Vastaus 8.12.2025 tehtyyn aluevaltuustoaloitteeseen "yhteydenottotavat ja laskutuskaytiannot"

(Tikkinen Minna)

Aluehallitus 11.05.2026
7801/00.01.02.02/2025

Valmistelija

Rahoitusjohtaja Arto Jalkanen puh. 040 359 6841

Aluevaltuustoaloitteena esitetaan yhteydenottotapojen seka

laskutuskaytantdjen yhtenaistamista.

Etela-Savon hyvinvointialueella yhteydensaantia perusterveydenhuoltoon
on yhtenaistetty hyvinvointialueen alusta alkaen. Lahtétilanteessa
yhteydensaanti ei tayttanyt sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta
asetetun lain 4 § velvoitetta suunnitella ja toteuttaa palveluja
yhdenvertaisesti, yhteensovitettuina palvelukokonaisuuksina seka
hyvinvointialueen tarpeet huomioon ottaen lahelld asukkaita. (Laki sosiaali-

ja terveydenhuollon jariestdmisesta 4 § - Palvelujen saatavuus ja

saavutettavuus)

Digitaalisten palvelujen osalta sosiaali- ja terveysministerion digivisio
lausuu digitaalisten palveluiden ensisijaisuusperiaatteesta siten, etta
digitaalisten palvelujen tulisi olla ensisijaisia niissa palveluissa ja niille
asiakkaille, jotka niita haluavat kayttaa ja joiden asia on niissa mahdollista
hoitaa. Lainsaadanto puolestaan ottaa kantaa myos siihen, etta

digitaalinen asiointi ei voi olla ainoa tapa asian hoitamiseksi.

Yhteydensaannin palvelujen kehittamisen taustaa

Savonlinnan alueella niin kiireellisen kuin kiireettomien yhteydenottojen
osalta kaytettavissa oli aiemmin paaasiassa ainoastaan
takaisinsoittopalvelu, ei suoraa yhteydensaannin mahdollisuutta.

Digitaalisia palveluita kaytettavissa oli vain osin tai ei lainkaan.

Myo6s Pieksaméaella yhteydensaanti toteutui padosin ainoastaan

takaisinsoittoina. Digitaalisia palveluita oli kaytettavissa osittain.

Entisen Essoten alueella osassa aluetta kdytdssa oli suora linja seka
takaisinsoittopyynnon jattdmisen mahdollisuus osassa aluetta. Osin

kaytdssa oli hajanaisia muutaman tunnin mittaisia soittoaikoja ilman
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takaisinsoittopyyntéjen jattamisen mahdollisuutta. Digitaalisia palveluita ol

tarjolla koko alueella.

Kaytanndssa hyvinvointialueen aikana kaikkien muiden kuntien
yhteydensaannin mahdollisuudet ovat lisdantyneet merkittavasti,
ainoastaan Mikkelin kiireettdman puhelinpalvelun osalta yhteydensaanti

supistui tunnilla aamun ja tunnilla iltapaivan osalta.

Nykytila

Talla hetkelld yhteyden perusterveydenhuoltoon saa:

» arkisin 8—15 suora linja, 8—12 takaisinsoittopyynnon jattdminen
mahdollista. Takaisinsoittopyyntda jattdessa on mahdollista valita aika,
jolloin takaisinsoitto tulee.

* Lisdksi chat-palvelun kautta yhteyden saa koko hyvinvointialueella arkisin
8—19 valilla.

* Paivystysavun osalta suora linja on kaytettavissa 24/7 koko
hyvinvointialueella.

» Lasnéa asioimalla aukioloaikoina.

Myds muita digitaalisia asiointikanavia on avattu asiointiin, joka ei edellyta

hoidon tarpeen arviointia.

Takaisinsoittopyyntdon takaisin soitetaan yhden kerran. Mikali
takaisinsoittopyyntdon ei vastata, lahetetaan tekstiviesti
tavoittamisyrityksesta. Toimintamallissa on huomioitu

apulaisoikeuskanslerin (2024) ohjaus.

