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Seniori-info

Seniori-info on kuntalaisten neuvontapalvelu Helsingissa. Palvelut on kohdennettu yli 65-vuotiaille
helsinkilaisille ja heidan laheisilleen. Palveluneuvojiin voi ottaa yhteytta puhelimitse, sahkopostitse,
chat-palvelun kautta tai tulemalla toimistolle. Palvelua saa seka suomeksi etta ruotsiksi.

Seniori-info ohjaa asiakkaita eri tahoille avun piiriin, ja toimii osaltaan myds kuuntelijana, kannatteli-
jana ja tukijana yhteydenottajille. Palveluneuvonnassa arvioidaan alustavasti ikdihmisen tarvetta so-
siaalipalveluille. Maisa sahkoisen asiointikanavan kautta voi tehda huoli-ilmoituksen yli 65-vuotiaasta
avun tarpeessa olevasta henkilosta.

Seniori-info tarjoaa neuvontaa ja ohjausta palveluista, jotka tukevat ikdihmisen toimintakykya, hyvin-
vointia ja osallisuutta. Tietoa annetaan laaja-alaisesti eri jarjest6jen, yritysten ja Helsingin kaupungin
palveluista.

Seniori-info julkaisee neljannesvuosittain toiminnastaan raportin. Tama raportti on vuoden 2021 kol-
mas kvartaalin toiminnan kuvaus. Toimintaraporttimme  julkaistaan osoitteessa:
https://www.hel fi/sote/fi/palaute/osallistu-ja-vaikuta/

Palautetta Seniori-infon toiminnasta tai toimintaraportista voi antaa suoraan Seniori-infon palveluka-
navien kautta tai Helsingin kaupungin sahkdisen “Anna palautetta” -lomakkeen valityksella osoit-
teessa www.hel fi.

Kuvio 1. Seniori-infon heindkuu-syyskuun vuosikello

Kolmannen kvartaalin aikana Seniori-infossa on edistetty jalkautuvaa tyéta ympari Helsinkia, oltu
mukana verkkosivu-uudistuksen kick-off tilaisuudessa seka kehitetty omaa toimintaamme kehitta-
misaamupaivan yhteydessa.



1. Ajankohtaisia ilmioitd heind-syyskuussa

Asiakaskokemuksen esiin nostaminen on Seniori-infossa yksi merkittdvimpia toimintaa ohjaavia ta-
voitteita. lkdantyvien helsinkildisten kokemuksista kertoessa Seniori-info valittaa tietoa asiakkaiden
tarpeista ja esittda toimenpide-ehdotuksia asiakkaiden hyvinvoinnin edistdmiseksi. Lisaksi tiedo-
tamme mahdollisista toimenpiteista ja niiden edistymisesta asiakkaille ja omaisille. Tama toiminta
edistaa osaltaan helsinkilaisten osallisuutta ja on myds osa Helsingin kaupungin strategiaa.

Asiakaskokemus nivoutuu tiiviisti yhteen sosiaalisen raportoinnin kanssa, jota Seniori-info tekee asi-
akkaan aanen esiin tuomiseksi. Tassa toimintaraportissa mainitut ilmiét seka yleiset huomiot on
saatu esiin Seniori-infon sosiaalisen raportoinnin keinojen avulla.

1.1.  Palvelutarjontaan toivotaan joustoa ja monipuolisuutta

Seniori-infoon tulleista yhteydenotoista on noussut esille asiakkaiden kokemus siita, etteivat palvelut
vastaa heidan tarpeitaan. Nain ollen asiakkaat eivat aidosti hyody tarjotuista palveluista. Joissakin
tilanteissa jaa vaikutelma, etta asiakkaan tarpeita ei aina tunnisteta. Lisaksi olemassa olevat palvelut
eivat valttdmatta jousta asiakkaan toiveiden mukaisesti. Asiakkaan kokemus hyoédyttdémasta palve-
lusta on monella tapaa epaedullinen. Usko jarjestelmaan ja sen tarjpamaan huolenpitoon horjuu.
Kun palvelu ja asiakas eivat kohtaa, ei saada aikaan ennaltaehkaisevia ja elamanlaatua kohottavia
vaikutuksia.

