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Hoidon saatavuutta koskevan hallituksen esityksen (77/2004) perustelujen mukaan valittdman
yhteydensaannin ja hoidon tarpeen arvioinnin turvaaminen seka hoidon jarjestaminen enim-
maisajoissa tukevat terveydenhuollon voimavarojen tarkoituksenmukaista kayttod. Tarkoituk-
sena on edistad hoitoon paasyé varmistamalla potilaiden yhteydensaanti terveyspalvelujarjes-
telmaén. Kansanterveyslakiin (66/1972) tehtiin vuonna 2004 muutos, jonka mukaan “terveys-
keskuksen tulee jarjestaa toimintansa siten, etté potilas voi saada arkipdivisin virka-aikana va-
littomasti yhteyden terveyskeskukseen”. Terveydenhuollon siséltod koskevat saddokset on
Kansanterveyslaista siirretty 1.5.2011 voimaan astuvaan Terveydenhuoltolakiin (1326/2010).

Vilitonta yhteydensaantia terveyskeskukseen tdasmennettiin Valtioneuvoston asetuksella hoi-
toon paasyn toteuttamisesta ja alueellisesta yhteistydsta (1019/2004). Asetuksen mukaan vali-
ton yhteydensaanti terveyskeskukseen arkipdivisin virka-aikana tulee jarjestaa siten, etta yhte-
ytta ottava henkil6 voi valintansa mukaan soittaa puhelimella tai tulla henkil6kohtaisesti ter-
veyskeskukseen. Virka-ajalla tarkoitetaan tassé ohjeessa terveyskeskuksen julkisesti ilmoitta-
maa aukioloaikaa arkipdaivisin. Aukioloajan ulkopuolella tulee jarjestaé paivystys. Hoidon tar-
peen arvioinnista ja arvion tehneen terveydenhuollon ammattihenkilén antamasta hoito-
ohjeesta tai toimenpide-ehdotuksesta tehdaan merkinnét potilasasiakirjoihin. Myds puhelin-
palveluna annettavasta henkilokohtaisesta terveyden- ja sairaanhoidon neuvonnasta tai palve-
luun ohjauksesta tehd&an merkinndt potilasasiakirjoihin.

Kansanterveyslain mukaan yksikielisen kunnan tai kuntayhtyman terveyskeskuksen tervey-
denhuoltopalvelut jarjestetddn kunnan tai kuntayhtyman Kielella. Kaksikielisen kunnan taikka
kaksikielisia tai sekd suomen- ja ruotsinkielisid kuntia kasittavan kuntayhtymén terveyskes-
kuksen terveydenhuoltopalvelut jérjestetdén kunnan tai kuntayhtymén molemmilla kielill4 si-
ten, ettd potilas saa palvelut valitsemallaan kielell&, joko suomeksi tai ruotsiksi.

Asetuksen voimaantulon jalkeen terveyskeskukset ovat kehittaneet valitonta yhteydensaantia
ottamalla k&yttdon uusia toimintatapoja, kuten takaisinsoittomahdollisuuden. Mygs péivystyk-
sen puhelinpalvelua on monissa terveyskeskuksissa pyritty kehittdméan. Terveyskeskuksissa
on kuitenkin erilaisia k&sityksi4 siitd, mitd valitdn yhteydensaanti tarkoittaa.

Kansanterveyslain 2 8:n mukaan kansanterveystyon yleinen suunnittelu, ohjaus ja valvonta
kuuluu sosiaali- ja terveysministeridlle. Tdman ohjeen tarkoituksena on tdsmentaa terveys-
keskuksille sitd, mita valittdmalla yhteydensaannilla tarkoitetaan ja auttaa niita kehittamaan
toimintakdytant6jaén. Ohje koskee kaikkia terveyskeskuksia riippumatta palvelujen tuotta-
mistavasta.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos vastaa valittémén yhteydensaannin toteutumisen seurannas-
ta. Vélittdman yhteydensaannin valvonta sisaltyy aluehallintovirastojen ja Sosiaali- ja terveys-
alan lupa- ja valvontaviraston, Valviran suunnitelmaan: Valvontaviranomaisten toimintasuun-
nitelma; hoidon saatavuuden valvonta.
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Vilittdman yhteydensaannin turvaaminen edellyttaa pitkdjanteista ja jarjestelmallista kehitta-
mistyoté seka pysyvié toimintakaytantdjen muutoksia. Jos terveyskeskuksella on jatkuvasti tai
toistuvasti ongelmia vélittdman yhteydensaannin toteuttamisessa, se voi esimerkiksi

e parantaa véestolle puhelinpalvelujen kdytosta antamaansa ohjeistusta

o hankkia uusia teknisida ratkaisuja

e suunnata riittavasti henkilostdvoimavaroja tukemaan valitontd yhteydensaantia ruuh-

ka-aikoina
e Kehittad sahkoisté asiointia
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1. TERVEYSKESKUKSEN OHJEET VAESTOLLE YHTEYDEN-
SAANNISTA

