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Etela-Suomen aluehallintovirasto
Peruspalvelut, oikeusturva ja luvat

Valvonta-asia

Asian kuvaus

Aluehallintovirastojen ja Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston
(Valvira) tehtavana on huolehtia terveydenhuollon toiminnan ohjauksesta
ja valvonnasta, mukaan lukien hoitoon paasyn toteutumisesta
terveydenhuoltolaissa saddetysti. Aluehallintovirastot seuraavat yhdessa
Valviran kanssa hoitoon paasyn toteutumista erillisen valvontaohjelman
avulla. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) keraa valvontaa varten
tarvittavat tiedot hoitoon paasyn toteutumisesta.

THL:n keradmien tietojen mukaan kevaalla 2022 Espoon kaupungin
terveyskeskuksessa potilas ei saanut arkipaivisin virka-aikana valittomasti
puhelinyhteytta suun terveydenhuoltoon.

Aluehallintovirasto pyysi 17.6.2022 paivatylla lausunto- ja selvityspyynndlla
Espoon kaupunginhallitusta antamaan selvityksensa edella mainitusta
asiasta.

Lausunto ja selvitykset

Espoon kaupunginhallitus on merkinnyt tiedoksi 29.8.2022
Hyvinvoinnin ja terveyden lautakunnan 23.8.2022 antaman
selvityksen, jonka mukaan asiakaspalvelukeskuksen esihenkild tai hanen
sijaisensa varmistaa puhelinpalvelun resurssit ja saatavuuden
tyévuorolistan suunnittelussa. Esihenkil6 varmistaa my6s joka aamu
puhelinpalvelun avautumisen sovitusti.

Selvityksen mukaan yhteydenotot suun terveydenhuollossa ovat kasvaneet.
Covid19-pandemia keskeytti osittain palveluiden tarjontaa siirtden kysyntaa
pandemian jalkeiseksi ajaksi. Taman lisdksi aikojen saatavuuden haasteet
lisaavat yhteydenottoja, silld asiakas joutuu soittamaan puhelinpalveluun
useita kertoja. Puhelinpalveluita kuormittaa myds saman asiakkaan
yhteydenotot useasta eri numerosta. Koska Espoon suun
terveydenhuollossa vastataan kaikkiin takaisinsoittopyyntdihin, voidaan
yhta asiakasta tavoitella neljastakin numerosta vain siksi, etta asiakas on
soittanut puhelinpalveluun eri numeroista.
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Suurista yhteydenottomaarista johtuen alkuvuonna 2022 takaisinsoitto
suun terveydenhuollon kiireettémassa ajanvarauksessa oli ajoittain
viivastynyt kolmeen-neljaan arkipaivaan. Tasta informoitiin asiakkaita seka
internetsivuilla ettéd Facebook-sivuilla. Puheluiden kasittelyn viivastymista
lisasivat suuren yhteydenottomaaran lisaksi riittdmattomat
henkiléstéresurssit vakanssien osalta, sairauspoissaolot seka pandemiasta
johtuneet poissaolot, jotka kuormittivat koko suun terveydenhuoltoa.

Kiireettémalla linjalla ei voinut jattaa takaisinsoittopyyntéa seuraavina
ajankohtina huhtikuussa 2022: 13.4. klo 14-16, 14.4. klo 7.45-10 ja 14-
16, 21.4. klo 14-16, 22.4. klo 14-16, 25.4. klo 7.45-10 ja 14-16.

Selvityksen mukaan takaisinsoittopyyntéjen jattdmista rajoitettiin, jotta
asiakkaat pystyttiin kontaktoimaan kolmen-neljan arkipaivan aikana
yhteydenotosta. Talla on haluttu edistda potilasturvallisuutta ja varmistaa,
etta asiakas, joka mahdollisesti virheellisesti oli soittanut kiireettéman
hoidon ajanvaraukseen, ei joudu odottamaan yhteydenottoa, hoidon
tarpeen arviointia ja hoitoon paasya lilan kauan.

Kiireellinen ajanvarausnumero seka viranomaisnumero ovat olleet
asiakkaiden kaytdssa taysin rajoituksetta ja mikali puheluun ei ole vastattu
heti, on takaisinsoitto tullut saman paivan aikana.