Seniori-infon neuvontatyéssa pyrimme siihen, ettd asiakkaamme saavat tarvitsemansa tiedon ja
tuen tilanteeseensa. Aina emme kuitenkaan neuvonnan keinoin pysty ratkaisemaan asiakkaan
haasteita. Pohdimme ratkaisuja yhdessa asiakkaiden kanssa ja teemme ty6ta kolmannen sektorin
toimijoiden kanssa asiakkaiden arjen tukemiseksi. Tuemme asiakasta myos asiakasohjausyhteis-
tyén ja gerontologisen sosiaalitydn kautta. Lisaksi Seniori-infon maaraaikainen seuranta-asiakkuus
voi tukea joidenkin asiakkaiden kiinnittymista tarvitsemiinsa palveluihin jatkossa.

Voisiko ratkaisuna palveluiden parempaan kohdentumiseen olla palvelujen monipuolistaminen ja
joustavuuden lisddminen rakenteellisesti? Yhtena vaihtoehtona ehdotamme henkilékohtaisten bud-
jettien laaja-alaista hyddyntamista tilanteissa, joissa Helsingin kaupungilla ei ole tarjota asiakkaan
tarpeita vastaavaa palvelua. Henkildkohtainen budjetti on rahasumma, jonka asiakas voi kayttaa
sovittujen reunaehtojen mukaan palvelujen ja arjessa hyvinvointia ja toimintakykya edistavan toimin-
nan jarjestamiseksi. Nain asiakas voi aktiivisesti vaikuttaa omien palveluidensa valikoimaan ja saada
sellaista tukea, josta parhaiten hyotyy.

1.2. ”Digi sita ja digi tita” — ikdantyneiden digihaasteet

Digitalisaatiolla tarkoitetaan tietotekniikan hyddyntamista enenevassa maarin arkielaman jarjestami-
sessa, kuten tiedon 16ytdmisessa tai erilaisissa asioinneissa terveydenhuollosta pankkiasioiden hoi-
toon. Kaikilla ikdantyneilla ei kuitenkaan ole mahdollisuutta tietoteknisiin laitteisiin tai taitoja kayttaa
niitd. Jotkut asiakkaat kokevat, etta he eivat saa laitteiden puutteen vuoksi tietoa palveluista samalla
tavalla, kuin muut. Seniori-infoon yhteytta ottaneista osa on ollut harmissaan siita, etta aina ensin on
ilmoitettu palveluiden sahkoiset asiointikanavat ja puhelinnumeroa ei ole merkitty selkeasti. On ko-
ettu, ettd puhelimitse on myos hankala saada yhteytta.

Osalla asiakkaista on ollut ongelmia Maisassa, joka on sosiaalihuollon ja terveydenhuollon sahkdi-
nen asiointikanava. Asiakkailla on ollut esimerkiksi vaikeuksia avata Maisa-tili ja Seniori-infosta on
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autettu siind. Turhautumista aiheuttaneita kokemuksia on my®ds siita, etta Maisa ei ole aina toiminut.
Nama Maisan kaytdén vaikeuksien ilmoitukset ovat tulleet Seniori-infoon muun muassa asiakkaiden
tekemina huoli-ilmoituksina. Nain ollen asiakkailla ei ole ollut tietoa, mihin oikeaan tahoon ottaa yh-
teyttd, jos Maisa-palvelu ei toimi. Asiakkaille ei myoskaan ole ollut selkeaa, mika on Maisan ja Kanta-
palvelun ero.

Monilla asiakkailla on ollut negatiivisia tunteita digitalisaatiota kohtaan ja suuri tarve myds ei-digitaa-
lisille palveluille. Eras asiakas kommentoi digitalisaatiota mm. seuraavalla tavalla: "Yhta saatanaa
tama Suomen digidiktatuuri”. Ikdantyneet toivoivat paperisia tiedotteita HSL:n aikatauluista ja poik-
keusaikatauluista. Asiakkailla oli myds tarve saada julkaisemamme Ikdantyneiden palveluopas 2021
painettuna versiona ja saimme Kiitosta siita, etta tietoa jaetaan myds paperilla.

