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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, sahkdpostitse,
chat-palvelun kautta tai tulemalla toimistolle. Palvelua saa seka suomeksi etta ruotsiksi.

Seniori-info ohjaa asiakkaita eri tahoille avun piiriin, ja toimii osaltaan my0ds kuuntelijana, kannatte-
lijana ja tukijana yhteydenottajille. Palveluneuvonnassa arvioidaan alustavasti ikdihmisen tarvetta
sosiaali- ja terveyspalveluille. Maisa sahkdisen asiointikanavan kautta voi tehda huoli-ilmoituksen
yli 65-vuotiaasta avun tarpeessa olevasta henkilosta.

Seniori-info tarjoaa neuvontaa ja ohjausta palveluista, jotka tukevat ikdihmisen toimintakykya, hy-
vinvointia ja osallisuutta. Tietoa annetaan laaja-alaisesti eri jarjestojen, yritysten ja Helsingin kau-
pungin palveluista.

Seniori-infon tydmenetelmiin kuuluu myods etsiva vanhustyo, jota tehdaan yhteistydssa jarjestdjen
kanssa. Etsivalla tyolla vahennetaan yksinaisyytta ja autetaan kiinnittymaan lahiyhteisdon ja palve-
luiden piiriin. Lisaksi Seniori-info osallistuu erilaisiin ikdihmisille suunnattuihin tilaisuuksiin, joissa
se antaa neuvontaa ja ohjausta.

Seniori-info on osa Helsingin kaupungin HelppiSeniorin keskitettya palveluohjausta. Palveluyksi-
kossa tydskentelee 14 sosiaali- ja terveysalan ammattilaista seka esihenkilo.

Seniori-info julkaisee neljannesvuosittain toiminnastaan raportin. Tama raportti on
vuoden 2021 toisen kvartaalin toiminnan kuvaus. Raportti on laadittu Seniori-infossa
koko tiimin yhteistydna. Toimintaraporttimme julkaistaan osoitteessa:
https://www.hel.fi/sote/fi/palaute/osallistu-ja-vaikuta/

Palautetta Seniori-infon toiminnasta tai toimintaraportista voi antaa suoraan Seniori-infon palvelu-
kanavien kautta tai Helsingin kaupungin sahkoisen “Anna palautetta” -lomakkeen valityksella osoit-
teessa www.hel.fi.
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Kuvio 2. Palveluneuvonnan asiakkaaksi tulon prosessi

Senioripalvelujen asiakkaaksi tulon prosessi, palveluneuvonta

Asiakkaan prosessi

Asiakkuuden

edellytykset Asiakkaan tavoite:

_ » Asiakkaan tavoite: Asiakkagn tavoite: . Tiedan mi - .

« Minulla tai « Léydan tiedon yhteydenottokanavista : olte; o iedan miten toimin jatkossa, voin ottaa
\aheisellan] on Bivattomasti. . _\/0|r_1_ kertoa tllaqteestam luottamuksellisesti ugdestaan yhteytta. _ o
hyvinvointiin, + Saan yhteyden sujuvasti minulle sopivana Jakiiresttomast o + Tiedan kenen kanssa jatkossa asioin, jos
terveyteen tai ajankohtana. + Saan toiveitani ja tarpeitani vastaavaa asiani ei ratkennut heti.

osallisuuteen
littyva asia, johon
tarvitsen neuvoja

Voin luottaa siihen, etta tietoa, tukea ja ohjausta, my6s sellaista

yhteydenottopyyntooni vastataan
mahdollisimman pian.

jota en olisi itse osannut kysya.
+ Voin itse maaritelld, miten hyédynnan
saamaani tietoa.

tai palveluja. + Halutessani voin ottaa yhteytta
nimettémasti.
Riskiryhmien ja i i Palvel onta ja -ohj
Ammattilaisen prc iy Alustava palvelutarpeen selvittiminen

Yhteydenotto
Seniori-
infoon/palvelukeskuksen
sosiaaliohjaajaan
» henkild itse
> omainen,
l&aheinen,
yksityinen henkilé
» Viranomainen,
muu
ammattihenkild
» Etsivatyo
> muu taho

Mahdollisuus asioida anonyymisti

« Hyvinvointia, terveytta ja osallisuutta
edistava ohjaus ja neuvonta kevyimman
palvelun periaatteella.

« Annetaan laajasti tietoa yhdistysten,
yritysten ja kaupungin toiminnoista seka

+ Puhelin arkisin klo 9-15

« Yleinen sahkoposti ja
suojattu sahkoposti

« Seniori-infon chat

* Henkilokohtainen palveluista asiakkaan tarpeet ja toiveet
tapaaminen (toimipisteessa huomioiden
tai erl tapahtumissa) : : :

« SahKoiset huolic & Asmk_kaan tilanteen ja palvelutarpeen
iimoitukset LEREE

+ Maisa-Apotin « Tarv. alustava palvelutarpeen arviointi
asiakasportaali RAISA A-0si0 (s-info)

Tarpeen tunnistaminen

Haluan hakea kaupungilta palveluja:

« Tiedén mihin asiani on siirretty sekd
sen, ettd minuun otetaan yhteytta.

