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Sosiaali- ja terveyslautakunnan lausunto aloitteesta 
takaisinsoittopalvelun kehittämiseksi

HEL 2013-000697 T 00 00 03

Päätösehdotus

Sosiaali- ja terveyslautakunta päättänee antaa seuraavan lausunnon:

”Vuonna 2012 Helsingin terveyskeskus otti käyttöön 
takaisinsoittopalvelun kaikilla terveysasemilla, suun terveydenhuollon 
keskitetyssä ajanvarauksessa ja neuvonnassa, 
omahoitotarvikejakelussa, ehkäisyneuvonnassa, neuvoloiden 
keskitetyssä puhelinpalvelussa sekä aivan loppuvuonna myös S-
infossa. S-info toimii uudessa virastossa sosiaali- ja terveyspalvelujen 
neuvontapalveluna ja siellä on siis jo käytössä takaisinsoittopalvelu. 
Neuvontapalvelussa vastataan saman päivän aikana kaikkiin 
saapuneisiin puheluihin. Takaisinsoittopalvelun avulla hoidetaan 
sosiaali- ja terveysvirastossa yhteensä noin 120 000 – 130 000 
puhelua kuukausittain.

Takaisinsoittopalvelu on toiminut pääosin erittäin hyvin. Sekä asiakkaat 
että henkilökunta ovat olleet hyvin tyytyväisiä tähän uuteen palveluun. 
Kuluvana vuonna on tarkoitus selvittää takaisinsoittopalvelun 
laajentamista myös muihin palveluihin, esimerkiksi toimeentulotuen 
maksatuksen neuvontaan, perheoikeudellisten asioitten 
ajanvaraukseen ja neuvontaan sekä fysioterapian ajanvaraukseen. 

Takaisinsoittopalvelun käyttöönotto edellyttää kuitenkin aina ensin 
kohteena olevan puhelinpalvelun ja uuden toimintamallin hyvää 
suunnittelua ja toimintaprosessien kuvausta sekä arviota 
puheluvolyymistä ja siihen liittyvästä resurssitarpeesta. Lisäksi palvelun 
käyttöönotto tulee huomioida osaston talousarviossa. 

Sosiaali- ja terveysvirasto on huomioinut takaisinsoittopalvelun 
laajentamisen vuoden 2013 käyttösuunnitelmassaan. Palvelun 
laajentamisen suunnittelu on tarkoitus käynnistää loppukevään aikana.

Terveysvaikutusten arviointi

Hyvä ja joustava yhteydensaanti sosiaali- ja terveydenhuollon 
ammattilaisiin on tärkeää. Yhteydensaanti tukee ja lisää myönteisiä 
terveysvaikutuksia."

Esittelijä
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Hallintokeskus on lausuntopyynnöllään 16.1.2013 Dnro 2013-000967 
pyytänyt sosiaali- ja terveyslautakunnan lausuntoa 19.3.2013 
mennessä Outi Alanko-Kahiluodon ja kahdenkymmenenviiden muun 
valtuutetun aloitteesta:

"Helsingissä on käytössä takaisinsoittopalvelu suun terveydenhoidon 
sekä neuvoloiden ajanvarauksessa. Takaisinsoittopalvelun 
tarkoituksena on helpottaa palveluiden saatavuutta: kun ajanvaraus on 
ruuhkautunut, soitetaan ajanvarauksesta takaisin soittajalle 
mahdollisimman pian, yleensä muutamien tuntien kuluessa. Palvelusta 
on saatu hyviä kokemuksia ja se on helpottanut ajan saamista suun 
terveydenhoitoon ja neuvolaan.

Myös sosiaalitoimessa olisi kysyntää takaisinsoittopalvelun 
kehittämiselle. Sosiaalitoimen neuvonta on usein ruuhkautunut ja 
esimerkiksi mahdollisuus saada aikaa sosiaalivirkailijalle 
(harkinnanvaraisen) toimeentulotuen hakemiseksi saattaa olla 
mahdotonta puhelinneuvonnan ruuhkautumisen vuoksi. Myös 
asukkaan palveluntarpeen arviointi edellyttää usein ajanvarausta 
sosiaalivirkailijalle. Asukkaiden oikeusturvaa parantaisi ja 
puhelinneuvonnan ruuhkaa helpottaisi, jos myös sosiaalitoimi ottaisi 
käyttöön neuvonnan ja ajanvarauksen takaisinsoittopalvelun.

Me allekirjoittaneet valtuutetut esitämmekin, että Helsingin kaupunki 
ottaa käyttöön takaisinsoittopalvelun sosiaalitoimen neuvonnassa. 
Palvelun kehittämisessä huomioidaan aikaisemmasta 
takaisinsoittojärjestelmästä saatu kokemus ja palaute."

Esittelijä
virastopäällikkö
Matti Toivola

Lisätiedot
Annikki Thoden, neuvontapäällikkö, puhelin: 310 42610

annikki.thoden(a)hel.fi

Tiedoksi

kaupunginhallitus


