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§ 176
Terveyslautakunnan lausunto aloitteesta sahkoisen
ajanvarausjarjestelman kehittamisesta

HEL 2012-005844 T 00 00 03
Paatos

Terveyslautakunta paatti antaa kaupunginhallitukselle aloitteesta
seuraavan, esittelijan ehdotuksen mukaisen lausunnon:

"Terveyskeskuksen puhelinpalvelut ovat ajoittain ruuhkautuneet.
Terveyskeskus on saanut valvovilta viranomaisilta huomautuksen, etta
potilaiden lakisdateinen oikeus saada yhteys terveysasemalle ei
toteudu kaikkina aikoina. Valittoman puhelinyhteyden varmistamiseksi
terveyskeskus on ottanut kayttdon takaisinsoittopalvelun. Asiakkaan
soitto ajanvarausnumeroon tallentuu tietojarjestelmaan ja hoitaja
soittaa vapauduttuaan asiakkaalle, selvittda asian, tekee hoidontarpeen
arvioinnin ja antaa vastaanottoajan terveysasemalle tai

hammashoitoon tai ohjaa henkilon paivystykseen tai muiden palvelujen
piiriin.

Aloitteen mukaan kuulovammaisten henkildiden on vaikea hoitaa
ajanvarausasioita puhelimitse ja vaikka takaisinsoittopalvelu muutoin
on joustava ja toimiva palvelu, se ei sovi huonokuuloisille henkiléille.
Tavallista sahkopostia ei myoskaan saa kayttaa yhteydenottotapana
terveyskeskukseen, koska tietoliikenne ei ole suojattua ja salattua eika
postin lahettajan henkilollisyytta myoskaan voida varmentaa.
Aloitteentekijat ehdottavat, etta ajanvarausjarjestelmaa kehitetaan
mahdollisimman pikaisella aikataululla ja ettda kuulovammaisten
mahdollisuutta ajanvaraukseen terveyskeskuksissa parannetaan
kehittamalla takaisinsoittopalvelulle vaihtoehtoinen palvelumuoto.

Terveyskeskus tarjoaa jo talla hetkella monia sahkaisia
terveyspalveluja kaupunkilaisille ja ne sopivat hyvin kuuroille,
viittomakielisille seka kuulo- ja puhevammaisille. Sahkdinen
ajanvaraus on yksi osa sahkoisia asiointipalveluja ja sen edelleen
kehittaminen on nopein ja tarkoituksenmukaisin tapa parantaa
kuulovammaisten yhteydensaantia terveyskeskukseen.

Sahkoaiset ajanvarauspalvelut eivat kuitenkaan ole ratkaisu kaikkien
potilaiden ajanvarauksen tekemiselle. Perusterveydenhuollon julkisissa
terveyspalveluissa sairaanhoito perustuu lakisaateiseen,
potilaskohtaisesti tehtavaan hoidon tarpeen arviointiin.
Terveydenhuollon ammattihenkild, terveyden-, sairaan-, perus-/Iahi- tai
hammashoitaja, arvioi potilaan hoidon tarpeen ja sen kiireellisyyden
potilaan puhelimitse, kirjeitse tai sdhkdisen asioinnin avulla tekeman
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yhteydenoton perusteella. Vasta tehdyn hoidon tarpeen arvioinnin
jalkeen henkilolle voidaan varata aika tarpeen mukaiseen
sairaanhoitoon, kuten esim. laakarin tai hoitajan vastaanotolle tai
laboratorioon.