». Voin luottaa siihen, ettéd asiani etenee

Jatkosuunnitelma
Asiakkaalla ei ole palvelutarvetta, tarv.
asiakkaan uusi yhteydenotto
Asiakkaan ohjaus esim.
palvelukeskustoimintaan, muuhun
kaupungin tai jarjestéjen toimintoihin ja
palveluihin (vPL 25§ )

Asiakkaan tuen tarpeen mukaan yhteys
sovitusti (=seuranta-asiakkaat esim. soitot ja
tapaamiset)

Laaja-alaista palvelutarpeen arviointia
tarvitseva asiakas siirretaan
asiakasohjaukseen arviointipyyntona



1. Asiakastyo

Seniori-infon perustehtava on eri yhteydenottokanavien kautta tehtava asiakastyd. Asiakkaiden
voimavarat ja tarpeet kartoitetaan yhdessa asiakkaan kanssa keskustelemalla. Neuvontaa anne-
taan kevyimman palvelun periaatteella. Samaan aikaan Seniori-info neuvoo ja ohjaa myos viran-
omaisia.

1.1. Huhti-kesakuun yhteydenotoista esiin nousseet ilmiot

Paihteidenkaytto

Seniori-infoon on tullut kevaan ja alkukesan aikana puheluita seka sahkdisia yhteydenottoja, jotka
ovat koskeneet asiakkaan tai hanen laheisensa paihdeongelmaa, yleensa runsasta alkoholin kayt-
toa. Yhteydenotot ovat olleet huoli-ilmoituksia omaiselta tai nimettomalta ilmoittajalta. Nailla asiak-
kailla on usein muitakin ongelmia, kuten asumiseen ja talouteen liittyvia ongelmia. Suurin osa yh-
teydenotoista on koskenut asiakkaita, jotka asuvat yksin, mutta myos asiakkaita, jotka asuvat puo-
lison tai muun henkildn kanssa yhdessa. Nailla asiakkailla ei yleensa ole mitdan palveluja. Puoli-
solla voi olla myds paihdeongelma eika han osaa tai pysty hakemaan apua. Elamanhallinta on
haurasta.

Kun omaiset ovat tehneet huoli-ilmoituksen, monissa tapauksissa on kaynyt ilmi, etta he ovat kuor-
mittuneita tilanteesta. Omaiset ovat yrittaneet auttaa ensin itse, mutta sitten tilanne on tullut ylivoi-
maiseksi. Runsas alkoholin kayttd voi aiheuttaa seka lisata asiakkaalle muistiongelmia, myos har-
hoja. Vasynyt muistisairaan asiakkaan omaishoitaja saattaa kayttaa alkoholia helpottaakseen
omaa vasymystaan. Toisaalta myds asiakas, joka ei itse kayta alkoholia usein karsii puolison tai
muun kanssa-asujan runsaasta alkoholin kaytdsta. Tama lisaa pelkoa ja turvattomuutta, jopa kal-
toinkohtelua.

Naita tilanteita on Seniori-infossa selvitetty yhdessa asiakkaan kanssa ja ohjattu asiassa yksilolli-
sista tarpeista lahtien. Jos tilanne kotona on ollut vaikea, asiakasta on neuvottu hakeutumaan sai-
raalahoitoon. Joidenkin asiakkaiden osalta on aloitettu prosessi kotihoidon palveluiden saa-
miseksi, jotta kotona asuminen mahdollistuisi. Asiakkaita on myds ohjattu paihdepalveluiden pii-
riin.

Palveluiden avautumista odotellessa...

"Tilanne alkaa olla aika kestédéméton, kun ei pdése palvelukeskukselle kuntoa ylldpitémééan”
Seniori-infoon tulleissa asiakkaiden yhteydenotoissa erityisesti kesakuun aikana lisaantyi turhautu-
minen siihen, etta suurin osa ikdantyneiden palveluista on poikkeusajan vuoksi edelleen keskey-
tyksessa, esim. palvelukeskukset ovat kiinni. Palvelukeskustoiminnan avaamisen lisaksi toivottiin
erityisesti saunapalveluiden avautumista. Eras omainen ihmetteli: “miksi saunapalvelut eivat
avaudu, mutta Pietariin voi matkustaa?” Saunapalvelu on merkittava apu henkilokohtaisesta hy-
gieniasta huolehtimisen tueksi niille asiakkaille, joiden kotona peseytymistilat ovat puutteelliset.



Palvelukeskustoiminta on tarkea ikaihmisten kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin tukemisessa ja yllapi-
tamisessa. Ruokailumahdollisuuden ja kuntosalilla kdymisen lisaksi palvelukeskuksessa voi mm.
yllapitaa sosiaalisia suhteita.
*Viime vuonna ei ollut lomaa yht&én, eiké talvella, kun se peruttiin. Alan olla aika poikki ja
pinna on niin tiukalla...”
MyGs omaishoitajia tukevat palvelut, kuten lyhytaikaishoitojaksot ovat olleet osittain suljettuina.
Tama on saanut monet omaishoitajat uupumaan. Asiakkaat ovat ihmetelleet, miksi palvelut eivat jo
avaudu, kun suurin osa ikaantyneista on rokotettu. lkaantyneiden osalta merkittavat palvelut ovat
olleet jo pitkaan kiinni ja tama on synnyttanyt "kuntoutusvelkaa”, jonka laajuutta ei viela pystyta
taysin hahmottamaan. Jotta kierre saadaan pysaytettya, palveluja pitaisi avata jo pian ja hallitusti.