1.3. Asuminen - Yksinaisyys, turvattomuus ja yhteisollinen asuminen

Korona-aikana sekd 2021 vuoden loppukesan ja syksyn mittaan Seniori-infoon on tullut puheluita
asiakkailta, jotka kokevat, ettd asuminen yksin omassa kodissa on turvatonta ja yksinaista. Yksi syy
on ollut se, ettd palvelukeskukset ovat olleet kiinni eivatka asiakkaat ole paasseet tapaamaan muita
ihmisia. Lisaksi he eivat ole uskaltaneet lilkkkua kodin ulkopuolella.

Omaisten ollessa esimerkiksi lomalla asiakkaat voivat kokea, ettd on turvatonta ja yksinaista, kun
kukaan ei ole auttamassa. Liséksi on paljon ikdihmisia, joilla ei ole ollenkaan laheisia. Mahdolliset
kotihoidon kaynnit ovat lyhyita ja vapaaehtoinen ystava kay kerran viikossa tai harvemmin. Tama ei
riitd tyydyttdmaan kaikkien asiakkaiden sosiaalisia tarpeita.

Monesti iakkaat asiakkaat ovat fyysisesti huonossa kunnossa ja saattavat kaatua helposti. Turva-
rannekkeesta huolimatta he voivat kokea asumisen turvattomaksi. Yksin asuminen ilman kontakteja
on saattanut aiheuttaa joillekin asiakkaille harhaisuutta, kun heilla ei ole ollut mahdollisuutta tavata
muita ihmisia. Tallainen tilanne on voinut johtaa jopa naapureita hairitsevaan kaytdkseen.

Asiakkaat kokevat, ettd asumiseen pitaisi olla enemman vaihtoehtoja kuin talla hetkelld on tarjolla.
He toivovat yhteiséllistd asumista, jossa olisi mahdollisuus olla yhdessa toisten ihmisten kanssa.
Tallaisessa asumismuodossa olisi tyontekija, esimerkiksi koordinaattori, jarjestdmassa yhteista toi-
mintaa sekad auttamassa ja neuvomassa tarvittaessa. Tama asumismuoto sijoittuisi yksin omassa
kodissa asumisen ja tuetun asumisen valiin.

Monet ikaihmiset selviytyvat arjesta melko itsenaisesti iiman suurempia apuja. Tieto siita, ettd apua
ja neuvoa saa laheltd, helpottaa elamaa seka vahentaa yksinaisyytta ja turvattomuutta. Muutamia
vuosia sitten oli alueellisia vanhusten asuintaloja niissa asuintalojen hoitajat. Olisivatko nama vas-
taus asiakkaiden tarpeisiin?



2. Viestinta kanavat

2.1. Seniori-infon internet-sivut

Helsingin kaupungin verkkosivu-uudistus, "Uusi hel.fi -hanke” aloitettiin kevaalla 2021. Uudistus kos-
kee myds Senioripalvelujen sivuja, joihin talla hetkella lukeutuu kaikki hel.fi -sivustosta Ikaantyneille
-valikon alta I6ytyvat sivut, seka Seniori-infon sivut sote-palvelujen osalta www.hel.fi/seniorit.

Seniori-infon suomenkielisten internet-sivujen katselukerrat ovat olleet kolmannen kvartaalin aikana
yhteensa 40197, katselukerrat ovat lisdantyneet toiseen kvartaaliin verrattuna. Seniori-infon ruotsin-
kielisia sivuja on katseltu kolmannen kvartaalin aikana yhteensa 1619 kertaa. Ruotsinkielisten sivu-
jen katselukerrat eivat ole huomattavasti muuttuneet toiseen kvartaaliin verrattuna. Edelliseen vuo-
teen verrattuna katselukerrat ovat huomattavasti nousseet.