Potilaan ottaessa yhteytta esim. terveysasemalle, tulee hanelle siis
tehda hoidon tarpeen arviointi, jolla selvitetaan yhteydenoton syy,
sairauden oireet ja niiden vaikeusaste seka kiireellisyys
yhteydenottajan kertomien esitietojen tai lahetteen perusteella. Hoidon
tarpeen arviointi edellyttaa, etta terveydenhuollon ammattihenkilolla on
asianmukainen koulutus, tyokokemus ja yhteys hoitoa antavaan
toimintayksikkoon seka kaytettavissaan potilasasiakirjat. Siksi esim.
terveysasemien laakarien vastaanotolle paasy edellyttaa hyvaa ja
terveydenhuollon ammattihenkiloston tekemaa hoidontarpeen
arviointia. Sahkoista ajanvarausta voidaan hyddyntaa vain
toiminnoissa, joissa hoidon tarpeen arviointi on tehty asianmukaisesti
tai esim. neuvolatoiminnoissa, joissa raskauteen liittyvat ajanvaraukset
voi asiakas tehda myo0s itse sahkodisesti. Tasta syysta mm.
hammashoidossa potilaan ensimmainen kaynti varataan
ammattihenkilon tekeman hoidon tarpeen arvioinnin perusteella, vaikka
jo olemassa olevan vastaanottoajan potilas voi siirtaa tai peruuttaa
kayttaen sahkdista ajanvarausjarjestelmaa.

Kaupunki on tehnyt linjauksen, etta eri hallintokuntien sahkoisen
asioinnin tulee tapahtua asiointi.hel.fi sivustojen asiointiportaalin kautta.
Terveyskeskuksen sahkoinen asiointi on kytketty suoraan potilastieto-
jarjestelmiin. Ajanvaraustoiminnallisuudet ovat yksi osa Pegasos-
potilastietojarjestelman ja suun terveydenhuollon Effica-
potilastietojarjestelman sahkaoisia asiointipalveluja. Taten
asiointiportaalin kautta tehty ajanvaraus varaa ajan suoraan
potilastietojarjestelmasta eika erillisen ajanvarausjarjestelman
kayttaminen ole tarpeen eika tarkoituksenmukaista.

Sahkdisen asioinnin palvelujen kayttd on maksutonta, mutta palveluun
paasemisen edellytyksena on, etta asiakkaalla on kaytossa
henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset (VETUMA). Jarjestelman
kayttaminen mahdollistaa henkilon identifioinnin seka tietoturvallisen
yhteydensaannin.

Sahkdisen asioinnin esittelyvideo on katsottavissa osoitteessa
http://www.hel.fi/hki/Terke/fi/Terveyspalvelut kohdassa Sahkdinen
asiointi

Terveysasemilla on pilotoitu séhkdisia palveluja laajasti vuodesta 2009
alkaen. Terveydenhuollon sahkoinen asiointi on otettu kayttoon
kaikissa Helsingin ammattikorkeakouluissa. Mahdollisia kayttajia siella
on talla hetkella yli 20 000 opiskelijaa. Opiskelijat voivat mm. varata,
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siirtaa tai perua aikoja opiskeluterveydenhuollon terveydenhoitajalle.
Ajanvarauksesta voi my0s halutessaan saada tekstiviestimuistutuksen.
Sahkdista asiointia, mukaan lukien sen ajanvaraustoiminnon kaytto,
laajennetaan kaikkiin Helsingin aitiys- ja lastenneuvoloiden yksikkoihin
ja myéhemmin suunnitellusti myds muihin terveyskeskuksen
toimipisteisiin.

Suun terveydenhuollossa sahkoinen asiointi sisaltaa jo talla hetkella
ajanvarauspalveluja. Kuntalainen voi muuttaa ajanvaraustietojaan,
katsoa tai poistaa jonotietojaan tai muuttaa sahkoisia yhteystietojaan.
Lisaksi asiakas saa tekstiviestimuistutuksen ajanvarauksistaan ellei
han kiella tekstiviestin lahettamista. Ajanvarauspalvelujen
ominaisuuksia laajennetaan vuonna 2012. Suun terveydenhuollossa
my0s kehitetaan sahkoiseen ajanvaraukseen liitettdvaa hoidon tarpeen
arviointijarjestelmaa.