Kaltoinkohtelu

Kevaan aikana kaltoinkohtelutapauksia on noussut esiin eri yhteydenottojen kautta. Koronavasy-
mys ja alkukesan hellesaat vaikuttavat asiakkaiden ja omaisten hoito-olosuhteisiin. Kuumalla il-
malla vasymys lisdantyy ja tilanteet karjistyvat helposti. Helteiden aikana on havaittu fyysisen kal-
toinkohtelun lisdantyvan asiakastapauksissa. Huoli-ilmoituksia ikaantyneiden pahoinpitelyista on
kasitelty ja ohjattu edelleen Seniori-infosta. Kaltoinkohteluepailyt vaativat aina sosiaalitydntekijan
valiintuloa ja asian selvittelya. Tilanteet eivat ole yleisia, mutta sama havainto kaltoinkohteluista on
tehty vuoden 2019 kesalla, jolloin oli helteista.

1.2. Yleisia huomioita toiselta vuosineljannekselta

Toisen vuosineljanneksen ajalta Seniori-infossa on tehty yleisia huomioita palveluiden saavutetta-
vuudesta, byrokratiasta ja asiakkaiden eriarvoisista tilanteista.

Peruspalveluissa seina vastassa

Helsingin kaupungilla suun terveydenhuollon palvelut ja terveysasemat ovat ruuhkautuneita. Ti-
lanne vaikuttaa vaikeutuneen kuluneen kevaan aikana, jolloin kaupunki ei ole pystynyt tarjoamaan
asiakkaille lakisaateisia palveluja oikea-aikaisesti ja tarpeenmukaisesti. Lomakauden alkaessa ti-
lanne vaikeutui entisestaan. Asiakkaiden vaihtoehdoksi on jaanyt terveysasemien ja sairaaloiden
paivystykset, jotka eivat ole heidan tilanteissaan oikea palvelupaikka.

Mikali kunta ei pysty tarjoamaan asiakkailleen lakisaateisia palveluja, tulisi vaihtoehtona olla palve-
luseteli yksityiselle toimijalle. Palvelusetelin kayttdminen on haasteellista silloin, kun asiakas ei saa
siihen itselleen riittavaa ohjausta ja neuvontaa. liman yksilollista neuvontaa voi kayda niin, etta
asiakas saa paljon ohjeita, mutta palveluseteli jaa kayttamatta. Seniori-infossa naita tilanteita on
havaittu jonkin verran ja asiakkaita on neuvottu tarvittaessa erilaisten palvelusetelien kaytossa.

Viiveet palveluissa saattavat aiheuttaa asiakkaille terveydellisia riskeja. Esimerkkina leikkaukseen
menevien potilaiden suun terveyden tarkastukset. Jos asiakas ei saa suun terveyteen yhteytta riit-
tavan nopeasti, tama voi siirtaa leikkausaikaa pidemmalle tulevaisuuteen. Kun terveysongelmien
hoitoa joudutaan siitdmaan eteenpain, on mahdollista, etta tilanteet kuormittavat terveydenhoitoa
yha enemman.

Seniori-infoon tulleista yhteydenotoista kay ilmi, ettda myos Kuntouttava arviointiyksikkd on myos
ruuhkautunut. Asiakkaille ei pystyta heti tarjoamaan ensikaynteja kotiutumisen yhteydessa. Koti-
hoito on myds ruuhkautunut. Palvelujen tamanhetkinen saavuttamattomuus aiheuttaa huolta
ikdantyneille, mutta myds meille kaikille.



Uupuminen byrokratiaan

Asiakkaat ja omaiset ovat tuoneet yhteydenotoissa esille uupumistaan ja turhautumistaan byrokra-
tiaan. Lomakkeiden tayttaminen ja oikeiden liitteiden saaminen ovat iso ponnistus, liki mahdotonta.
lIman laakarintodistusta ei voi hakea Kelan elakkeensaajan hoitotukea, eika omaishoidon tukea.

Esimerkkind omaishoidontuen hakemusprosessi; Helsinki edellyttdd hakemuksen yhteydessa
omaishoitoperheelta laakarinlausunnon. Edelld mainituissa terveyskeskuksien tilanteissa hakupro-
sessi viivastyy, mikali asiakas ei saa laakarinlausuntoa kohtuullisessa ajassa. Vantaalla ladakarin-
lausunto pyydetaan ainoastaan tarvittaessa. Arviointi- seka paatdsvastuu on asiakasohjauksen
tyontekijalla. Talla tavoin omaishoitajuutta hakevat valttavat Vantaalla terveyskeskuskaynnin
omaishoidon hakemisen suhteen. (https://www.vantaa.fi/instancedata/prime_product_julkaisu/van-
taa/embeds/vantaawwwstructure/147639_Omaishoidon_tuen_myonnon_perusteet_1.9.2016_al-
kaen_Tekninen_korjaus_11.10.pdf)

Myds lomakkeiden tulostaminen on monelle haaste. Tulostaminen vaatii oman helposti toimivan
tulostimen. Mikali asiakkaalla ei ole tulostinta, hanen on lahdettava kirjastoon tai muulle taholle,
josta tulosteen voi maksua vastaan saada. Tama voi olla omaishoitajalle vaikeaa, mikali hoidet-
tava omainen vaatii jatkuvaa valvontaa.

