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Seniori-info

Seniori-info on kuntalaisten puhelin- ja neuvontapalvelu Helsingissa.
Seniori-info on osa Helsingin kaupungin HelppiSeniorin keskitettya palveluoh-
jausta. Palveluyksikdssa tyoskentelee 14 sosiaali- ja terveysalan ammattilaista
seka esihenkilo.

Seniori-infon palvelut on kohdennettu yli 65-vuotiaille helsinkilaisille ja heidan la-
heisilleen. Palvelua saa seka suomeksi etta ruotsiksi. Seniori-infoon voi ottaa yh-
teyttd myos sahkoisesti tai tulemalla toimistolle. Seniori-infon verkkosivuilla voi
tehda sahkadisen huoli-ilmoituksen yli 65-vuotiaasta avun tarpeessa olevasta hen-
kilosta.

Seniori-info tarjoaa neuvontaa ja ohjausta palveluista, jotka tukevat ikdihmisen
toimintakyky&, hyvinvointia ja osallisuutta. Tietoa annetaan laaja-alaisesti eri jar-
jestdjen, yritysten ja Helsingin kaupungin palveluista. Seniori-infossa arvioidaan
alustavasti ikaihmisen tarvetta sosiaali- ja terveyspalveluille.

Seniori-infon tydmenetelmiin kuuluu myds etsiva vanhustyo, jota tehdaan yhteis-
tyossa jarjestdjen kanssa. Etsivalla tyolla vahennetddn yksindisyytta ja autetaan
kiinnittymaan lahiyhteisoon ja palveluiden piiriin. Liséksi Seniori-info osallistuu
erilaisiin ikaihmisille suunnattuihin tilaisuuksiin, joissa se antaa neuvontaa ja oh-
jausta.

Seniori-info julkaisee neljannesvuosittain toiminnastaan raportin. Tama raportti on
vuoden 2020 neljannen kvartaalin toiminnan kuvaus. Raportti on laadittu Seniori-
infossa koko tiimin yhteistyona. Toimintaraporttimme julkaistaan osoitteessa:
https://www.hel.fi/sote/fi/palaute/osallistu-ja-vaikuta/

Palautetta Seniori-infon toiminnasta tai toimintaraportista voi antaa suoraan Se-
niori-infon palvelukanavien kautta tai Helsingin kaupungin sahkéisen “Anna pa-
lautetta” -lomakkeen valityksella osoitteessa www.hel fi .
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Kuvio 2. Palveluneuvonnan asiakkaaksi tulon prosessi

Senioripalvelujen asiakkaaksi tulon prosessi, palveluneuvonta
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1. Asiakastyo

Seniori-infon perustehtava on eri yhteydenottokanavien kautta tehtava asiakas-
ty0. Asiakkaiden voimavarat ja tarpeet kartoitetaan yhdessé asiakkaan kanssa
keskustelemalla. Neuvontaa annetaan kevyimman palvelun periaatteella. Sa-
maan aikaan Seniori-info neuvoo ja ohjaa myds viranomaisia.

Neljannen kvartaalin aikana tydmenetelmia on kehitetty ja yhteiséohjautuvuutta
vahvistettu. Lisaksi verkossa on julkaistu materiaalia ajankohtaisista aiheista.

Loka- joulukuussa yhteydenotoista esille nousseet ilmitt:

o Omaishoitotilanteiden haasteet
e Yksinaisyys ja turvattomuus
e Oikean palvelun I6ytaminen

1.1. Loka- joulukuussa esille nousseet ilmiot

Seniori-infossa on havaittu, etta edellisissé kvartaaleissa esiin nousseet ilmiot
toistuvat jalleen. Asiakkaat ovat samassa tai heikommassa tilanteessa kuin pan-
demian alkaessa. Kuluneen vuoden aikana ikaihmisten arjessa tapahtuneet
muutokset vaikuttavat heidan fyysiseen toimintakykyynsa, sosiaalisiin kontaktei-
hin, harrastuksiin ja palveluihin heikentavasti.

Henkinen ja fyysinen uupumus yha jatkuvaan koronatilanteeseen tulee esille yh-
teydenotoissa monilla eri tavoilla. Palvelunneuvojat kuulevat paittain ikdihmisten
ahdistuneisuudesta ja moninaisista kriisiytyneista tilanteista. Seniori-info ohjaa
asiakkaita eri tahoille avun piiriin, toimii osaltaan myds kuuntelijana, kannatteli-
jana ja tukijana yhteydenottajille.

Omaishoitotilanteet

COVID-19-pandemian aiheuttamien rajoitusten vuoksi osa omaishoitoperheista
on kokenut jadvansa yksin. Seniori-infosta on tuettu omaishoitajia kuuntelemalla,
neuvomalla ja valittamalla tietoa heidan tilanteistaan tarkoituksenmukaisimmille
vastuutahoille.

Loka - joulukuun sosiaalisen raportoinnin tulosten perusteella omaishoitajien uu-
pumiseen vaikutti se, etta useat tukipalvelut olivat edelleen kiinni; mm. paivatoi-



minta, omaishoidon toimintakeskukset ja palvelukeskukset. Vaikka lyhytaikais-
hoitopaikkoja kesan 2020 aikana avattiin, palveluun oli mahdollista ottaa asiak-
kaita vain puolet normaalimaéarasta.

