ilmoittaminen

Selvityksen mukaan asiakkaan kanssa sovitaan, miten ammattilainen
on asiakkaaseen yhteydessa asian tiimoilta myéhemmin, jos
kiireetdnta vastaanottoaikaa ei ole mahdollista antaa asiointihetkella.
Aluehallintovirasto korostaa, ettd Tampereen kaupungin on
terveydenhuollon palveluja jarjestaessaan huomioitava potilaslain 4
§:n 1 momentti. Sen mukaisesti potilaalle on ilmoitettava hoitoon
padsyn ajankohta. Jos ilmoitettu ajankohta muuttuu, on uusi
ajankohta ja muutoksen syy ilmoitettava potilaalle valittdmasti.

Eduskunnan oikeusasiamiehen ratkaisussa dnro 3656/4/09 on
vahvistettu oikeusasiamiehen aiempi kanta siita, etta
terveydenhuollon toimintayksikk® menettelee lainvastaisesti ainakin
silloin, kun potilaalle ei lainkaan ilmoiteta hoitoon paasyn ajankohtaa,
vaan hanet jatetaan jonoon odottamaan hoitoon paasya. Samoin
kyseisessa ratkaisussa on vahvistettu oikeusasiamiehen aiempi
hyvaksyva kanta (dnro 962/4/08) sille, ettd hoitoon paasyn
ajankohta ilmoitetaan potilaalle kuukauden tarkkuudella.

Aluehallintovirasto katsoo edelléd mainitut ratkaisut huomioon
ottaen, ettda hoitoon paasyn ajankohta tulee ilmoittaa potilaalle
vahintaan kuukauden tarkkuudella. Nain ollen
aluehallintovirasto katsoo aiheelliseksi kiinnittda Tampereen
kaupungin huomiota siihen, ettd potilaalle ilmoitetaan hoitoon
paasyn ajankohta potilaslain 4 §:n mukaisesti.
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Odotusaikojen ilmoittaminen internetsivuilla

Tampereen kaupungin internet-sivujen
(https://www.tampere.fi/sosiaali-ja-terveyspalveluissa-asioimisen-
avuksi/hoitoon-paasy-ja-odotusajat, luettu 8.12.2022) mukaan
terveysasemien jonotilanteen mittarina toimii lddkareiden kolmas
vapaa vastaanottoaika. Taman jonotilanteen mediaani oli Tampereen
kaupungin terveysasemilla marraskuussa (23.11.2022) 42
vuorokautta.

Aluehallintovirasto toteaa, etta terveydenhuoltolain 55 § 1
momentin nojalla kunnan on julkaistava tiedot kiireettémaan
hoitoon paasyn odotusajoista erikseen jokaisesta
toimintayksikdsta. Koska Tampereen kaupungin internet-
sivuilla ei ole julkaistu odotusaikoja toimintayksikoittain, vaan
yhteisesti kaikista toimintayksikoista, katsoo aluehallintovirasto
aiheelliseksi kiinnittda Tampereen kaupungin huomiota siihen,
etta sen tulee ilmoittaa internet-sivuillaan kiireettdman hoidon
paasyn jonotiedot erikseen jokaiselta kaupungin
terveysasemalta.

Asian kasittely ei anna aihetta enempaan, ja asian kasittely
aluehallintovirastossa paattyy.

Tampereen kaupunki vastaa terveydenhuollon palveluista vuoden
2022 loppuun saakka. Vuoden 2023 alussa palveluiden
jarjestdmisvastuu siirtyy Pirkanmaan hyvinvointialueelle.
Aluehallintovirasto korostaa, ettd Tampereen kaupungin tulee koko
jarjestamisvastuunsa ajan huolehtia siitd, ettd terveydenhuollon
palvelut toteutetaan lainmukaisesti. Aluehallintovirasto tulee
jatkamaan hoitoonpdaasyn valvontaa myds jarjestamisvastuun
siirryttya Pirkanmaan hyvinvointialueelle. Aluehallintovirasto lahettaa
valvontapaatdksen tiedoksi Pirkanmaan hyvinvointialueelle, jotta
paatds voidaan ottaa huomioon hyvinvointialueen valmistelussa.


https://www.tampere.fi/sosiaali-ja-terveyspalveluissa-asioimisen-avuksi/hoitoon-paasy-ja-odotusajat
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Sovelletut oikeusohjeet
Perusteluissa mainitut ja
Kansanterveyslaki (66/1972) 2 § 2 mom. ja 44 §

Muutoksenhaku

Tahan paatokseen ei oikeudenkaynnista hallintoasioissa annetun lain

(808/2019) 6 §:n 1 momentin perusteella voi hakea valittamalla
muutosta.

Aluehallintoviraston antamaan huomautukseen ja huomion
kiinnittamiseen ei saa kansanterveyslain 44 §:n 3 momentin mukaan
hakea muutosta valittamalla.

Salassapito

Tama paatds on julkinen: ei sisalla viranomaisten toiminnan

julkisuudesta annetun lain (621/1999) nojalla salassa pidettavaa
tietoa.

Lisatiedot Lisatietoja antaa tarvittaessa ylitarkastaja Maarit Penttila, puh. 0295

018 567.
Lakimies Niklas N&hls
Ylitarkastaja Maarit Penttila

Aluehallintovirasto kdyttéa séhkéistd hyvéksyntaéd, jonka merkinnat ovat asiakirjan lopussa
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Jakelu ja suoritemaksu
Paatos Tampereen kaupunki

Suoritemaksu
Maksuton paatds

Tiedoksi Pirkanmaan hyvinvointialue
Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto, Valvira

Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto
Postiosoite: PL 5, 13035 AVI
Puhelinvaihde: 0295 016 000
kirjaamo.lansi@avi.fi | www.avi.fi
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