Jarjestelma osin vaikeuttaa prosesseja inmisille, jotka ovat muutenkin haavoittuvassa asemassa.
Etuudet, joita ei pystyta hakemaan joko omasta toimintakyvysta tai digitaidoista johtuvista syista
tai jarjestelman palvelujen puutteesta tai viiveesta johtuen, eivat tuota asiakkaille hyotya. Viivasty-
nyt tai keskeytynyt asian hoitaminen tekee toivottomaksi. Hakuprosessien tulisi olla joustavia ja
helppoja, suullisesti haettavia seka nopeakulkuisia. Viranomaisten toimintaa saateleva hallintolaki-
kaan ei estaisi byrokratian keventamista tassa kohdin (Hallintolaki 434/2003, 4:19-20 §). Jarjestel-
man toimintatapojen muuttaminen asiakkaiden elaman helpottamiseksi olisi siis ainakin osittain
vain viranomaisten tahtotilasta kiinni.

Hellesaat ikaantyneiden haasteena

Kuumuus vaikuttaa ikaantyneisiin asiakkaisiin ja heidan toimintakykyynsa heikentavasti. Seniori-
infosta on neuvottu asiakkaita asunnon ja kehon viilentamisessa ja kannustettu juomaan vetta riit-
tavasti paivan aikana. Myos omaisten kanssa on keskusteltu yleisesti aiheesta.

Kuumuudesta johtuvat ensihoidolliset tarpeet kuormittavat paivystyksia, ja iakkaiden asiakkaiden
toimintakyky voi laskea nopeasti kuivumisen vuoksi. Myos kotiutuminen paivystyksesta ilman tu-
kea voi johtaa tilanteen uudelleen kriisiytymiseen ja raskaampien palveluiden tarpeeseen.

Kuumuuteen asiakkaat ovat yrittaneet vaikuttaa mm. ilmastointi- ja viilennyslaittein. Laitteet myy-
daan kuitenkin usein loppuun hellejakson alussa, tai ne ovat liian kallita kustantaa elakkeesta.
Usein my0s laitteen saaminen kaupasta kotiin, sen asennus ja kaytto, voivat olla esteena hankin-
nalle.

Paakaupunkiseudulla on erityisen vaikeaa Idytaa uutta asuntoa kuumuusongelman ratkaise-
miseksi. Pahin tilanne on pienissa asunnoissa joihin aurinko paistaa koko paivan, ja joista ikaanty-
neen on haastavaa tai mahdotonta lahtea ulos esimerkiksi talon hissittdmyyden tai oman fyysisen
kunnon vuoksi. Omaiset ovat myos tuoneet esille, etta iakkaat eivat valttamatta ymmarra vahentaa
pukeutumistaan lammon noustessa. Totuttuun tapaan pukeudutaan lampimasti, vaikka ilma olisi-
kin hellelukemissa.



1.3. Yhteydenottokanavat

Puhelinpalvelu

Seniori-info vastaanotti 1.4.—30.6.2021 valisena aikana puheluja yhteensa 5650
kpl. Puhelujen maara suhteessa edellisvuoteen vaheni 12 %. Vuoden 2021 saa-
puneiden puheluiden maarassa on syyta huomioida, etta jarjestelmaongelmien
takia kesakuulta puuttuvat kolmen paivan puhelumaarat kokonaan (arvio noin
300 kpl). Saapuneista puheluista ruotsinkielisia yhteydenottoja oli yhteensa 118
kpl (2 %). Seniori-infon viranomaisnumeroon soitettuja puheluja saapui yhteensa
692 kpl, joka on 12 % kaikista saapuneista puheluista. Viranomaiset soittavat
myo6s kuntalaisten neuvontanumeroon, jolloin nama yhteydenotot eivat nay viran-
omaisten yhteydenottolukemissa. Toisen kvartaalin aikana Seniori-infon suoritta-
mia takaisinsoittoja, joissa asiakas ei joko vastannut takaisinsoittoon tai asiak-
kaan asia oli jo ratkennut, oli yhteensa 1475 kpl.

Kuvio 3. Puheluiden kappalemaarat
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Kuvio 4. Puheluiden yhteydenottajatahot
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Yhteydenottojen maara on kasvanut vimevuoteen verrattuna. Vuonna 2021 ruot-
sinkielisia yhteydenottoja saapui 2. kvartaalin aikana yhteensa 118 kpl, edelli-
seen toimintavuoteen verrattuna yhteydenottojen maara nousi 21 %.

Kuvio 5. Ruotsinkieliset puhelut
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Sahkoposti

Seniori-infoon saapuu kuntalaisten yhteydenottoja myds sahkdpostitse. Sahkopostia on mahdolli-

suus lahettaa myds suojattuna. Sahkopostitse yhteydenottajat pyysivat tietoa esimerkiksi sosiaali-
ja terveyspalveluista seka niihin liittyvistd maksuista. Myos yksityisen ja kolmannen sektorin palve-
luista pyydettiin tietoa.



Jo asiakkuudessa olevien asiakkaiden omaiset lahettivat viesteja Seniori-infoon ikdantyneen lahei-
sensa muuttuneesta palveluntarpeesta. Asiakkuudessa olevien ikaantyneiden omaisten yhteyden-
otot valitettiin edelleen Seniori-infosta asiakkaan omatyontekijalle.

