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§ 100

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunnan lausunto kaupunginhalli-
tukselle valtuutettu Titta Hiltusen ym. valtuustoaloitteesta koskien
terveydenhuollon takaisinsoittojarjestelman kehittamista asiakas-
lahtoisemmaksi

HEL 2024-000909 T 00 00 03
Lausunto

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta antoi kaupunginhallitukselle
seuraavan lausunnon valtuutettu Titta Hiltusen ja 24 muun valtuutetun
valtuustoaloitteesta koskien terveydenhuollon takaisinsoittojarjestelman
kehittamista asiakaslahtdisemmaksi:

"Aloitteessa todetaan Helsingin paattaneen, etta terveydenhuollon ta-
kaisinsoittojarjestelmasta soitetaan vain yhden kerran potilaalle. Mikali
potilas ei pysty vastaamaan puheluun, asiasta lahetetaan tekstiviesti,
jolloin potilaan taytyy aloittaa prosessi alusta. Kaytanto aiheuttaa
asiakkaalle turhaa viivetta hoitoon paasyyn ja pahimmillaan pitkan yh-
teydenottoyritysten kierteen. Aloitteessa esitetaan, etta Helsinki tarkas-
telee uudestaan takaisinsoiton kaytantoja ja kehittaa niita. Jos aloit-
teessa esitettyja parannuksia ei ole teknisesti mahdollista toteuttaa, tu-
lisi vahintaankin palata vanhaan systeemiin, jossa potilasta tavoiteltiin
useammin.

Lisaksi aloitteessa pyydetaan selvittamaan, voidaanko tulevasta soitos-
ta lahettaa etukateen tekstiviesti, jossa kerrottaan suurin piirtein milloin

soittoa voi odottaa. Lisaksi pyydetaan selvittamaan, voisiko asiakkaalla
olla mahdollisuus toivoa soittoa jossain tietyssa aikaikkunassa. Lisaksi

aloitteessa esitetaan, etta soittajan tietoihin olisi mahdollista saada tieto
siita, etta puhelu tulee terveydenhuollosta.

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta toteaa, etta Helsingin terveys-
asemilla takaisinsoittojarjestelmasta soitettavien takaisinsoittokertojen
maaraa vahennettiin marraskuussa 2023 kolmesta yhteen, jotta saatai-
siin lyhennettya puhelinpalvelun jonoja ja parannettua asiakkaiden yh-
teydensaantia terveyspalveluihin terveydenhuoltolaissa (1326/2010;
581/2022) saadetyn uudistetun hoitotakuun lainsaadannon edellytyk-
sin.

Hyvaksyessaan vuoden 2024 toimintasuunnitelman lautakunta kehotti
toimialaa varmistamaan, etta helsinkilaiset saavat yhteyden terveyspal-
veluihin nopeasti ja sujuvasti. Lautakunta totesi, etta tama vaatii mm.
takaisinsoittopalvelua koskevan muutoksen uudelleenarviointia.
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Takaisinsoittopalvelun toimivuutta, yhteyden viiveita ja muutostoteu-
maa seurataan tiiviisti lahi- ja keskijohdossa viikko- ja kuukausitasoilla
raporteilta seka itse kontaktien hallintajarjestelmassa reaaliaikaisesti.
Taman perusteella Helsingin terveysasemien takaisinsoittokertojen
maara on paatetty nostaa yhdesta kerrasta kahteen kertaan. Takaisin-
soittopalvelun soittokertojen muutoksen tarve todettiin seuraamalla ja
arvioimalla terveysasemien keskimaaraisia takaisinsoittoviiveita. Sosi-
aali-, terveys- ja pelastustoimiala on pyytanyt asiassa tarjousta Palve-
lukeskus Helsingilta ja aikataulu soittokertojen lisdamiseen tarkentuu
taman jalkeen.

Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialla kaytdssa olevan takaisinsoitto-
palvelun Genesys-kontaktihallintajarjestelman korvaa syksylla 2024 Te-
lia ACE -kontaktinhallintajarjestelma. Uuden kontaktihallintajarjestel-
man kayttoonottoon liittyen toimialalla tehdaan erikseen toimenpide-
suunnitelma, jossa otetaan huomioon ja toteutetaan mahdollisuuksien
mukaan aloitteessa esitetyt tekniset parannusehdotukset asiakaslah-
toiseen takaisinsoittopalveluun.