Kuvio 2. Suomenkielisten verkkosivujen katselukerrat heindkuu-syyskuu vertailu 2021/2020
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Kuvio 3. Ruotsinkielisten verkkosivujen katselukerrat heindkuu-syyskuu vertailu 2021/2020
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2.2. Sosiaalinen media

Seniori-infolla on kaytdssa Facebook, Instagram ja Twitter-tili. Sosiaalisen median kanavissa seu-
raajamaarat ovat olleet tasaisessa kasvussa. Kolmannen kvartaalin aikana olemme tiedottaneet jal-
kautuvasta tydstamme, kyselleet asiakkailta syntymavuoden- ja -paikan, joka sai paljon komment-
teja seuraajiltamme, seka jakaneet kuvamateriaalia Sateenkaarisertifioinnin paatésjuhlasta.

Kuvio 4. Vuoden 2021 ja 2020 huhtikuu-kesakuu SOME seuraaja maarat
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2.3. Uutiskirje
Seniori-info lahettaa uutiskirjeen yhteistydkumppaneille nelja kertaa vuodessa. Uutiskirjeen voi tilata

osoitteesta seniori.info@hel.fi Vuoden 2021 syyskuussa aikana lahetettiin vuoden kolmas uutiskirje.
Uutiskirjeen teemana oli talla kertaa ikdantyneiden liikkuminen ja sen edistaminen.

3. Saapuneet yhteydenotot

3.1.  Puhelinpalvelu

Seniori-info vastaanotti 1.7.—-30.9.2021 valisena aikana puheluja yhteensd 6688 kpl. Puhelujen
maara suhteessa edellisvuoteen lisdantyi 13 %. Elokuussa 2021 lahetettiin 75- ja 85- vuotiaille kun-
talaisille kirje ikdantyneiden palveluoppaan ilmestymisesta. Palveluoppaiden puhelintilaukset naky-
vat lisdantyneina yhteydenottoina syyskuun 2021 lukemissa.

Kuvio 5. Puheluiden kappalemaarat
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Saapuneista puheluista ruotsinkielisia yhteydenottoja oli yhteensa 133 kpl (2 %). Seniori-infon viran-
omaisnumeroon soitettuja puheluja saapui yhteensa 272 kpl, joka on 4 % kaikista saapuneista pu-
heluista. Viranomaiset soittavat myds kuntalaisten neuvontanumeroon, jolloin ndméa yhteydenotot
eivat nay viranomaisten yhteydenottolukemissa. Kolmannen kvartaalin aikana Seniori-infon suorit-
tamia takaisinsoittoja, joissa asiakas ei vastaa yhteydenottoon oli yhteensa 1854 kpl.

Kuvio 6. Puheluiden yhteydenottajatahot
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Ruotsinkielisten yhteydenottojen maara on kasvanut viime vuoteen verrattuna. Vuonna 2021 ruot-
sinkielisia yhteydenottoja saapui 3. kvartaalin aikana yhteensa 133 kpl, edelliseen toimintavuoteen
verrattuna yhteydenottojen maara nousi 49 %. Elokuussa 2021 lahetettiin 75- ja 85-vuotiaille kun-
talaisille kirje ruotsinkielisen Serviceguide for aldre 2021 palveluoppaan ilmestymisesta. Palveluop-
paiden puhelintilaukset nakyvat lisdantyneina yhteydenottoina syyskuun 2021 lukemissa.

Kuvio 7. Ruotsinkieliset puhelut
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3.2. Asiakastietojarjestelmat

Kun Seniori-infon asiakkaan tilanne etenee kokonaisvaltaiseen arviointiin, kaytetaan palvelutarpeen
arviointiin kehitettya asiakastietojarjestelmaa nimelta InterRAI-CA & HELSA ("RAISA”). RAISA-arvi-
ointeja uusille asiakkaille on kirjattu 1.7.-30.9.2021 valisend aikana yhteensa 313 kappaletta,
vuonna 2020 maara oli 312.

Palvelutarpeen arviointipyyntd kirjataan asiakas- ja potilastietojarjestelma Apottiin. Kirjaus tehdaan
ilmoituksena idkkaan henkildon palveluntarpeesta. Kuntalaisten tekemat huoli-ilmoitukset kirjataan
aina asiakastietojarjestelmaan.