Toisen kvartaalin aikana sahkdpostitse saapui kuntalaisten yhteydenottoja yhteensa 573 kpl. Edel-

lisena vuonna yhteydenottoja saapui 511 kpl, joten sahkopostien maara lisaantyi edelliseen vuo-
teen nahden 12 %.

Kuvio 6. Yhteydenotot sahkopostitse
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Chat-palvelun kautta saapui yhteydenottoja yhteensa 396 kpl, joka on 36 % vahemman kuin edel-
lisvuoden yhteydenottojen maara. Chat yhteydenottojen maaraa vahensi todennakoisesti uusi asi-
ointiohje, jossa neuvotaan, ettd mikali asia koskee henkilokohtaista tilannetta, yhteytta kannattaa
ottaa puhelinpalvelun kautta. Chat kanavan kautta asiakkaat tiedustelevat sosiaali- ja terveys-
palveluista seka naiden palveluiden yhteystietoja.

w2021 m2020

Chat

Kuvio 7. Yhteydenotot Chat-palvelun kautta
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Chat-palautekysely

Seniori-infossa otettiin 1.2.2021 kayttdon chat-palautekysely. Ajalla 1.4. —-30.6.2021 keskityytyvai-
syys oli 57 % ja NPS-luku 19.

Kuvio 8. Chat palautekyselyn tilastot

01 042021 = 30062021 Mittauspisteet: Seniori-infon chat verkkoliitanndinen

Kuinka tyytyvainen olit seniori-infon chat-palveluun tanaan?
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Kuinka todennakoisesti suosittelisit chat-palveluamme muille?

%Suosittelljat: 25 (53%)

S = NPS®-luku: 19
O Passiiviset: 6 (13%)
& & Arvostelijat: 16 (34%) Vastaukset: 47

aa lukua. NPS voi vaihdella

Kirjallisissa palautteissa olemme saaneet kiitoksia ja kehitysehdotuksia. Osa on kokenut tulleensa
hyvin palvelluksi ja saaneensa vastaukset kysymyksiinsa. Osa puolestaan on kokenut palvelun tur-
hana, koska on poikkeuksetta joutunut olemaan yhteydessa puhelimitse Seniori-infoon.



Seniori-infon internet-sivut

Seniori-infon suomenkielisten internet-sivujen katselukerrat ovat olleet toisen kvartaalin aikana yh-
teensa 35331. Seniori-infon Ruotsinkielisia sivuja on katseltu toisen kvartaalin aikana yhteensa
1651 kertaa. Kaiken kaikkiaan sivujen katselumaarat ovat laskeneet paljon vuoteen 2020 verrat-
tuna. Myds ensimmaiselta kvartaalilta on suuri ero toiseen kvartaaliin nahden sivujenkatselumaa-
rissa.

Kuvio 9. Suomenkielisten verkkosivujen katselukerrat huhtikuu-kesakuu vertailu 2021/2020
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Kuvio 10. Ruotsinkielisten verkkosivujen katselukerrat huhtikuu-kesakuu vertailu 2021/2020
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Sosiaalinen media

Kuvio 11. Vuoden 2021 ja 2020 huhtikuu-kesakuu SOME seuraaja maarat
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Seniori-info Helsinki -Facebook-sivua paivittavat eri tyontekijat vuoroviikoin.

Toisen kvartaalin aikana Seniori-infon kuulumisia kertoivat jo pitkan uran Helsingin kaupungilla
tehneet palveluneuvojamme ja korona-ajan lisdvahvistuksemme. Kuukausittain olemme tehneet
koosteen tulleista chat-palautteista. Kevaalla kysyimme jalleen seuraajiltamme kuvia uudeksi Fa-
cebook -kansikuvaksi. Lisaksi kokosimme osan kevaan tapahtumista yhteen julkaisuun.

Vuoden 2020 neljannen kvartaalin lopussa Facebookin seuraajamaara oli 2802. Vuoden 2021 en-
simmaisella kvartaalilla seuraajamaara oli 2940. Toisen kvartaalin seuraajiemme maara oli 2965.
Eniten tykkayksia ja kommentteja saaneet julkaisut ovat olleet hyvan viikonlopun toivotuksia seka
liputuspaivia kuvineen. Kuukausittain ilmestyneet kuulumiset ovat saaneet myoés paljon tykkayksia.
Facebookin viestikanavan kautta annoimme palveluneuvontaa muutamalle asiakkaalle.

Instagram

Myds Seniori-infon Instagram-tilia paivittavat eri tyontekijat vuoroviikoin. Seniori-infon Instagram-tili
on nimeltdan @seniorihelsinki. Seuraajamaara oli ensimmaisen kvartaalin lopulla 750. Toisen
kvartaalin lopulla seuraajamaara oli 800. Erityisen suosion oli saanut Seniori-infon Sateenkaariser-
tifioinnin paatodsjuhlaan liittyva kuva.

Twitter

Seniori-infon tydntekijat paivittavat Twitter-tilia viikoittain ikdihmisten ajankohtaisilla aiheilla ja lin-
keilla heille kohdistetuista palveluista ja tapahtumista.