Terveydenhuoltolain 51 §:n mukaan potilaan on saatava arkipaivisin
virka-aikana saman paivan aikana yhteys terveyskeskukseen tai muu-
hun perusterveydenhuollon toimintayksikkoon. Arkipaivisin virka-aikana
saman paivan aikana on myos saatava yksilollinen arvio tutkimusten tai
hoidon tarpeesta ja kiireellisyydesta seka siita, minka terveydenhuollon
ammattihenkildn tekemia tutkimuksia tai antamaa hoitoa potilas tarvit-
see. Terveydenhuoltolain 51 § ja sita tdsmentava hallituksen esitys (HE
74/2022 vp) eivat sdada tai tdsmenna hoitoon paasyn vaatimusta, mi-
ten monta takaisinsoittoa terveysaseman on jarjestettava, jotta pykalan
vaatimukset tayttyvat. Sen sijaan kyseisessa hallituksen esityksessa
todetaan liittyen yhteydensaantiin ja valittdtmaan hoidontarpeen arvioin-
tiin, ettd yhteydenottoja voitaisiin toteuttaa monikanavaisesti.

Helsingin terveydenhuollon puhelinpalvelujen takaisinsoitto

Helsingin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialla on terveysasemien ja
suun terveydenhuollon puhelinpalveluissa kaytossa takaisinsoiton
mahdollisuus. Mikali asiakkaan puheluun ei suoraan vastata, asiakas
voi halutessaan jattaa takaisinsoittopyynnon. Vuonna 2023 saapuneita
takaisinsoittopuheluja oli terveysasemilla 921 490.

Helsingin terveysasemien itse tuottamaan puhelinpalvelun takaisinsoit-
to toteutetaan Genesys-kontaktienhallintajarjestelman kautta. Sosiaali-
ja terveystoimialalla todettiin jo vuonna 2021 useita tarpeita kontaktien-
hallintajarjestelman osalta, jotka eivat sisaltyneet Genesyksen hankin-
taan. Taman takia Palvelukeskus Helsinki on kilpailuttanut uuden kon-
taktienhallintajarjestelman kaupungin kayttoon ja uusi jarjestelma on
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Telia ACE. Uuden jarjestelman kayttéonotto on suunniteltu tapahtuvan
vuoden 2024 aikana.

Asiakkaiden tavoitettavuuden heikennyttya syksylla 2023, paadyttiin
Genesys-jarjestelmaan toteuttamaan muutoksia marraskuussa 2023.
Muutoksilla haluttiin lyhentaa puhelinpalvelun jonoja ja parantaa yhtey-
densaantia terveyspalveluihin terveydenhuoltolaissa saadetyn uudiste-
tun hoitotakuun lainsaadannon edellytyksin. Ennen muutosta takaisin-
soittopyynnon jattanytta asiakasta tavoiteltiin yhteensa enintaan kol-
mesti. Jarjestelmassa asiakkaan uusi takaisinsoittoyritys (toinen tai
kolmas) nousi maaritellyn viiveen jalkeen jonon karkeen johtaen mui-
den asiakkaiden ensimmaisen takaisinsoittoyrityksen viivastymiseen.
Muutoksen myota takaisinsoittopyynnon jattaneille terveysasemien
asiakkaille soitetaan takaisin yhden kerran. Jos asiakasta ei tuolloin ta-
voiteta, han saa tekstiviestin, jossa kehotetaan ottamaan yhteytta uu-
delleen. Takaisinsoittojarjestelma on valtakunnallisesti kaytossa hyvin-
vointialueilla. Vantaan ja Keravan hyvinvointialueella takaisinsoittojar-
jestelmasta asiakkaalle soitetaan takaisin yhden kerran. Lansi-
Uudenmaan hyvinvointialueella Espoossa asiakkaalle soitetaan yhden
kerran kiireettomasta ja muut linjalta seka kaksi kertaa paivystyslinjalta.

Takaisinsoittokertojen vahentamisen tavoitteena on takaisinsoittovii-
veen lyhentaminen niin, etta asiakkaaseen saadaan yhteys aiempaa
nopeammin. Takaisinsoittouudistuksen myaota tavoitteena on myos pys-
tya kayttamaan resursseja tehokkaammin ja tarkoituksenmukaisemmin.
Valitettavasti muutos ei ole nayttaytynyt asiakkaille taysin toivotulla ta-
valla.