Ajanvarauspuhelujen takaisinsoittojarjestelma on toimiva, mutta varsin
kallis ratkaisu terveyskeskuksen puhelinpalvelujen parantamiseksi.
Erillisen, puhelintekniikkaan perustuvan rinnakkaisen jarjestelman
luominen kuulovammaisia varten ei ole toiminnallisesti eika
taloudellisesti kannattavaa. Takaisinsoittojarjestelmaan on
mahdollisesti liitettavissa lisatoimintoja, joiden avulla jarjestelma voisi
palvella myoOs kuuroja ja kuulovammaisia. Terveyskeskus on
parhaillaan selvittamassa tallaisten ratkaisujen toiminnallisuutta ja
mahdollisuuksia niiden kayttoonottamiseen. Potilastietojarjestelmiin
liitetyn sdhkdisen ajanvarausjarjestelman kayttoonotto ja levittaminen
mahdollisimman moniin terveyskeskuksen palveluihin ja sen
ominaisuuksien kehittaminen on nopein ja tarkoituksenmukaisin tapa
parantaa kaikkien vaestoryhmien, myos kuulovammaisten, yhteyden
saamista ajanvaraukseen.

Terveysvaikutusten arviointi

Ajanvarauksen takaisinsoittopalvelu on parantanut asiakkaiden
yhteydensaantia terveyskeskuksen eri yksikoihin seka heidan
mahdollisuuttaan saada vastaanottoaika ammattihenkilon tekeman
hoidon tarpeen ja kiireellisyyden arvioinnin perusteella.
Takaisinsoittojarjestelma soveltuu kuitenkin huonosti kuurojen ja
kuulovammaisten asiointiin terveyskeskuksessa, mutta terveyskeskus
selvittda parhaillaan keinoja jarjestelman tdman puutteen
korjaamiseen. Erilaisten sahkoisten asiointipalvelujen, kuten
ajanvarauspalvelun, kaytto ja kayton laajentaminen parantaa ja
monipuolistaa asiakkaiden mahdollisuuksia hoitaa terveyttaan ja lisaa
palveluiden saavutettavuutta. Sahkdiset palvelut helpottavat erityisesti
kuulo- ja puhevammaisten asiointia. Terveyskeskus lisaa ja
monipuolistaa sahkdisten palvelujen tarjontaa, millda on mydnteisia
terveysvaikutuksia."
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Kasittely

Esittelija

Lisatiedot

Paatosehdotus

Merkittiin, etta kokouksessa esittelija muutti ehdotustaan siten, etta
lausuntoehdotuksen neljannen kappaleen kolmannen virkkeen alku
muutetaan kuulumaan: Terveydenhuollon ammattihenkilo, terveyden-,
sairaan-, lahi-/perus- tai hammashoitaja, arvioi potilaan...

toimitusjohtaja
Matti Toivola

Helena Calonius, kehittdmisjohtaja vs., puhelin: 310 42213

Terveyslautakunta paattanee antaa kaupunginhallitukselle aloitteesta
seuraavan, esittelijan ehdotuksen mukaisen lausunnon:

Terveyskeskuksen puhelinpalvelut ovat ajoittain ruuhkautuneet.
Terveyskeskus on saanut valvovilta viranomaisilta huomautuksen, etta
potilaiden lakisaateinen oikeus saada yhteys terveysasemalle ei
toteudu kaikkina aikoina. Valittoman puhelinyhteyden varmistamiseksi
terveyskeskus on ottanut kayttoon takaisinsoittopalvelun. Asiakkaan
soitto ajanvarausnumeroon tallentuu tietojarjestelmaan ja hoitaja
soittaa vapauduttuaan asiakkaalle, selvittada asian, tekee hoidontarpeen
arvioinnin ja antaa vastaanottoajan terveysasemalle tai

hammashoitoon tai ohjaa henkilon paivystykseen tai muiden palvelujen
piiriin.