Selvityksen mukaan puhelumaarasta johtuen asiakas ei yleensa saa
valiténta yhteytta suun terveydenhuoltoon, vaan puhelut hoidetaan
takaisinsoiton kautta saapumisjarjestyksessa. Kiireettdoman ajanvarauksen
takaisinsoitto on yleensa yhdesta kolmeen vuorokautta asiakkaan
yhteydenotosta.

Selvityksessa todetaan, ettd mikali asiakas on jattanyt
takaisinsoittopyynndén, asiakasta yritetaan tavoittaa kaksi kertaa. Mikali
asiakas soittaa puhelinpalveluun palveluaikojen ulkopuolella, automaatti
ohjeistaa hanta ottamaan yhteytta paivystaviin suun terveydenhuollon
numeroihin.

Selvityksen mukaan toukokuussa 2022 kiireettdbman ajanvarauksen
takaisinsoittoa on jouduttu rajaamaan muutamina paivina puheluiden
ruuhkautumisen vuoksi. Selvityksen mukaan asiakas sai kuitenkin yhteyden
suun terveydenhuoltoon virka-aikana kiireellisen ajanvarauksen
puhelinnumerosta aina samana paivana yhteydenottopyynndn jatettyaan,
mikali puheluun ei valittdmasti vastattu.

Keskimaarainen vasteaika Espoon suun terveydenhuollossa huhtikuussa
2951 minuuttia eli noin 49 tuntia, toukokuussa 3242 minuuttia eli noin 54
tuntia ja kesdakuussa 1701 minuuttia eli noin 28 tuntia.
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Selvityksessa todetaan, etta hoitohenkildkunnan heikosta saatavuudesta
johtuen hoitohenkilékunnan rekrytointi on erittdin haasteellista. Uusia
hammaslaakareita ei ole pystytty palkkaamaan hammashoitajapulan
vuoksi, koska hammaslaakarit tarvitsevat tydparikseen hammashoitajan.
Lisdksi suuhygienisteista on pulaa. Espoossa on aloitettu yhteistydssa
Omnian kanssa tammikuussa 2022 19 lIahihoitajan muuntokoulutus
hammashoitajiksi. Muuntokoulutuksen avulla toivotaan saatavan tarvittava
lisdresurssi.

Selvityksessa todetaan, ettd rekrytointi uusien ajanvaraajien saamiseksi on
koko ajan kaynnissa. Voidakseen lisata mahdollisten hakijoiden maaraa,
Espoossa ei vaadita Iahihoitajilta suun terveydenhuollon osaamista vaan
heidat koulutetaan itse talta osin.

Selvityksen mukaan Espoossa on myds kannustettu henkildkuntaa
lisatdihin, jotta kiireettdmia puheluita on voitu hoitaa myds virka-ajan
ulkopuolella. Lisakoulutuksen seka lisatydn lisaksi asiakaspalvelussa
kaytetaan vuokratybvoimaa, jonka kayttéa rajaa myds palveluntarjoajiin
ulottuva resurssipula hoitohenkildstosta. Kannustuksellisena toimenpiteena
on myos paatetty, etta palvelusetelin tasokorotus viedaan kiireellisena
lautakunnan kasiteltdvaksi 6.10.2022 pidettavaan kokoukseen.

Ratkaisu

Aluehallintovirasto antaa Espoon kaupungille huomautuksen siit3,
ettei valiton yhteydensaanti ole suun terveydenhuollossa
toteutunut lainmukaisesti.

Asia ei anna aluehallintovirastolle aihetta enempaan.

Aluehallintoviraston ratkaisun perustelut

Terveydenhuoltolain 51 §:n 1 momentin mukaan kunnan on jarjestettava
toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipaivisin virka-aikana
valittdmasti yhteyden terveyskeskukseen tai muuhun terveydenhuollon
toimintayksikk6én. Terveydenhuollon ammattihenkildn on tehtava hoidon
tarpeen arviointi viimeistdaan kolmantena arkipaivana siita, kun potilas otti
yhteyden terveyskeskukseen, jollei arviota ole voitu tehda ensimmaisen
yhteydenoton aikana.
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Terveydenhuoltolain 51 §:n 2 momentin mukaan hoidon tarpeen arvioinnin
yhteydessa |ladketieteellisesti tai hammaslaaketieteellisesti tarpeelliseksi
todettu hoito on jarjestettdva potilaan terveydentila ja sairauden
ennakoitavissa oleva kehitys huomioon ottaen kohtuullisessa ajassa,
kuitenkin kolmessa kuukaudessa siita, kun hoidon tarve on arvioitu. Tama
kolmen kuukauden enimmaisaika voidaan ylittaa suun terveydenhuollossa
ja perusterveydenhuollon yhteydessa toteutettavassa
erikoissairaanhoidossa enintaan kolmella kuukaudella, jos
ldaketieteellisista, hoidollisista tai muista vastaavista perustelluista syista
hoidon antamista voidaan lykata potilaan terveydentilan vaarantumatta.