Ensimmaisen kvartaalin aikana seuraajamaara on noussut 349 seuraajaan. Toisen kvartaalin lo-
pussa seuraajamaara oli 380. Toisen kvartaalin suosituiksi twiiteiksi on noussut Seniori-infon Sa-
teenkaarisertifioinnin paatdsjuhla seka muut yhdenvertaisuuden edistamisen nakyvaksi tekemi-
seen liittyvat julkaisut.

Toisen kvartaalin aikana:
e 44 twiittia



Seniori-infon profiilia on katsottu 951 kertaa
31 uutta seuraajaa

47 800 twiitin nayttdkertaa

57 mainintaa Seniori-infosta

1.4. Uutiskirje

Seniori-info 1ahettaa uutiskirjeen yhteistydkumppaneille nelja kertaa vuodessa. Uutiskirje on osa
Seniori-infon viestintaa, ja sita hyddynnetaan mm. sosiaalisessa raportoinnissa ja asiakaskoke-
muksen esiin nostamisessa. Uutiskirjeen voi tilata osoitteesta seniori.info@hel. fi

Vuoden 2021 toisen kvartaalin aikana lahetettiin vuoden toinen uutiskirje, toukokuussa. Uutiskir-
jeen sisaltd koski Apotin kayttoonottoa, Seniori-infon jalkautumista rokotuspisteille, yhteistyota kau-
pungin viestinnan kanssa seka Talentian Hyva kaytanto -kilpailun voittoa.

1.5. Tydomenetelmat
Asiakaskokemuksen raportointi kehittyy Seniori-infossa

Asiakaskokemuksen esiin nostaminen on Seniori-infossa yksi merkittavimpia toimintaa ohjaavia
tavoitteita. Juuri asiakaskokemuksesta kertominen sosiaalisen raportoinnin kautta on Seniori-infon
tarkea tehtava. Ikaantyvien helsinkilaisten kokemuksista kertoessa Seniori-infon valittaa tietoa asi-
akkaiden tarpeista ja esittaa toimenpide-ehdotuksia asiakkaiden hyvinvoinnin edistamiseksi. Li-
saksi tiedotamme mahdollisista toimenpiteista asiakkaille ja omaisille. Tata kuntalaisten osallisuu-
den edistamista pidetaan Seniori-infossa erittain tarkeana, ja se on myos osa Helsingin kaupungin
strategiaa.

Vuoden 2021 toisen kvartaalin aikana olemme kehittaneet erityisesti tiedonkeruun tapojamme,
jotta raportointi olisi palveluneuvoijille mahdollisimman vaivatonta toteuttaa arjessa kaiken muun
tydn lomassa. Taman toimintaraportin alussa mainitut iimiot seka yleiset huomiot on saatu esiin
Seniori-infon sosiaalisen raportoinnin keinojen avulla.

Etsivan vanhustyon kehittaminen kunta-jarjesto -yhteistyona

Kunnan keskitetyn palveluohjauksen ja jarjestojen etsivan vanhustyon systeeminen verkostoyh-
dyspintaty6 jatkuu edelleen Seniori-infon ja jarjestdjen yhteisten foorumien kautta. Verkosto on ko-
koontunut saanndllisesti, kerran kuukaudessa etana.

Vuoden 2021 toisen kvartaalin aikana mukana yhteisessa verkostossa ovat olleet Seniori-infon li-
saksi Valli ry edelleen koordinoivana osapuolena, Omakotisaatio, Mereo seka JADE -toimintakes-
kus.

Kuvio 12. Etsivan vanhustyon asiakasohjaukset tilasto huhtikuu-kesakuu 2021
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Tilaston mukaan vuoden toisen kvartaalin aikana Seniori-infon kautta yhteytta ottaneista asiak-
kaista 23 henkil6a on ohjattu jarjestojen etsivan tyon toimijoiden piiriin. Asiakasohjauksista kaksi ei
ohjautunut Seniori-infon palveluneuvojan kautta etsivan tyon toimijoille, silla asiakas tai laheinen
halusi hoitaa yhteydenpidon itse.

Asiakkaiden yhteydenottojen syyt ovat tilaston mukaan samankaltaisia, kuin aiemmin: heilla on ko-
kemuksia yksinaisyydesta ja kynnys lahtea yksin kodin ulkopuolelle. Asiakkaat kokevat tarvitse-
vansa tukea asioinnissa ja aikaa seka “rinnalla kulkemista”. Asiakkaiden toiveet koskevat paa-
saantdisesti seuranpitoa; joko juttukaveria puhelimitse tai kasvokkain, tai toista henkilda ulkoilu-
avuksi.

Ikaihmisten liikkuminen

Kaupungin tavoitteena on parantaa ikdaihmisten mahdollisuuksia likkumiseen ja liikkeelle 1ahtéon
seka lisata ikaihmisten arkiaktiivisuutta. Seniori-infossa tehdaan yhteistyota yhdessa muiden toimi-
joiden kanssa ikaihmisten liikkumisen edistamiseksi.

Seniori-info on ollut mukana kevaalla ikdihmisten liikkumisen tyéryhmissa. Tydryhmissa on jaettu
tietoa, pyritty koordinoimaan ikaantyneille tarkoitettua liikuntatarjontaa yhtenaiseksi ja helposti hah-
motettavaksi kokonaisuudeksi seka tekemaan asiakkaalle sopivan liikkuntamuodon I6ytyminen hel-
poksi. Tyoryhmassa on ollut mukana Seniori-infon lisaksi muun muassa Liikuntapalvelut, Urheilu-
hallit, Palvelukeskukset ja Tyovaenopistot.