Takaisinsoittopalvelun muutoksen tarvetta arviointiin etukateen tarkas-

telemalla terveysasemien keskimaaraista takaisinsoittoviiveita seka ta-

voitettujen asiakkaiden prosenttiosuuksia. Erityisesti viive siina, kauan-

ko asiakas on joutunut odottamaan takaisinsoittoa, kasvoi vuonna 2023
keskiarvoltaan noin kolme tuntia vuoteen 2022 verrattuna.

Ennen takaisinsoittokertojen muutosta yhteen soittokertaan ensimmai-
sella soittokerralla tavoitettiin keskimaarin 86,3 prosenttia asiakkaista,
toisella soittokerralla tavoitettiin ainoastaan keskimaarin 7,7 prosenttia
asiakkaista ja kolmannella soittokerralla keskimaarin 1,9 prosenttia
asiakkaista. Muutoksen jalkeen vuonna 2024 tammi- ja maaliskuussa
asiakkaita tavoitettiin yhdella soittokerralla keskimaarin 88,8 prosenttia
asiakkaista. Muutosuudistuksella tavoitetaan oikea-aikaisemmin asiak-
kaita yhdella soittokerralla verrattuna aiempaan ensimmaiseen soitto-
kertaan. Neljan kuukauden jalkeen ei valitettavasti ole viela saavutettu
viiveen lyhenemisen tavoitetta.

Terveysasemien asiakkaille tarjotaan monipuoliset yhteydenottokanavat
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Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala on vahvistanut digitaalisten sosi-
aali- ja terveyspalvelujen tarjontaa Helsingin kaupunkistrategian 2021—
2025 mukaisesti sahkoisissa kanavissa tarjottavaan palveluvalikkoon.
Terveysasemien asiakkaille on tarjolla monipuoliset yhteydenottokana-
vat (puhelinpalvelu, Omaolo, LiveChat, Sotebotti Hester ja Maisa), josta
asiakas voi valita itselleen tilanteeseen ja aikatauluun sopivimman. Ta-
voitteena on, etta asiakkaat ottaisivat yhteytta terveysasemille vain yh-
den yhteydenottokanavan kautta, jotta saadaan vahennettya yhteyde-
noton ruuhkia ja asiakkaita pystytaan palvelemaan nopeammin.

Terveysasemien asiakkailla on valittavissa useampi eri sahkoinen yh-
teydenottokanava terveysasemienpalveluihin. Sotebotti Hesterilta
(hel.fi/terveysasemat) voi kysya laajasti terveyteen ja terveyspalveluihin
liittyvia kysymyksia. Sotebotti Hester vastaa vuorokauden ympari ky-
symyksiin Helsingin sosiaali- ja terveyspalveluista ja toteuttaa palve-
luohjausta tunnistamiensa soveltuvien asiakkaiden osalta myés Omao-
lo-palveluun. Kansallisessa Omaolo-palvelussa asiakas voi tehda oirei-
densa perustella oirearvion ja saada tarvittaessa yhteyden ammattilai-
seen laakintalaitteen edellyttamalla kiireellisyydella. Mikali oirekuva
edellyttaa kiireista arviota, niita kasitellaan ammattilaisen toimesta vuo-
rokauden ympari. Arkisin asiakkaalla on mahdollisuus edeta tarvittaes-
sa terveysaseman ammattilaiselle LiveChattiin. LiveChatissa on palve-
lulupaus vastata kolmessa minuutissa vahvasti tunnistautuneen asiak-
kaan lahettamaan chattiin. Maisa-palvelussa (maisa.fi) voi kysya kayn-
nissa olevaan hoitoon liittyvia kysymyksia suoraan hoidosta vastaavalta
tiimilta tai ammattilaiselta. Asiakkaalla on my6s mahdollisuus soittaa
Paivystysapuun (116117) saadakseen tarvitsemansa yksilollisen arvion
kiireellisissa terveysongelmissa ympari vuorokauden.