Kansanterveyslain 44 §:n 1 momentin mukaan, jos kansanterveystydn
ohjauksen ja valvonnan yhteydessa todetaan, etta kunta tai kuntayhtyma
on taman lain tai terveydenhuoltolain mukaista toimintaa jarjestaessaan tai
toteuttaessaan menetellyt virheellisesti tai jattanyt velvollisuutensa
tayttamatta, voi aluehallintovirasto antaa kunnalle tai kuntayhtymalle tai
virheellisesta toiminnasta vastuussa olevalle viran- tai toimenhaltijalle
huomautuksen vastaisen varalle.

Espoon kaupungilta saadun selvityksen mukaan kevaalla 2022 Espoon
kaupungin terveyskeskuksessa potilas ei saanut arkipadivisin virka-aikana
valittdmasti puhelinyhteytta suun terveydenhuoltoon takaisinsoittojen
viivastyessa muutamaan vuorokauteen eika ajanvarauksen
takaisinsoittopyynt6éa voinut aina jattaa.

Saadun selvityksen mukaan tilanne johtui suurista yhteydenottomaarista
seka henkildstdvajeesta. Selvityksen mukaan Espoon suun
terveydenhuollossa on pyritty rekrytoimaan lisda henkildkuntaa,
kannustettu henkildkuntaa lisatéihin virka-ajan ulkopuolelle ja kaynnistetty
l[dhihoitajien muuntokoulutus hammashoitajiksi.

Aluehallintovirasto toteaa pitavansa hyvana sita, etta Espoon kaupunki on
ryhtynyt asianmukaisiin toimenpiteisiin suun terveydenhuollon valittéman
yhteydensaannin korjaamiseksi. Aluehallintovirasto kuitenkin katsoo, etta
viiveet valittdmassa yhteydensaannissa ovat suun terveydenhuollossa
olleet niin merkittavia, ettei toimenpiteita voida pitaa siihen nahden
riittavind. Lisaksi aluehallintovirasto nakee ongelmallisena sen, ettei
takaisinsoittopyyntda ole joinakin ajankohtina voinut jattaa lainkaan.
Edella todetuilla perusteilla aluehallintovirasto antaa Espoon kaupungille
huomautuksen siita, ettei valitén yhteydensaanti ole suun
terveydenhuollossa toteutunut lainmukaisesti.

Asia ei anna aluehallintovirastolle aihetta enempaan.
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Sovelletut oikeusohjeet

Terveydenhuoltolaki (1326/2010) 51 §

Kansanterveyslaki (66/1972) 44 §

Muutoksenhaku

Tahan paatdkseen ei oikeudenkaynnista hallintoasioissa annetun lain
(808/2019) 6 § 1 momentin mukaan voi hakea valittamalla muutosta.

Aluehallintoviraston antamaan huomautukseen ei kansanterveyslain
(66/1972) 44 §:n 3 momentin mukaan voi hakea valittamalla muutosta.

Lisatietoja

Lisdtietoja antaa tarvittaessa ylitarkastaja Oona Mdlsa, puh. 029 501 6000

(vaihde).
Aluehallintoylilaakari Jaana Makela
Ylitarkastaja Oona Mdlsa

Tama asiakirja on hyvaksytty sahkoisesti viimeiselta sivulta ilmenevin
tavoin.

Paatdksen laatimiseen on osallistunut ylitarkastaja Heli Heimala.

Jakelu ja suoritemaksu

Espoon kaupungin kaupunginhallitus

Paatdés on maksuton.
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Espoon kaupungin Hyvinvoinnin ja terveyden lautakunta

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue, hyvinvointialuejohtaja Sanna Svahn
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