Aloitteen mukaan kuulovammaisten henkiloiden on vaikea hoitaa
ajanvarausasioita puhelimitse ja vaikka takaisinsoittopalvelu muutoin
on joustava ja toimiva palvelu, se ei sovi huonokuuloisille henkildille.
Tavallista sahkopostia ei myoskaan saa kayttaa yhteydenottotapana
terveyskeskukseen, koska tietoliikenne ei ole suojattua ja salattua eika
postin [ahettdjan henkildllisyytta myodskaan voida varmentaa.
Aloitteentekijat ehdottavat, etta ajanvarausjarjestelmaa kehitetaan
mahdollisimman pikaisella aikataululla ja etta kuulovammaisten
mahdollisuutta ajanvaraukseen terveyskeskuksissa parannetaan
kehittamalla takaisinsoittopalvelulle vaihtoehtoinen palvelumuoto.

Terveyskeskus tarjoaa jo talla hetkella monia sahkoisia
terveyspalveluja kaupunkilaisille ja ne sopivat hyvin kuuroille,
viittomakielisille seka kuulo- ja puhevammaisille. Sahkoinen
ajanvaraus on yksi osa sahkoaisia asiointipalveluja ja sen edelleen
kehittaminen on nopein ja tarkoituksenmukaisin tapa parantaa
kuulovammaisten yhteydensaantia terveyskeskukseen.
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Sahkdiset ajanvarauspalvelut eivat kuitenkaan ole ratkaisu kaikkien
potilaiden ajanvarauksen tekemiselle. Perusterveydenhuollon julkisissa
terveyspalveluissa sairaanhoito perustuu lakisaateiseen,
potilaskohtaisesti tehtavaan hoidon tarpeen arviointiin.
Terveydenhuollon ammattihenkild, yleensa terveyden-, sairaan- tai
hammashoitaja, arvioi potilaan hoidon tarpeen ja sen kiireellisyyden
potilaan puhelimitse, kirjeitse tai sahkdisen asioinnin avulla tekeman
yhteydenoton perusteella. Vasta tehdyn hoidon tarpeen arvioinnin
jalkeen henkildlle voidaan varata aika tarpeen mukaiseen
sairaanhoitoon, kuten esim. laakarin tai hoitajan vastaanotolle tai
laboratorioon.

Potilaan ottaessa yhteytta esim. terveysasemalle, tulee hanelle siis
tehda hoidon tarpeen arviointi, jolla selvitetaan yhteydenoton syy,
sairauden oireet ja niiden vaikeusaste seka kiireellisyys
yhteydenottajan kertomien esitietojen tai Iahetteen perusteella. Hoidon
tarpeen arviointi edellyttaa, etta terveydenhuollon ammattihenkilélla on
asianmukainen koulutus, tyokokemus ja yhteys hoitoa antavaan
toimintayksikk6on seka kaytettavissaan potilasasiakirjat. Siksi esim.
terveysasemien ladkarien vastaanotolle paasy edellyttaa hyvaa ja
terveydenhuollon ammattihenkildston tekemaa hoidontarpeen
arviointia. Sahkoista ajanvarausta voidaan hyodyntaa vain
toiminnoissa, joissa hoidon tarpeen arviointi on tehty asianmukaisesti
tai esim. neuvolatoiminnoissa, joissa raskauteen liittyvat ajanvaraukset
voi asiakas tehda myds itse sahkoisesti. Tasta syysta mm.
hammashoidossa potilaan ensimmainen kaynti varataan
ammattihenkildn tekeman hoidon tarpeen arvioinnin perusteella, vaikka
jo olemassa olevan vastaanottoajan potilas voi siirtaa tai peruuttaa
kayttden sahkdista ajanvarausjarjestelmaa.