Takaisinsoittopalvelujen teknisten parannusehdotusten selvitys

Kontaktijarjestelmiin on mahdollista rakentaa toiminto, josta lahetetaan
asiakkaalle tekstiviesti siita, minka ajan kuluessa hanelle soitetaan ta-
kaisin. Genesys-kontaktijarjestelmaan tallaista tekstiviestia ei ole ollut
mahdollista hankkia, eika nykyinen jarjestelma tue mahdollisuutta to-
teuttaa asiakkaan pyyntoa takaisinsoiton aikaikkunaan, mutta Telia
ACE:n osalta tama asia selvitetdaan kontaktijarjestelman vaihdon yhtey-
dessa. Teknisen kyvykkyyden lisaksi haasteeksi voi kuitenkin tulla
myds takaisinsoittopuhelun toteutumisen ennustettavuus. Mikali asia-
kas on tallentanut soittavan tahon numeron, puhelinpalvelujarjestelma
mahdollistaa asiakkaalle sen terveysaseman puhelinnumeron nakymi-
sen, josta asiakasta tavoitellaan.

Kaupungin terveys- ja hyvinvointikeskusmallin mukaisesti hoidon jatku-
vuutta tarvitsevalle asiakkaalle nimetaan hoitovastaava ja kaikille
asiakkaille nimetaan oma tiimi. Tulevan kontaktienhallintajarjestelman
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ja Apotin integraation avulla puhelinnumero pystytaan ohjaamaan sa-
maa kontaktia aiemmin hoitaneelle taholle jopa ammattilaisen tarkkuu-
della. Talla kehitystyolla tavoitellaan hoidon jatkuvuuden parantumista
jo ensikontaktista Iahtien. Hoidon jatkuvuuden on todettu tutkimuksissa
parantavan hoidon laatua, hoitoon sitoutumista kuin myos tehostavan
toimintaa.

Terveys- ja hyvinvointivaikutusten arviointi

Kasittely

Terveyspalvelujen hyva saavutettavuus sujuvoittaa asiakkaiden hoitoon
paasya. Riittdvan nopealla ja tasavertaisella hoitoon paasylla tervey-
denhuollon asiantuntijan arvioon on myonteinen vaikutus asiakkaiden
terveyteen, hyvinvointiin ja elamanlaatuun.

Terveysasemien takaisinsoittojarjestelmasta soitettavien puhelujen
maaran vahentamisen myota terveydenhuollon ammattilaistemme re-
sursseja pystytaan kayttamaan tehokkaammin ja tarkoituksenmukai-
semmin.

Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala pyrkii selkeyttdamaan ja paranta-
maan asiakkaaksi tulon kanavaa maaratietoisesti. Uuden kontaktien-
hallintajarjestelman ohella kehitystyota toteutetaan myos muissa yh-
teydenottokanavissa.”

Asiassa tehtiin seuraava vastaehdotus:

Vastaehdotus 1:

Puheenjohtaja Daniel Sazonov: Aloitevastauksen kolmas kappale seu-
raavaan muotoon eli keskimmainen kappale lisaysta ja muuten kappale
pilkottu kahtia:

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta toteaa, etta Helsingin terveys-
asemilla takaisinsoittojarjestelmasta soitettavien takaisinsoittokertojen
maaraa vahennettiin marraskuussa 2023 kolmesta yhteen, jotta saatai-
siin lyhennettya puhelinpalvelun jonoja ja parannettua asiakkaiden yh-
teydensaantia terveyspalveluihin terveydenhuoltolaissa (1326/2010;
581/2022) saadetyn uudistetun hoitotakuun lainsaadannon edellytyk-
sin.

HYVAKSYESSAAN VUODEN 2024 TOIMINTASUUNNITELMAN LAU-
TAKUNTA KEHOTTI TOIMIALAA VARMISTAMAAN, ETTA HELSIN-
KILAISET SAAVAT YHTEYDEN TERVEYSPALVELUIHIN NOPEASTI
JA SUJUVASTI. LAUTAKUNTA TOTESI, ETTA TAMA VAATII MM.
TAKAISINSOITTOPALVELUA KOSKEVAN MUUTOKSEN UUDEL-
LEENARVIOINTIA.
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Esittelija

Lisatiedot

Liitteet

Muutoksenhaku

Lausuntoehdotus

Takaisinsoittopalvelun toimivuutta, yhteyden viiveita ja muutostoteu-
maa seurataan tiiviisti lahi- ja keskijohdossa viikko- ja kuukausitasoilla
raporteilta seka itse kontaktien hallintajarjestelmassa reaaliaikaisesti.
Taman perusteella Helsingin terveysasemien takaisinsoittokertojen
maara on paatetty nostaa yhdesta kerrasta kahteen kertaan. Takaisin-
soittopalvelun soittokertojen muutoksen tarve todettiin seuraamalla ja
arvioimalla terveysasemien keskimaaraisia takaisinsoittoviiveita. Sosi-
aali-, terveys- ja pelastustoimiala on pyytanyt asiassa tarjousta Palve-
lukeskus Helsingilta ja aikataulu soittokertojen lisdamiseen tarkentuu
taman jalkeen.