Useiden palveluiden ollessa suljettuna, arkilikunnan merkitys toimintakyvyn yllapitajana on koros-
tunut entisestaan. Toukokuussa Seniori-info oli mukana Helsingin kaupungin Helsinki Liikkuu -
kampanjassa, jonka tavoitteena oli tuoda esiin arkiliikunnan ja sdanndllisen liikkumisen merkitysta
ikaihmisen fyysisen hyvinvoinnin ja toimintakyvyn tukijana. Kampanja nakyi Seniori-infossa asiak-
kaiden kanssa arkiliikunnan merkityksesta keskustellen ja some-viestinnassa.

Toisen kvartaalin aikana Seniori-infossa on kannustettu asiakkaita arkilikuntaan mutta myds oh-
jattu avatun ulkoliikunnan pariin. Asiakkaita on kannustettu lisaksi likkumaan Koti TV:n, Omastadi-



hankkeen ja Helsinki-kanavalla toteutettavan etaliikunnan parissa. Ikaihmiset toivovat sosiaalista
tukea liilkkumiseen ja Seniori-Infosta on valitetty useita toiveita Etsivan vanhustyon verkostolle ja
muille vapaaehtoistoimijoille vapaaehtoisista ulkoilukavereista.

Seniori-infon liikkumisen tavoitteena on edistaa ikdantyneiden liikkumista lisdavaa kannustavaa
tietoja ja ohjausta verkkosivustolle ja neuvonta palveluihin. Kevaalla Seniori-infossa on pohdittu
tarkemmin toimenpiteita ikadantyneiden liikkkumisen edistamiseksi. Toimenpiteina on tuoda liikkumi-
sen tyoryhmissa tuotettua tietoa hydodynnettaviksi asiakaskohtaamisissa ja kehittaa internetsivuja
likkumiseen kannustavammiksi.

Seniori-infossa tullaan myds viestimaan aktiivisesti likkumisasioista kaikissa asiointikanavissa.
Liikkumiseen kannustamiseksi Seniori-infossa tullaan vahvemmin tyoskentelemaan osana liikku-
missopimuksen juurruttamista palveluketjussa, ottamalla asiakkaiden kanssa puheeksi likkuminen
useammassa palvelukontaktissa ja ohjaamaan asiakasta oikean tyyppisiin ja oikea-aikaisiin palve-
luihin.

Palvelutarpeen arviointi "RAISA”

Kun Seniori-infon asiakkaan tilanne etenee kokonaisvaltaiseen arviointiin, kaytetaan palvelutar-
peen arviointiin kehitettya asiakastietojarjestelmaa nimelta InterRAI-CA & HELSA ("RAISA”).
RAISA-arviointeja uusille asiakkaille on kirjattu 1.4.—-30.6.2021 valisena aikana yhteensa 269 kap-
paletta, edellisvuoteen verrattuna uusia palvelutarpeen arviointipyyntoja oli kirjattu 68 kpl (34 %)
enemman. Uusien asiakkuuksien maaran kasvu edellisvuoteen nahden, saattaa johtua myods ko-
ronaeristyksen pitkittymisesta, sen aiheuttamasta toimintakyvyn laskusta.

Kuvio 13. Raisa-arvioinnit 1.4.-30.6.2021
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Asiakas- ja potilastietojarjestelma Apotti

Uusi asiakas- ja potilastietojarjestelma otettiin kayttdon Helsingin sosiaali- ja terveyspalveluissa
24.4.2021. Seniori-infossa uuden jarjestelman kayttéonotto on sujunut hyvin. Asiakkaiden yhtey-
denotot, jotka etenevat palvelutarpeen arviointiin kirjataan asiakas- ja potilastietojarjestelma Apot-
tiin. Kirjaus tehdaan ilmoituksena iakkaan henkilon palveluntarpeesta.



Sosiaalihuollon ilmoituksen (ns. huoli-ilmoitus) yli 65-vuotiaasta helsinkilaisesta voi tehda puheli-
mitse tai sahkoisen asiointikanavan kautta www.maisa.fi. Huoli-ilmoituksia tekevat yksityiset henki-
|6t seka viranomaiset. lImoituksia tulee jo kaupungin hoivapalvelujen piirissa olevista henkiloista
seka ns. uusista asiakkaista. Omaiset tekevat paaosin ilmoituksia liittyen havaintoihinsa ikaanty-
neen arjessa parjaamattomyydesta. Naapurit ilmoittavat usein huolestaan ja havainnoistaan ikaan-
tyneen hairitsevaan tai huolestuttavaan kayttaytymiseen.

2. Kehittaminen ja johtaminen

2.1. Johtamiskulttuuri

Seniori-infon tydyhteisdn toiminta perustuu luottamukseen, toisista hyvan ajattelemiseen, yhden-
vertaisuuteen, tasa-arvoon ja toisten osaamisen arvostamiseen. Jokainen on valmis auttamaan
toista onnistumaan. Johtaminen perustuu valmentavaan ja palvelevaan johtamiseen. Keskeista
siina on vuorovaikutus: kyseleminen, kuunteleminen, tavoitteista keskusteleminen seka palaute,
ohjaaminen ja valtuuttaminen. Esihenkilo auttaa tyontekijoitaan tunnistamaan omat voimavaransa
ja mahdollisuutensa parantaa suorituksiaan ja ammattitaitoaan.