Kaupunki on tehnyt linjauksen, etta eri hallintokuntien sahkoisen
asioinnin tulee tapahtua asiointi.hel.fi sivustojen asiointiportaalin kautta.
Terveyskeskuksen sahkoinen asiointi on kytketty suoraan potilastieto-
jarjestelmiin. Ajanvaraustoiminnallisuudet ovat yksi osa Pegasos-
potilastietojarjestelman ja suun terveydenhuollon Effica-
potilastietojarjestelman sahkaisia asiointipalveluja. Taten
asiointiportaalin kautta tehty ajanvaraus varaa ajan suoraan
potilastietojarjestelmasta eika erillisen ajanvarausjarjestelman
kayttaminen ole tarpeen eika tarkoituksenmukaista.

Sahkdisen asioinnin palvelujen kaytté on maksutonta, mutta palveluun
paasemisen edellytyksena on, etta asiakkaalla on kaytossa
henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset (VETUMA). Jarjestelman
kayttaminen mahdollistaa henkilon identifioinnin seka tietoturvallisen
yhteydensaannin.
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Sahkdisen asioinnin esittelyvideo on katsottavissa osoitteessa
http://www.hel.fi/hki/Terke/fi/Terveyspalvelut kohdassa Sahkoinen
asiointi

Terveysasemilla on pilotoitu sahkoisia palveluja laajasti vuodesta 2009
alkaen. Terveydenhuollon sahkodinen asiointi on otettu kayttoon
kaikissa Helsingin ammattikorkeakouluissa. Mahdollisia kayttgjia siella
on talla hetkella yli 20 000 opiskelijaa. Opiskelijat voivat mm. varata,
siirtaa tai perua aikoja opiskeluterveydenhuollon terveydenhoitajalle.
Ajanvarauksesta voi myos halutessaan saada tekstiviestimuistutuksen.
Sahkadista asiointia, mukaan lukien sen ajanvaraustoiminnon kaytto,
laajennetaan kaikkiin Helsingin aitiys- ja lastenneuvoloiden yksikkoihin
ja myohemmin suunnitellusti myos muihin terveyskeskuksen
toimipisteisiin.

Suun terveydenhuollossa sahkoinen asiointi sisaltaa jo talla hetkella
ajanvarauspalveluja. Kuntalainen voi muuttaa ajanvaraustietojaan,
katsoa tai poistaa jonotietojaan tai muuttaa sahkoisia yhteystietojaan.
Lisaksi asiakas saa tekstiviestimuistutuksen ajanvarauksistaan ellei
han kiella tekstiviestin lahettamista. Ajanvarauspalvelujen
ominaisuuksia laajennetaan vuonna 2012. Suun terveydenhuollossa
myos kehitetaan sahkoiseen ajanvaraukseen liitettavaa hoidon tarpeen
arviointijarjestelmaa.

Ajanvarauspuhelujen takaisinsoittojarjestelma on toimiva, mutta varsin
kallis ratkaisu terveyskeskuksen puhelinpalvelujen parantamiseksi.
Erillisen, puhelintekniikkaan perustuvan rinnakkaisen jarjestelman
luominen kuulovammaisia varten ei ole toiminnallisesti eika
taloudellisesti kannattavaa. Takaisinsoittojarjestelmaan on
mahdollisesti liitettavissa lisatoimintoja, joiden avulla jarjestelma voisi
palvella myos kuuroja ja kuulovammaisia. Terveyskeskus on
parhaillaan selvittamassa tallaisten ratkaisujen toiminnallisuutta ja
mahdollisuuksia niiden kayttdonottamiseen. Potilastietojarjestelmiin
litetyn sdhkdisen ajanvarausjarjestelman kayttoonotto ja levittaminen
mahdollisimman moniin terveyskeskuksen palveluihin ja sen
ominaisuuksien kehittaminen on nopein ja tarkoituksenmukaisin tapa
parantaa kaikkien vaestoryhmien, myos kuulovammaisten, yhteyden
saamista ajanvaraukseen.