Toukokuussa 2025 kayttoon otettu ajastetun takaisinsoittopyynnon
valintamahdollisuus on korjannut takaisinsoittopyynndét lakisdateiseen
maaraaikaan lahes poikkeuksetta. Myds chat-palveluissa
asiakastyytyvaisyys on asteikolla 1-5 noin 4, jonotusajasta huolimatta.
Epaonnistuneet soittoyritykset ja erindiset hairidt pystytdan palautteen

perusteella tarkastamaan jarjestelmasta jalkikateen.

Etela-Savon hyvinvointialueella palveluiden kokonaisuudessa on haluttu
huomioida vaeston ikarakenne, etaisyydet seka kausiasukkaat. Taman
vuoksi puhelinpalveluissa Etela-Savon hyvinvointialueella suora

puhelinlinja on haluttu sailyttda. Huomionarvoista on, etta merkittavalla



osalla hyvinvointialueista paaasiallinen tapa yhteydensaantiin on suoran

linjan sijaan takaisinsoittopalvelu.

Yhteydensaannista saadetaan vahvasti laissa, ja yhteys tulee saada
saman vuorokauden aikana. My0s jatetyt takaisinsoittopyynnét tulee hoitaa
saman maaraajan puitteissa. Kaytannodssa tama tarkoittaa sita, etta suorat

puhelinlinjat ruuhkautuvat herkasti.

Toimialatasolla yhteydenottoajoissa ja -tavoissa eri palveluihin on viela
merkittavia eroja. On my0s tunnistettu, ettad organisaatiotasolla eri puolilla
tapahtuvat muutokset kuin myds useat muut tekijat, kuten viestinta,
palvelujen 16ydettavyys seka eri palveluiden hajanaiset yhteydenottoajat
ruuhkauttavat ja kuormittavat ensilinjan palveluita herkasti kysynnan

lisdantyessa.

Lainsdadanto ja ohjaavat tahot antavat jo raameja kattavasti, ja tdman
vuoksi kansallisten linjausten sijaan ensisijaisena tulisi kiinnittdd huomiota
oman hyvinvointialueen vaestdn tarpeiden mukaisten, lainsdadannon
edellyttamien palveluiden kehittdamiseen niin yhteydenottotapojen kuin
muun palveluvalikoiman suhteen. Terveyspalvelut jatkaa edelleen

kehittamista em. mukaisesti.

e Terveydenhuoltolaki

e Ohje: Perusterveydenhuollon kiireettoméaan hoitoon paasya

koskevien sdanndsten soveltaminen

¢ Yhteydensaantiin liittyvat ongelmat perusterveydenhuollossa

(Oikeuskansleri)

e Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta

Aluevaltuustoaloitteessa pyydetaan lisaksi huomioimaan sosiaalipalvelujen
laskutuskaytannot. Laskutuskaytantoja on kehitetty hyvinvointialueen
alusta lahtien, josta tarkempi selvitys alla. Kaytannéssa tapahtumat
laskutetaan hyvinkin reaaliaikaisesti, mikali laskutettavan tapahtuman

perusteena olevat tiedot ovat kunnossa.

Jatkamme digitaalisten palvelujen kehittdmista ja seuraamme aktiivisesti

hoidontarpeen arviointia koskevan lainsdadannén valmistelua.

Asiakasmaksulaskutus hyvinvointialueen alussa
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Hyvinvointialueen alussa, alueella oli useampi
asiakasmaksulaskutusjarjestelma kaytdssa, jotka jouduttiin integroimaan
hyvinvointialueen toiminnan mukaiseksi. Integraatioiden ja
tietojarjestelmien muutosten vuoksi asiakasmaksulaskutus viivastyi
kuukausia. Laskutuksen tilanne saatiin korjattua kesaan 2023 mennessa,

jolloin laskutus oli lahes ajantasaista.