Kannattaja: jasen Maaret Castrén

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta hyvaksyi yksimielisesti ilman
aanestysta puheenjohtaja Daniel Sazonovin vastaehdotuksen.

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta antoi hyvaksytyn vastaehdo-
tuksen osalta esittelijan ehdotuksesta poikkeavan lausunnon.

sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan toimialajohtaja
Juha Jolkkonen

Timo Lukkarinen, terveysasemien johtajalaakari, puhelin: 09 310 42611
timo.lukkarinen(a)hel.fi

Leena Turpeinen, terveys- ja paihdepalvelujen johtaja, puhelin: 09 310 52481
leena.turpeinen(a)hel.fi

1 Valtuustoaloite 17.01.2024 Hiltunen Titta Terveydenhuollon takaisinsoit-
tojarjestelmaa tulee kehittdd asiakaslahtdisemmaksi

Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantoonpano

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta antaa kaupunginhallitukselle
seuraavan lausunnon valtuutettu Titta Hiltusen ja 24 muun valtuutetun
valtuustoaloitteesta koskien terveydenhuollon takaisinsoittojarjestelman
kehittamista asiakaslahtdisemmaksi:

"Aloitteessa todetaan Helsingin paattaneen, etta terveydenhuollon ta-
kaisinsoittojarjestelmasta soitetaan vain yhden kerran potilaalle. Mikali
potilas ei pysty vastaamaan puheluun, asiasta lahetetaan tekstiviesti,
jolloin potilaan taytyy aloittaa prosessi alusta. Kaytanto aiheuttaa
asiakkaalle turhaa viivetta hoitoon paasyyn ja pahimmillaan pitkan yh-
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teydenottoyritysten kierteen. Aloitteessa esitetaan, etta Helsinki tarkas-
telee uudestaan takaisinsoiton kaytantoja ja kehittaa niita. Jos aloit-
teessa esitettyja parannuksia ei ole teknisesti mahdollista toteuttaa, tu-
lisi vahintaankin palata vanhaan systeemiin, jossa potilasta tavoiteltiin
useammin.

Lisaksi aloitteessa pyydetaan selvittamaan, voidaanko tulevasta soitos-
ta lahettaa etukateen tekstiviesti, jossa kerrottaan suurin piirtein milloin

soittoa voi odottaa. Lisaksi pyydetaan selvittamaan, voisiko asiakkaalla
olla mahdollisuus toivoa soittoa jossain tietyssa aikaikkunassa. Lisaksi

aloitteessa esitetaan, etta soittajan tietoihin olisi mahdollista saada tieto
siita, etta puhelu tulee terveydenhuollosta.

Sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakunta toteaa, etta Helsingin terveys-
asemilla takaisinsoittojarjestelmasta soitettavien takaisinsoittokertojen
maaraa vahennettiin marraskuussa 2023 kolmesta yhteen, jotta saatai-
siin lyhennettya puhelinpalvelun jonoja ja parannettua asiakkaiden yh-
teydensaantia terveyspalveluihin terveydenhuoltolaissa (1326/2010;
581/2022) saadetyn uudistetun hoitotakuun lainsaadannon edellytyk-
sin. Takaisinsoittopalvelun toimivuutta, yhteyden viiveita ja muutosto-
teumaa seurataan tiiviisti 1ahi- ja keskijohdossa viikko- ja kuukausita-
soilla raporteilta seka itse kontaktien hallintajarjestelmassa reaaliaikai-
sesti. Taman perusteella Helsingin terveysasemien takaisinsoittokerto-
jen maara on paatetty nostaa yhdesta kerrasta kahteen kertaan. Takai-
sinsoittopalvelun soittokertojen muutoksen tarve todettiin seuraamalla
ja arvioimalla terveysasemien keskimaaraisia takaisinsoittoviiveita. So-
siaali-, terveys- ja pelastustoimiala on pyytanyt asiassa tarjousta Palve-
lukeskus Helsingilta ja aikataulu soittokertojen lisdamiseen tarkentuu
taman jalkeen.

Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialla kaytdssa olevan takaisinsoitto-
palvelun Genesys-kontaktihallintajarjestelman korvaa syksylla 2024 Te-
lia ACE -kontaktinhallintajarjestelma. Uuden kontaktihallintajarjestel-
man kayttoonottoon liittyen toimialalla tehdaan erikseen toimenpide-
suunnitelma, jossa otetaan huomioon ja toteutetaan mahdollisuuksien
mukaan aloitteessa esitetyt tekniset parannusehdotukset asiakaslah-
tdiseen takaisinsoittopalveluun.

Terveydenhuoltolain 51 §:n mukaan potilaan on saatava arkipaivisin
virka-aikana saman paivan aikana yhteys terveyskeskukseen tai muu-
hun perusterveydenhuollon toimintayksikkdon. Arkipaivisin virka-aikana
saman paivan aikana on myos saatava yksilollinen arvio tutkimusten tai
hoidon tarpeesta ja kiireellisyydesta seka siita, minka terveydenhuollon
ammattihenkilon tekemia tutkimuksia tai antamaa hoitoa potilas tarvit-
see. Terveydenhuoltolain 51 § ja sita tdsmentava hallituksen esitys (HE
74/2022 vp) eivat sdada tai tasmenna hoitoon paasyn vaatimusta, mi-
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ten monta takaisinsoittoa terveysaseman on jarjestettava, jotta pykalan
vaatimukset tayttyvat. Sen sijaan kyseisessa hallituksen esityksessa
todetaan liittyen yhteydensaantiin ja valittomaan hoidontarpeen arvioin-
tiin, ettd yhteydenottoja voitaisiin toteuttaa monikanavaisesti.

Helsingin terveydenhuollon puhelinpalvelujen takaisinsoitto

Helsingin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialla on terveysasemien ja
suun terveydenhuollon puhelinpalveluissa kaytdssa takaisinsoiton
mahdollisuus. Mikali asiakkaan puheluun ei suoraan vastata, asiakas
voi halutessaan jattaa takaisinsoittopyynnén. Vuonna 2023 saapuneita
takaisinsoittopuheluja oli terveysasemilla 921 490.

Helsingin terveysasemien itse tuottamaan puhelinpalvelun takaisinsoit-
to toteutetaan Genesys-kontaktienhallintajarjestelman kautta. Sosiaali-
ja terveystoimialalla todettiin jo vuonna 2021 useita tarpeita kontaktien-
hallintajarjestelman osalta, jotka eivat sisaltyneet Genesyksen hankin-
taan. Taman takia Palvelukeskus Helsinki on kilpailuttanut uuden kon-
taktienhallintajarjestelman kaupungin kayttdéon ja uusi jarjestelma on
Telia ACE. Uuden jarjestelman kayttéonotto on suunniteltu tapahtuvan
vuoden 2024 aikana.

Asiakkaiden tavoitettavuuden heikennyttya syksylla 2023, paadyttiin
Genesys-jarjestelmaan toteuttamaan muutoksia marraskuussa 2023.
Muutoksilla haluttiin lyhentaa puhelinpalvelun jonoja ja parantaa yhtey-
densaantia terveyspalveluihin terveydenhuoltolaissa saadetyn uudiste-
tun hoitotakuun lainsaadannon edellytyksin. Ennen muutosta takaisin-
soittopyynnon jattanytta asiakasta tavoiteltiin yhteensa enintaan kol-
mesti. Jarjestelmassa asiakkaan uusi takaisinsoittoyritys (toinen tai
kolmas) nousi maaritellyn viiveen jalkeen jonon karkeen johtaen mui-
den asiakkaiden ensimmaisen takaisinsoittoyrityksen viivastymiseen.
Muutoksen myo6ta takaisinsoittopyynnon jattaneille terveysasemien
asiakkaille soitetaan takaisin yhden kerran. Jos asiakasta ei tuolloin ta-
voiteta, han saa tekstiviestin, jossa kehotetaan ottamaan yhteytta uu-
delleen. Takaisinsoittojarjestelma on valtakunnallisesti kaytossa hyvin-
vointialueilla. Vantaan ja Keravan hyvinvointialueella takaisinsoittojar-
jestelmasta asiakkaalle soitetaan takaisin yhden kerran. Lansi-
Uudenmaan hyvinvointialueella Espoossa asiakkaalle soitetaan yhden
kerran kiireettdmasta ja muut linjalta seka kaksi kertaa paivystyslinjalta.