Terveysvaikutusten arviointi

Ajanvarauksen takaisinsoittopalvelu on parantanut asiakkaiden
yhteydensaantia terveyskeskuksen eri yksikoihin seka heidan
mahdollisuuttaan saada vastaanottoaika ammattihenkilon tekeman
hoidon tarpeen ja kiireellisyyden arvioinnin perusteella.
Takaisinsoittojarjestelma soveltuu kuitenkin huonosti kuurojen ja
kuulovammaisten asiointiin terveyskeskuksessa, mutta terveyskeskus
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Esittelija

selvittda parhaillaan keinoja jarjestelman taman puutteen
korjaamiseen. Erilaisten sahkoisten asiointipalvelujen, kuten
ajanvarauspalvelun, kaytto ja kayton laajentaminen parantaa ja
monipuolistaa asiakkaiden mahdollisuuksia hoitaa terveyttaan ja lisaa
palveluiden saavutettavuutta. Sahkdiset palvelut helpottavat erityisesti
kuulo- ja puhevammaisten asiointia. Terveyskeskus lisaa ja
monipuolistaa sahkdisten palvelujen tarjontaa, milla on mydnteisia
terveysvaikutuksia."

Outi Alanko-Kahiluoto ja 10 muuta valtuutettua ovat tehneet seuraavan
valtuustoaloitteen:

"Helsingin kaikilla terveysasemilla tullaan taman vuoden aikana
ottamaan kayttdon ajanvarauksen takaisinsoittopalvelu.
Takaisinsoittopalvelu on jo kaytossa useilla terveysasemilla seka
joissakin aitiys- ja lastenneuvoloissa. Suun terveydenhuollossa
takaisinsoittopalvelu on kaytossa kaikilla terveysasemilla.

Takaisinsoittopalvelu toimii siten, etta soittaessaan
ajanvarausnumeroon asiakas jattaa soittopyynnon, mikali puheluun ei
vastata, ja odottaa hoitajan takaisinsoittoa. Takaisinsoittopalvelu
vahentaa puhelimessa jonottamista, mutta sisaltaa merkittavan
eriarvoistavan ulottuvuuden: kuuroja ja kuulovammaisia
takaisinsoittojarjestelma ei valitettavasti auta, eika kuulovammaisia
palvelevaa vaihtoehtoista palvelumuotoa ole olemassa.

Sahkopostiasiointi ei talla hetkella ole terveyskeskuksen virallinen
palvelumuoto, koska sahkopostiyhteys ei ole suojattu eika postin
lahettajan henkildllisyytta voida varmentaa. Terveyskeskus ei voi
vastata sahkopostitse lahetettyihin yhteydenottoihin, jotka edellyttavat
terveyskeskuksen virallisen vastauksen tai sisaltavat terveydentila- tai
muita salassa pidettavia tietoja.

Sahkdisen ajanvarauksen mahdollisuus helpottaisi kuitenkin monen
kuulovammaisten henkildiden asiointia terveysasemilla ja parantaisi
kuulovammaisten henkildiden mahdollisuutta saada tasavertaiset
terveydenhoitopalvelut. Sahkoista asiointia tuleekin kehittaa ja
laajentaa niin, etta kaikilla terveysasemilla ja vaestoryhmilla olisi
ulottuvillaan jokin toimiva ajanvarausjarjestelma.

Me allekirjoittaneet valtuutetut esitammekin, ettd sahkdista
ajanvarausjarjestelmaa kokonaisuutena kehitetaan mahdollisimman
pikaisella aikataululla, ja ettéd kuulovammaisten mahdollisuutta
ajanvaraukseen terveyskeskuksissa parannetaan kehittamalla
takaisinsoittopalvelulle vaihtoehtoinen palvelumuoto.”
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Aloitteesta on pyydetty terveyslautakunnan lausunto
kaupunginhallitukselle 20.6.2012 mennessa. Lausunto on pyydetty
my0s sosiaalilautakunnalta ja talous- ja suunnittelukeskukselta.

Esittelija
toimitusjohtaja
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Paatos
Sosiaalilautakunta paatti panna asian pdydalle.
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