Tyontekijaa tuetaan ja rohkaistaan, jotta han voi kukoistaa, kasvaa tydssaan, toimia itsenaisesti ja
saavuttaa hanelle asetetut tavoitteet. Seniori-infossa jokainen tyontekija on tyotehtavansa paras
asiantuntija. Esihenkilon tehtavana on tukea tata, oivalluttaa, mahdollistaa ja innostaa. Seniori-in-
fossa korostuu yhteisdohjautuvuus, vastuun jakaminen tiimin sisalla ja tiimin onnistuminen yh-
dessa. Vastuut jaetaan jokaisen henkildkohtaisten ja luontaisten vahvuuksien mukaan. Jokainen
tiimin jasen vaalii yhteista hyvaa.

"Olen taélla teita varten teidan tukenanne ja autan teitd parhaani mukaan, jotta teilléd on kaikki
tarvittavat asiat kunnossa mité tarvitsette tyéssénne onnistumiseen”. (Minna Nummi)

Seniori-infossa kertapalkitsemisen tavoitteena on kannustaa tyoyhteisdja yhdessa onnistumiseen
ja yksiloita erinomaisiin saavutuksiin omassa tehtavassaan. Tyontekijoita ronkaistaan myos aktiivi-
seen toimintaan tunnustusten antamisessa ja tuomaan esihenkilon tietoon mahdollisia palkittavia
henkildita omasta tyOyhteisosta. Perusteena voi olla esimerkiksi erinomainen ja yhteistyota edis-
tava tyotoveruus. Palkkioperusteet ovat julkisia ja kaikkien tiedossa.

2.2. Osaamisen kehittaminen

Vertaismentorointi

Tammikuun 2021 alusta Seniori-infossa otettiin kayttoon vertaismentoroinnin malli pareittain tai
kolmen hengen ryhmissa. Ensimmaisen kvartaalin arviointi toteutettiin 1.4.2021. Vertaismentoroin-
nilla on koettu olevan positiivista vaikutusta yhteisollisyyden lisdamisen ja tydyhteisdon vahvistami-
sen nakOkulmasta. Lisaksi yksilotasolla mallin on koettu tukevan tyohyvinvointia ja tydossajaksa-
mista.

Parin kanssa on jaettu yhteista tyéta hoitamalla yhdessa asiakastapauksia ja jakamalla hyvia kay-
tantoja. Parhaimmillaan mallin avulla on saatu jaettua hiljaista tietoa, jonka jakamisen kaytannot
Seniori-infossa on koettu aiemmin haastavana, eika niille ole 16ytynyt kaytannollista rakennetta.



Palveluneuvojat ovat kokeneet, etta tydon kuormittavuus vahenee, kun tieto lisaantyy ja tyota saa-
daan jaettua toisen kanssa luottamuksellisessa ja tasavertaisessa suhteessa. Tyontekijoiden kes-
ken dialogin kdyminen on koettu tarkeana asiana ja tyon tasalaatuisuuden lisaajana. Tyon tekemi-
seen vaikuttavat tyontekijoiden ika ja persoona. Toisen tapa tehda tyota ei aina ole itselle sopiva,
mutta lopputulos voi olla silti sama. Kaiken paamaarana on asiakkaan etu ja hyva kokemus palve-
lusta.

2.3. Suunnitelmallinen toiminta
Vuosikello

Seniori-infon toiminnan suunnittelussa kaytetaan tyévalineena vuosikelloa. Vuosikello selkeyttaa
ajanhallintaa; se vapauttaa energiaa ja resursseja, kun yhteiset prosessit, prioriteetit ja aikataulut
ovat koko Seniori-infon tiimin tiedossa. Vuosikello mahdollistaa myds ennakoinnin ja ohjaa toimin-
nan arviointia ja johtamista.

Vuosikelloa kaydaan saanndllisesti 1api tiimissa. Jokaisella tyontekijalla on vastuualueistaan oma
sahkoinen suunnitelma, joka tukee koko toiminnan vuosikelloa. Vuosikelloa paivittaa vuosikello-
vastuutiimi, jonka tehtdvana on muistuttaa aikataulutetuista prosesseista ja tehtavista seka varmis-
taa, etta asiat kasitelldan tiimikokouksissa.

Toisen kvartaalin aikana Seniori-infossa on varattu aikaa Apotti-koulutuksille seka itse apottikayt-
toonotolle. Taman lisaksi olemme arvioineet Chat-palvelua palautekyselyn kautta. Seniori-info on
toisen kvartaalin aikana saanut sateenkaari sertifikaatin maaliin ja tdman kunniaksi osallistuimme
Helsingin kaupungin jarjestamaan "We walk with pride”-viikkoon. Vertaismentorointi-malli otettu
kayttéon ensimmaisen kvartaalin aikana ja nyt toiselle kvartaalille kehitetty osaksi perehdytysta.

Kuvio 14. huhtikuu-kesakuu 2021 vuosikello
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* Saatavuus ja digitaalisen lisdaminen
*  We walk with pride: kulkue