Kuvio 8. Raisa-arvioinnit 1.7.—30.9.2021
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3.3. Sahkoiset huoli-ilmoitukset

Seniori-infoon tulee keskitetysti yksityishenkildiden tekemat huoli-ilmoitukset. Huoli-ilmoituksen yli
65-vuotiaasta helsinkildisestd voi tehda puhelimitse tai sahkdisen asiointikanavan kautta
www.maisa.fi (tee sosiaalihuollon ilmoitus). Viranomaiset tekevat huoli-ilmoituksensa Help-
piseniorin asiakasohjaustiimeihin. lImoituksia tulee jo kaupungin palveluiden piirissa olevista henki-
|6ista seka ns. uusista asiakkaista. Omaiset tekevat paaosin ilmoituksia liittyen havaintoihinsa ikaan-
tyneen arjessa parjagdmattdmyydesta. Naapurit ilmoittavat usein huolestaan ja havainnoistaan ikdan-
tyneen hairitsevaan tai huolestuttavaan kayttaytymiseen. Huoli-ilmoitukset voidaan paattaa joko
neuvontapuheluina tai ne voivat johtaa palvelutarpeen arviointipyyntoon.

Kolmannen kvartaalin aikana huoli-ilmoituksia saapui yhteensa 376 kpl, joka on 71 % enemman kuin
edellisena vuonna. Huoli-ilmoitusten maaran kasvu johtunee kansalaisten yleisen valveutuneisuu-
den seka sahkdisen asiointikanava Maisan tunnettavuuden lisdantymisesta.

Kuvio 9. Sahkodiset huoli-ilmoitukset
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3.4. Sahkoposti

Seniori-infoon saapuu kuntalaisten yhteydenottoja sahkopostitse. Sahkdpostia on mahdollisuus 1a-
hettdd my0Os suojattuna. Sahkopostitse yhteydenottajat pyysivat tietoa esimerkiksi sosiaali- ja ter-
veyspalveluista seka niihin liittyvistd maksuista. Yksityisen ja kolmannen sektorin palveluistakin pyy-
dettiin tietoa. Jo asiakkuudessa olevien asiakkaiden omaiset l&hettivat viesteja Seniori-infoon ikdan-
tyneen laheisensa muuttuneesta palveluntarpeesta. Asiakkuudessa olevien ikaantyneiden omaisten
yhteydenotot valitettiin edelleen Seniori-infosta asiakkaan omatyontekijalle. Kolmannen kvartaalin
aikana sahkopostitse saapui kuntalaisten yhteydenottoja yhteensa 732 kpl. Edellisena vuonna yh-
teydenottoja saapui 570 kpl, joten sahkdpostien maara lisdantyi edelliseen vuoteen nahden 28 %.

Kuvio 10. Yhteydenotot sahkopostitse
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3.5. Chat
Chat-palvelun kautta saapui yhteydenottoja yhteensd 551 kpl, joka on 18 % enemman kuin
edellisvuoden yhteydenottojen maara. Chat kanavan kautta asiakkaat tiedustelevat sosiaali- ja

terveyspalveluista seka naiden palveluiden yhteystietoja.

Seniori-infossa otettiin 1.2.2021 kayttdon chat-palautekysely. Ajalla 1.7.-30.9.2021 keskityytyvaisyys
oli 57 % ja NPS-luku 5.

Kuvio 11. Yhteydenotot Chat-palvelun kautta
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Kuvio 12. Chat palautekyselyn tilastot
01 072021 = 30092021 Mittauspisteet: Seniori-infon chat verkkoliitanndinen

Kuinka tyytyvainen olit seniori-infon chat-palveluun tanaan?

% Keskityytyvaisyys: 57%
Bisw 9o Bex @160 @26 30w Vastaukset: 87

Keskityytyvaisyys lasketaan painotettuna keskiarvona, jossa jokainen hymio saa arvon valilla 0 - 100%.