Takaisinsoittokertojen vahentamisen tavoitteena on takaisinsoittovii-
veen lyhentaminen niin, ettd asiakkaaseen saadaan yhteys aiempaa
nopeammin. Takaisinsoittouudistuksen myota tavoitteena on myos pys-
tya kayttdamaan resursseja tehokkaammin ja tarkoituksenmukaisemmin.
Valitettavasti muutos ei ole nayttaytynyt asiakkaille taysin toivotulla ta-
valla.
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Takaisinsoittopalvelun muutoksen tarvetta arviointiin etukateen tarkas-

telemalla terveysasemien keskimaaraista takaisinsoittoviiveita seka ta-

voitettujen asiakkaiden prosenttiosuuksia. Erityisesti viive siina, kauan-

ko asiakas on joutunut odottamaan takaisinsoittoa, kasvoi vuonna 2023
keskiarvoltaan noin kolme tuntia vuoteen 2022 verrattuna.

Ennen takaisinsoittokertojen muutosta yhteen soittokertaan ensimmai-
sella soittokerralla tavoitettiin keskimaarin 86,3 prosenttia asiakkaista,
toisella soittokerralla tavoitettiin ainoastaan keskimaarin 7,7 prosenttia
asiakkaista ja kolmannella soittokerralla keskimaarin 1,9 prosenttia
asiakkaista. Muutoksen jalkeen vuonna 2024 tammi- ja maaliskuussa
asiakkaita tavoitettiin yhdella soittokerralla keskimaarin 88,8 prosenttia
asiakkaista. Muutosuudistuksella tavoitetaan oikea-aikaisemmin asiak-
kaita yhdella soittokerralla verrattuna aiempaan ensimmaiseen soitto-
kertaan. Neljan kuukauden jalkeen ei valitettavasti ole viela saavutettu
viiveen lyhenemisen tavoitetta.

Terveysasemien asiakkaille tarjotaan monipuoliset yhteydenottokanavat

Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala on vahvistanut digitaalisten sosi-
aali- ja terveyspalvelujen tarjontaa Helsingin kaupunkistrategian 2021—
2025 mukaisesti sahkoisissa kanavissa tarjottavaan palveluvalikkoon.
Terveysasemien asiakkaille on tarjolla monipuoliset yhteydenottokana-
vat (puhelinpalvelu, Omaolo, LiveChat, Sotebotti Hester ja Maisa), josta
asiakas voi valita itselleen tilanteeseen ja aikatauluun sopivimman. Ta-
voitteena on, etta asiakkaat ottaisivat yhteytta terveysasemille vain yh-
den yhteydenottokanavan kautta, jotta saadaan vahennettya yhteyde-
noton ruuhkia ja asiakkaita pystytaan palvelemaan nopeammin.

Terveysasemien asiakkailla on valittavissa useampi eri sahkoinen yh-
teydenottokanava terveysasemienpalveluihin. Sotebotti Hesterilta
(hel.fi/terveysasemat) voi kysya laajasti terveyteen ja terveyspalveluihin
liittyvia kysymyksia. Sotebotti Hester vastaa vuorokauden ympari ky-
symyksiin Helsingin sosiaali- ja terveyspalveluista ja toteuttaa palve-
luohjausta tunnistamiensa soveltuvien asiakkaiden osalta myés Omao-
lo-palveluun. Kansallisessa Omaolo-palvelussa asiakas voi tehda oirei-
densa perustella oirearvion ja saada tarvittaessa yhteyden ammattilai-
seen laakintalaitteen edellyttamalla kiireellisyydella. Mikali oirekuva
edellyttaa kiireista arviota, niita kasitelladn ammattilaisen toimesta vuo-
rokauden ympari. Arkisin asiakkaalla on mahdollisuus edeta tarvittaes-
sa terveysaseman ammattilaiselle LiveChattiin. LiveChatissa on palve-
lulupaus vastata kolmessa minuutissa vahvasti tunnistautuneen asiak-
kaan lahettamaan chattiin. Maisa-palvelussa (maisa.fi) voi kysya kayn-
nissa olevaan hoitoon liittyvia kysymyksia suoraan hoidosta vastaavalta
tiimilta tai ammattilaiselta. Asiakkaalla on myés mahdollisuus soittaa
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Paivystysapuun (116117) saadakseen tarvitsemansa yksilollisen arvion
Kiireellisissa terveysongelmissa ympari vuorokauden.

