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avoterveydenhuollon palvelut

Palvelualuejohtaja
Katariina Kauniskangas

Lausunto sosiaali- ja terveyslautakunnan jasenen Kjell Wennstromin aloitteeseen kos-
kien Call Centerin ruotsinkielista palvelua

Liite

Sosiaali- ja terveyslautakunnan jasen Kjell Wennstrém on tehnyt aloitteen,
jossa han toivoo hyvinvointisektorin palauttavan/avaavan oman ruotsinkieli-
sen puhelinlinjan sosiaali- ja hyvinvointipalvelun puhelinpalvelukeskukseen
(Call Center) taatakseen turvallisen ja tasavertaisen puhelinpalvelun.

Olen pyytényt avoterveydenhuollon ylihoitajalta Jaana Piispaselta lausunnon
koskien terveysasemien puhelinpalvelujarjestelmaé seké sitd, miten ruotsin-
kieliset puhelut hoidetaan. Lausunto tdméan lausunnon liitteena.

Siirtymiselld terveysasemien keskitettyyn puhelinpalvelukeskukseen, Call
Centeriin, on pyritty nimenomaan takaamaan mahdollisimman tasapuolinen ja
osaava hoidon tarpeen arvio kaikille turkulaisille. Aiemmin kaytéssa on ollut
useita puhelinnumeroita eri terveysasemille ja niihin on vastattu vastaanotto-
tyon ohella valilld hyvinkin kiireisissa tilanteissa. Keskitetylld puhelinpalvelulla
on pyritty rauhoittamaan hoitajien tydympéristo niin, ettd he pystyvat keskitty-
maan puhelimeen vastaamiseen ja siina iimenevien asioiden hoitoon. Lisaksi
kyseisessé toimintapisteesséd on mahdollisuus helposti konsultoida tarvitta-
essa muita hoitajia. Lisdksi yhden numeron kayttdonotto on asiakkaan nako-
kulmasta ollut parannus, koska kaikki valttamatta eivat tieda, mille terveys-
asemalle kuuluvat, ja néin ollen, mihin numeroon olisi pitdnyt soittaa.

Selvityksessaan ylihoitaja Jaana Piispanen tuo esille tarkemman kuvauksen
puhelinpalvelujérjestelman toiminnasta ja sen kielivaihtoehdoista ja siihen
vastaamisesta. Suurin ongelma terveysasemapalveluissa on saada rekrytoi-
tua riittédvéan ruotsin kielentaidon omaavia hoitajia. Ruotsinkielisté hoitajakoulu-
tusta iimeisesti jarjestetdan liian niukasti tai ruotsinkieliset hoitajat hakeutuvat
kaikki selkeésti ruotsinkielisemmille alueilie t6ihin. Joka tapauksessa hoitajien
koulutuksessa suomenkielisissa oppilaitoksissa ei juuri ruotsin kielen opetus
ole en&aa taannut riittdvaa ruotsin kielen taitoa. Ruotsinkielisten palveluiden
osalta ehdottaisin pohdittavaksi yhteisty6ta lahiympariston ruotsinkielisten
kuntien sek& mahdollisesti Turunmaan sairaalan kanssa.
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Terveyspalveluiden palvelualuejohtaja
Katariina Kauniskangas

Lausunto sosiaali- ja terveyslautakunnan jasen Kjell Wennstrémin aloitteeseen koskien Call
Centerin ruotsinkielista palvelua

Terveyspalveluiden palvelualuejohtaja Katariina Kauniskangas pyytaa
lausuntoa sosiaali- ja terveyslautakunnan jasen Kjell Wennstromin
aloitteeseen koskien Call Centerin ruotsinkielista palvelua.

Aloitteessaan Kjell Wennstrém ehdottaa, ettd hyvinvointisektori palauttaa
ruotsinkielisen puhelinlinjan sosiaali- ja hyvinvointipalvelun
puhelinpalvelukeskukseen (Call Center), taatakseen turvallisen ja
tasavertaisen puhelinpalvelun.

Terveyspalveluiden avoterveydenhuollon puhelinpalvelujarjestelmassa ol
aiemmin useita eri puhelinnumeroita, joilla asiakkaat ottivat yhteytta eri
terveysasemille. Yhteen ajanvarausnumeroon paadyttiin, koska asiakkaan
nadkbkulmasta yhden varausnumeron kayttdminen on helppoa. Toiminta
parantaa liséksi asiakkaiden tasapuolista kohtelua asuinpaikasta
riippumatta, kun vastaanottoaikoja jaetaan selkeiden yhteisten kriteerien
perusteella. My6s muissa suurissa kaupungeissa kuten Tampere, Vantaa ja
Helsinki, on kaytossa keskitetty puhelinpalvelujarjestelma.

Nykyisessa puhelinpalvelujdrjestelmasséa asiakkaan on mahdollista valita
ensin kieli, jolla han haluaa asioida. Vaihtoehtoina ovat suomi, ruotsi ja
englanti. Sen jalkeen han voi halutessaan valita terveysaseman ja sen onko
kyseessa kiireellinen ajanvaraus, muu ajanvaraus vai muu asia.
Jarjestelmaan tulee puheluihin vastaaville hoitajille ndkyviin nama valinnat,
joten jos asiakas on valinnut ruotsin kielen, sen puhelun hoitaa sellainen
hoitaja, joka osaa ruotsia.

Nykyinen puhelinpalvelujarjestelma kohtelee tasavertaisesti turkulaisia
riippumatta siitd missa asiakas asuu tai puhuuko hdn suomea vai ruotsia.
Paluu takaisin erillisiin numeroihin ei tuo asiaan mitddn muutosta.
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