Asiakasmaksujen laskutusprosesseja on kehitetty ja automatisoitu
vaiheittain vuosien 2023—-2025 aikana. Laskutusprosessien kehittdmisen ja
automatisoinnin tavoitteena on ollut lisata laskutusprosessien tehokkuutta,

virhetilanteiden minimoimista seka laskutuksen toimintavarmuutta.

Nykytilanne

Valtuustoaloitteessa viitataan sosiaalipalveluihin liittyviin laskutusviiveisiin.
Ikdantyneiden asiakasmaksulaskutus perustuu suurelta osin
asiakasmaksupaatokseen. Paatokset joudutaan laskemaan ja

valmistelemaan ilmoitetun indeksikorotuksen mukaisesti.

Sosiaalipalveluista ikdantyneiden palvelujen asiakasmaksulaskutuksen
viiveet johtuvat 1.1.2026 voimaan tulleesta indeksikorotuksesta.
Indeksikorotuksen vuoksi kaikki ikaantyneiden palvelujen maksupaatokset
jouduttiin laskemaan ja valmistelemaan uudestaan. llman voimassa olevia

maksupaatoksia laskutusta ei voida aloittaa.

Ikdantyneiden palveluja kayttavien maara on alueella suuri, minka vuoksi
maksupaatdsten valmisteluun ja laskentaan varattujen kasittelijdiden
maara osoittautui riittamattomaksi. Jatkossa varmistetaan riittava resurssi,
jotta paatdkset valmistuvat ajallaan ja asiakasmaksulaskutus paastaan

aloittamaan mahdollisimman reaaliaikaisesti.

Ikdantyneiden palvelujen asiakasmaksujen viiveen vuoksi asiakkaat voivat
saada useamman asiakasmaksulaskun saman kuukauden aikana.
Asiakkailla on mahdollisuus sopia laskuille erapaivan siirtoa tai tehda

maksusuunnitelma maksujen jaksottamiseksi.

Terveyspalveluiden (kaynti- ja hoitopaivamaksujen) asiakasmaksulaskutus
on talla hetkelld ajantasaista. Laskuttamattomia laskutustapahtumia
esiintyy lahinna yksittaistapauksina, esimerkiksi kayntitapahtuman

tilastointivirheesta johtuen, jolloin laskutettavaa aineistoa ei muodostu.



Toimivalta

Potilastietojarjestelman tilastointiin liittyvaa automatisointia seka
sovelluksien uudistamista tehdaan viela vuoden 2026 aikana. Talla
hetkella on kaynnissa laskutuksen oikeellisuuteen ja virheiden
minimoimiseen liittyva oletustuotteiden lapikaynti. Tama tulee
helpottamaan ja nopeuttamaan kayttajia tapahtuminen tilastoimisessa.
Kehittdmistydn tavoitteena on parantaa jarjestelman toimivuutta, tehostaa

tiedon kasittelya seka tukea kayttgjien tyoskentelya.

Laskutusprosessien kehittamista jatketaan ja selvityksessa on robotiikan ja
tekoalyn hyddyntaminen osana laskutusprosessia. Lisdksi tekoalyn
hyddyntamista suunnitellaan mm. asiakasmaksupaatdsten laadintaan.
Téasta on jo toimiva esimerkki toiselta hyvinvointialueella. Seuraavana
suunnitelmassa on rakentaa yhteydensaannin palvelut ja digitaalinen

asiointi niihin soveltuviin erikoissairaanhoidon palveluihin.

Hallintosaanto 126.3 §

Hyvinvointialuejohtajan esitys:

Paatos:

Tiedoksi

Aluehallitus merkitsee vastauksen tiedoksi ja lIdhettda sen edelleen tiedoksi

aluevaltuustolle, joka toteaa asian loppuun kasitellyksi.