Terveyskeskuksen toimipaikoissa ja terveyskeskuksen Internet-sivuilla seka terveyskeskuksen
kayttdmissa muissa tietokanavissa on tarpeen olla selkedt ja ajantasaiset ohjeet vaestolle siita,
miten terveyskeskukseen saa yhteyden. Vaestélle tiedottamisessa on syytd muistaa myds pai-
kallislehdet ja muut perinteiset tiedonvalityskanavat.

Ohjeen on syyta sisaltaa ainakin

e Terveyskeskuksen aukioloajat

o Terveyskeskuksen terveysasemien aukioloajat: Milloin on mahdollisuus hen-
kilokohtaiseen kéyntiin.

o Terveyskeskuksen tai terveysaseman puhelinpalvelun toiminta-aika. Puhelin-
yhteyden saaminen on oltava mahdollista vahintaan terveyskeskuksen auki-
oloajan.

e Ohjeet péivystykseen hakeutumisesta, paivystyksen puhelinpalvelun toiminta-ajasta ja
paivystyksessa ja sen puhelinpalveluissa hoidettavista asioista ottaen huomioon haté-
keskuksen rooli.

e Puhelinnumero(t) terveyskeskukseen ja/tai terveysasemille, paivystykseen ja tervey-
denhuollon yhteiseen terveysneuvontaan (jos kaytdssa).

o Terveyskeskuksen, terveysasemien ja paivystyksen kdyntiosoitteet ja sijaintitiedot.

o Terveyskeskuksen ja terveysasemien puhelinpalvelun tavoitteellinen vastausaika seka
tieto terveyskeskuksessa kaytossé olevista puhelinpalvelun vaihtoehtoisista toiminta-
tavoista.

e Ohjeet mahdollisesti kdyttssa olevasta takaisinsoitosta ja vastaavista yhteydensaanti-
tavoista.

e Ohjeet mahdollisista yhteydenotoista tekstiviestilla, sdéhkopostilla ja Internetissa.

e Tieto suomen ja ruotsin kielen kaytosta puhelinpalveluissa.

2. VALITON YHTEYDENSAANTI VIRKA-AIKANA

Terveyskeskuksilla on useita vaihtoehtoja valittémén yhteydensaannin jarjestamisessa. Hoi-
toon paasyn toteuttamista koskevassa asetuksessa ei madritella yksityiskohtaisesti sitd, mité
vélittomalla yhteydensaannilla virka-aikana tarkoitetaan. Sosiaali- ja terveysministerio katsoo,
ettd odotusajan yhteyden saamiseksi ei tule ylittaa viittd minuuttia. Terveyskeskusten olisi kui-
tenkin suositeltavaa asettaa tavoitteeksi selvésti viittd minuuttia lyhyempi odotusaika. Jono-
tuksessa ei ole suositeltavaa kayttaa lisamaksullista palvelua. Sen aikana soittajan tulisi kuulla
jonotusédani ja hénelle tulisi tiedottaa puhelinnauhoituksessa jonotuksen arvioitu pituus. Jono-
tus ei pida katketa ellei soittaja itse katkaise puhelua.
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Vaihtoehtoisia toimintatapoja yhteydensaannin jarjestimiseksi
puhelimitse

Terveyskeskus voi ottaa kdyttoéon useita vaihtoehtoisia tapoja yhteydensaannin jarjestdmiseksi
ja tilanteisiin, joissa kaikkiin puheluihin ei pystytd henkildkohtaisesti vastaamaan.

1. Puhelinyhteys taataan kaikille soittajille terveyskeskuksen asettaman tavoitteen mukaisella
odotusajalla (korkeintaan 5 minuutin odotuksella) tai

2. Puhelinyhteys saadaan korkeintaan tavoitteen mukaisella odotusajalla, tai jos se ei toteudu,
soittaja voi jattaa soittopyynnon ja hanelle soitetaan takaisin (soittopyynt- ja takaisinsoitto-
mahdollisuus) tai

3. Puhelinyhteys saadaan korkeintaan tavoitteen mukaisella odotusajalla, tai jos se ei toteudu,
soittaja voi valita
e jddvdnsa odottamaan vapautuvaa puhelimeen vastaajaa, jolloin soittajalle on puhelin-
nauhoituksella kerrottava keskimaarainen odotusaika tai aika jolloin yhteys katkeaa,
tai
e soittopyynto- ja takaisinsoittomahdollisuuden tai

4. Puhelinyhteys saadaan korkeintaan tavoitteen mukaisella odotusajalla, tai jos se ei toteudu,
e soittajalle tarjotaan puhelinnauhoituksessa ajankohtaa samana paivana, jolloin yhtey-
den voi saada korkeintaan 5 minuutin odotuksella tai
e soittaja voi valita soittopyynto- ja takaisinsoittomahdollisuuden.