Takaisinsoittopalvelujen teknisten parannusehdotusten selvitys

Kontaktijarjestelmiin on mahdollista rakentaa toiminto, josta lahetetaan
asiakkaalle tekstiviesti siita, minka ajan kuluessa hanelle soitetaan ta-
kaisin. Genesys-kontaktijarjestelmaan tallaista tekstiviestia ei ole ollut
mahdollista hankkia, eika nykyinen jarjestelma tue mahdollisuutta to-
teuttaa asiakkaan pyyntoa takaisinsoiton aikaikkunaan, mutta Telia
ACE:n osalta tama asia selvitetaan kontaktijarjestelman vaihdon yhtey-
dessa. Teknisen kyvykkyyden lisaksi haasteeksi voi kuitenkin tulla
myds takaisinsoittopuhelun toteutumisen ennustettavuus. Mikali asia-
kas on tallentanut soittavan tahon numeron, puhelinpalvelujarjestelma
mahdollistaa asiakkaalle sen terveysaseman puhelinnumeron nakymi-
sen, josta asiakasta tavoitellaan.

Kaupungin terveys- ja hyvinvointikeskusmallin mukaisesti hoidon jatku-
vuutta tarvitsevalle asiakkaalle nimetaan hoitovastaava ja kaikille
asiakkaille nimetaan oma tiimi. Tulevan kontaktienhallintajarjestelman
ja Apotin integraation avulla puhelinnumero pystytaan ohjaamaan sa-
maa kontaktia aiemmin hoitaneelle taholle jopa ammattilaisen tarkkuu-
della. Talla kehitystyolla tavoitellaan hoidon jatkuvuuden parantumista
jo ensikontaktista Iahtien. Hoidon jatkuvuuden on todettu tutkimuksissa
parantavan hoidon laatua, hoitoon sitoutumista kuin myds tehostavan
toimintaa.

Terveys- ja hyvinvointivaikutusten arviointi

Esittelijan perustelut

Terveyspalvelujen hyva saavutettavuus sujuvoittaa asiakkaiden hoitoon
paasya. Riittavan nopealla ja tasavertaisella hoitoon paasylla tervey-
denhuollon asiantuntijan arvioon on myonteinen vaikutus asiakkaiden
terveyteen, hyvinvointiin ja elamanlaatuun.

Terveysasemien takaisinsoittojarjestelmasta soitettavien puhelujen
maaran vahentamisen myota terveydenhuollon ammattilaistemme re-
sursseja pystytaan kayttamaan tehokkaammin ja tarkoituksenmukai-
semmin.

Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala pyrkii selkeyttdamaan ja paranta-
maan asiakkaaksi tulon kanavaa maaratietoisesti. Uuden kontaktien-
hallintajarjestelman ohella kehitystyota toteutetaan myos muissa yh-
teydenottokanavissa.”
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Kaupunginkanslia on pyytanyt sosiaali-, terveys- ja pelastuslautakun-
nan lausuntoa kaupunginhallitukselle kaupunginvaltuutettu Titta Hiltu-
sen ja 24 muun valtuutetun valtuustoaloitteesta terveydenhuollon takai-
sinsoittojarjestelman kehittamista asiakaslahtdisemmaksi. Lausuntoa
on pyydetty 21.5.2024 mennessa.

Esittelija
sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan toimialajohtaja
Juha Jolkkonen
Lisatiedot
Timo Lukkarinen, terveysasemien johtajalaakari, puhelin: 09 310 42611
timo.lukkarinen(a)hel.fi
Leena Turpeinen, terveys- ja paihdepalvelujen johtaja, puhelin: 09 310 52481
leena.turpeinen(a)hel.fi
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