Kuinka todennakoisesti suosittelisit chat-palveluamme muille?

o) . o0
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. \ & Arvostelijat: 31 (41%) Vastaukset: 76
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NPS eli suositteluhalukkuuden luku muodostetaan vahentamalla suosittelijoiden prosenttiosuudesta arvostelijoiden

prosenttiosuus. Positiivinen tulos lasketaan hyvaksi, erinomaisena pidetaan yli 50:n menevaa lukua. NPS voi vaihdella

100 ja 100:n valilla

Kirjallisissa palautteissa olemme saaneet kiitoksia ja kehitysehdotuksia. Osa asiakkaista on kokenut,
ettd toisen puolesta asiointi on chatin kautta helpompaa kuin odottaa takaisinsoittoa. Kiitosta olemme
saaneet my6s nopeasta ja helposta asiointitavasta. Asiakkaat ovat antaneet palautetta koskien cha-
tin teknisia ongelmia, kuten tunnistautumiseen liittyvat haasteet ja chatin katkeaminen kesken kes-
kustelun.

4. Neuvontatyon painotukset
4.1. Etsivan vanhustyon kehittiminen kunta-jarjesto -yhteistyona

Kunnan keskitetyn palveluohjauksen ja jarjestéjen etsivan vanhustyon systeeminen verkostoyhdys-
pintaty6 jatkuu edelleen Seniori-infon ja jarjestdjen yhteisten foorumien kautta. Verkosto on kokoon-
tunut sdanndllisesti, kerran kuukaudessa etana.

Vuoden 2021 kolmannen kvartaalin aikana mukana yhteisesséa verkostossa ovat olleet Seniori-infon
lisdksi Valli ry edelleen koordinoivana osapuolena, Omakotisaatio, Mereo seka JADE-toimintakes-
kus. Uudeksi jaseneksi verkostoon on liittynyt Miina Sillanpaan Saation Kunnon kaveri -hanke. Ti-
laston mukaan vuoden kolmannen kvartaalin aikana Seniori-infon kautta yhteytta ottaneista asiak-
kaista 7 henkil6a on ohjattu jarjestojen etsivan tyon toimijoiden piiriin.
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Kuvio 13. Etsivan vanhustyon asiakasohjaukset tilasto heindkuu-syyskuu 2021
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Asiakkaiden yhteydenottojen syyt ovat tilaston mukaan samankaltaisia, kuin edellisen kvartaalin ai-
kana: heilld on kokemuksia yksindisyydesta ja kynnys lahted yksin kodin ulkopuolelle. Asiakkaat
kokevat myOs tarvitsevansa tukea asioinnissa. Asiakkaiden toiveet koskevat paasaantoisesti seu-
ranpitoa; joko juttukaveria puhelimitse tai kasvokkain, tai toista henkil6a ulkoiluavuksi.

4.2, Ikaihmisten lilkkuminen

Kaupungin tavoitteena on parantaa ikdihmisten mahdollisuuksia liikkumiseen ja liikkeelle 1aht66n
seka lisata ikaihmisten arkiaktiivisuutta. Seniori-infossa liikkumisen edistamisen tavoitteena on lisata
ikaantyneiden liikkumiseen kannustavia tietoja ja ohjausta verkkosivustolle ja neuvontapalveluihin.
Olemme vuoden aikana maaritelleet naille toimenpiteita, joita ovat verkkosivujen parantaminen lii-
kuntaan kannustaviksi, likkumisen puheeksi ottaminen ja motivointi sdannélliseen liikkumiseen.

Seniori-infossa viestitaan aktiivisesti likkumisen merkityksesta ja liikkumista edistavista toimijoista.
Asiakasta ohjataan hanelle sopivan liikkumismuodon pariin toimintakykya ja toiveita kartoittaen. Li-
saksi liikkumisen edistdmisen toimenpiteena on ollut henkildstén koulutus Enkora- jarjestelman kayt-
toon, jotta voimme varata jarjestelman kautta asiakkaille liikuntakurssipaikkoja suoraan Seniori-infon
neuvontapalveluissa.
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