Takaisinsoiton vasteaika

Jos terveyskeskuksessa/terveysasemalla on kaytdssa takaisinsoittomahdollisuus, saapuneisiin
puheluihin jarjestetdan takaisinsoitto. Kaikkiin saapuneisiin puheluihin, joihin on jatetty soit-
topyyntd, vastataan mahdollisimman pian terveyskeskuksen aukioloaikana samana paivana.

Takaisinsoitossa on syytd huomioida huomioimaan soittopyynnon jattaneen toiveet soiton
ajankohdasta. Jos soittopyynndn jattanytta ei heti tavoiteta, hanelle soitetaan uudelleen kunnes
hénet tavoitetaan tai voidaan jattad viesti puhelimen vastaajaan.

Jos terveyskeskuksessa/terveysasemalla on kaytdssa takaisinsoitto, takaisinsoiton ajankohdas-
ta kerrotaan arvio soittajalle nauhoituksella tai tekstiviestilla.

Vialittomdn yhteydensaannin toteutumisen seuranta

Terveyskeskuksen on toiminnan kehittamiseksi syyté seurata terveysasemittain luotettavalla
tavalla (esimerkiksi puhelinoperaattorin seurannalla) valitttman yhteydensaannin toteutumis-
ta. V&hintaan on syyta seurata:

e odotusaikoja puhelimeen vastaamisessa,

e soitettujen, vastattujen ja vastaamatta jd&dneiden puhelujen maarié seka

e vasteaikoja takaisinsoitossa (jos sellainen on kayt6ssd).

W



6(6)

e jostekninen seuranta ei ole mahdollista, on seuranta toteutettava otoksella véahintaan
kuukausittain palvelutason arviointia varten

3. YHTEYDENSAANTI PAIVYSTYSASIOISSA

Paivystystoimintaa on seké virka-aikana ettéd sen ulkopuolella. Paivystyspalvelut on tarkoitettu
vain Kiireellisi& hoidontarvearvioita ja hoitoon liittyvia asioita varten. VVdest6lle annettaan oh-
jeet paivystykseen hakeutumisesta, paivystyksen puhelinpalvelun toiminta-ajasta ja paivystyk-
sessd hoidettavista asioista ottaen huomioon hatékeskuksen rooli. Paivystyksen puhelinpalve-
luun yhteys on saatava heti. Paivystyksen puhelinpalvelussa puhelimeen vastaajan on syyta ol-
la terveydenhuollon ammattihenkil®. Soittopyynto- ja takaisinsoittomahdollisuuden kayttoé

on syyta valttaa.

4. MERKINNAT POTILASASIAKIR]JOIHIN

Kun yhteydensaanti johtaa vastaanottoajan varaamiseen ja hoidontarpeen arvio on ongelma-
ton, tehdaédn merkinté varatusta ajasta ja varauksen syy. Jos hoidontarpeen arvio on edellytta-
nyt ammattilaisen laajempaa harkintaa ja johtaa muuhun ratkaisuun kuin vastaanotolle ohjaa-
miseen, tehddén merkintd myos johtopaatoksen perusteesta. Mahdollinen ndkemysero potilaan
kanssa on syyta kirjata.

Kun puhelinkontakti siséltad puhelimessa annettua henkilokohtaista terveyden- ja sairaanhoi-
don neuvontaa tai omahoidon ohjausta, tehddan ndista asioista merkinnét.

Kun puhelinkontakti késittelee yleisia terveysasioita ja -neuvontaa eika sisélla potilaskohtaista
ohjausta tai arviota, siita ei tehda merkintoja potilasasiakirjoihin.

Merkinnat on syyté tehda kyseisen potilaan potilasasiakirjoihin vélittdmasti puhelinkontaktin
jalkeen.

Potilaan ja laheisen tunnistamistapa on syyta Kirjata, mikéli tunnistamistapa poikkeaa terveys-
keskuksen kirjallisten ohjeiden mukaisesta tavasta. Jos soittaja on laheinen tai muu uskottu
henkild, on syyta kirjata kenen kanssa asiasta on keskusteltu.
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