Kolmannen kvartaalin tuloksiin verraten omaishoitoperheiden uupumiseen liittyi
myos tilanteiden kriisiytymisté, kaltoinkohtelua ja ajoittain alkoholin haittakaytt6a.
Omaishoitotilanteiden muuttuessa haastavammiksi on erityisen tarkeéta, etta
omaishoitoperheiden tukemiseksi on tarjolla enemman lyhytaikaisia hoitopaikkoja
ja muuta tukea pandemiatilanteesta riippumatta. Vaikka moni tukipalvelu sulkeu-
tui, ovat omaishoidon kotiavustajien palvelut toimineet koko poikkeusajan. Koti-
avustajapalvelua voi saada 1-8 tuntia kuukaudessa, joka ei kaikille perheille ole
riittava maara. Kotiavustajapalvelusta ei monella omaishoitajalla ole ollut tietoa,
joten Seniori-infossa on vahvistettu tAman tiedon jakamista omaishoitajalle.

Omaishoidon kotiavustajien tuki ja etdryhméatoiminta ovat merkittavia tukipalve-
luja, joilla vahvistetaan omaishoitajien arjessa jaksamista. Kotiavustajapalvelua
voidaan tarjota myds epavirallisille omaishoitoperheille. Kotiavustajat mm. voivat
ulkoilla asiakkaan kanssa, joka ei ole mahdollista esimerkiksi kotihoidon tyonteki-
joille. On tarkeata, ettd myos naita palveluja tarjotaan tarvittavin resurssein jat-
kossakin. Riskina on, etta pandemiatilanteen pitkittyessa ja tukipalveluiden puut-
tuessa monet omaishoitoperheet voivat ajautua raskaampien palveluiden piiriin.

Omaishoitoperheiden tarpeet ja tarjotut palvelut eivat aina kohtaa. Henkilokohtai-
nen budjetti voisi olla ratkaisu tahan. Se tarkoittaa, etta perhe saa tietyn summan
rahaa palveluista koituvien kustannusten kattamiseksi. Lyhytaikaisten hoitopaik-
kojen, sijaisomaishoitajan ja palvelusetelin sijasta/tai lisdksi perheet voisivat hen-
kilokohtaisella budjetilla valita esimerkiksi siivousta, ikkunanpesua, hierontaa tai
jalkahoitoa. Perheet voisivat valita sellaisia palveluita, jotka auttavat juuri heita
jaksamaan. Tama voisi lisata sellaisten omaishoitoperheiden jaksamista, jotka
eivat halua viralliseksi omaishoitajaksi ja/tai kunnallisia palveluja.

Yksinaisyys ja turvattomuus

COVID-19-pandemian aikana erilaiset palvelut, kuten paivatoiminta ja palvelu-
keskukset ovat olleet kiinni. Tama on lisannyt ikdihmisten kokemaa turvatto-
muutta, yksinaisyytta ja toimintakyvyn laskua. Se on lisannyt myos mielialaoi-
reita, haitallista paihteiden kaytt6d, muistisairaiden ikaihmisten harhailua ja naa-
pureiden apuun turvautumista. Myds oma sairastuminen pelottaa asiakkaita.

Naapureiden tekemat huoli-ilmoitukset ovat lisdantyneet. Vaikuttaa silta, etta il-
moittajatkin ovat vasyneitd, seka huolissaan senioreiden tilanteista. Téllaiset ti-
lanteet paatyvat useasti suoraan raskaampien palveluiden piiriin. Kun ikaihmi-
sella ei ole omaa laheisten tukiverkostoa, ovat kodin ulkopuoliset palvelut tuo-
neet merkityksellista siséltod arkeen ja pitaneet ylla toimintakykya. Jos ik&aihmi-
sella on ollut l[&heisten tukiverkostoa, ovat laheiset uupuneet lisdantyneen autta-
misen ja huolehtimisen tarpeeseen.



Oikean palvelun |[6ytdminen

Seniori-infon perustehtavana on toimia neuvontapalveluna ikaantyneille kuntalai-
sille seka heidan l&heisilleen, jotka eivat viela ole sosiaali- ja terveyspalvelujen
piirissa. Seniori-infoon tulevista yhteydenotoista huomattava osa on koskenut
henkildita, jotka ovat jo esim. kotihoidon tai gerontologisen sosiaalityon asiakkuu-
dessa. Yleisimmat syyt tahan ovat, ettei asiakkaan omatyontekijaa tavoiteta. Mo-
nesti ei mydskaan tiedeta, mihin tulisi olla yhteydessa. Omatyontekijalla on asi-
akkaalle tarkea rooli ja merkitys h&nen palvelujensa koordinoivana ja kokonais-
vastuuta ottavana tahona.

Asiakkuudessa olevilla asiakkailla on ollut lisdksi vaikeuksia I0ytaa mm. oman
terveysaseman tai kuntouttavan arviointiyksikon yhteystietoja. Tama on lisannyt
asiakkaalle useiden puhelukontaktien maaraa, joka on osalle kuormittavaa ja tur-
hauttavaa. Etsiessdan oikeaa tahoa palvelun saamiseksi asiakkaat kokevat
huolta ja epéatietoisuutta.

Seniori-infon neuvontatydsséa on havaittu, etté julkinen palvelujarjestelma on asi-
akkaalle vaikeasti hahmottuva kokonaisuus. Kaikissa sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palveluissa on ensisijaisen tarkeéata kertoa asiakkaalle ymmarrettavasti an-
nettavan palvelun sisalt6 ja kuka on hdnen ensisijainen yhteyshenkilonsa. Nain
varmistetaan sujuva ja turvallinen palvelu asiakkaalle.

Oikean palvelun Idytamiseen liittyvat tulokset tydstettiin Seniori-infossa seuraa-
vaksi blogitekstiksi. Teksti julkaistiin joulukuussa 2020 Helsingin kaupungin in-
trassa, ja siitd tiedotettiin mm. sosiaalisen raportoinnin verkostoille.

"En tiedd soitanko nyt ollenkaan oikeaan paikkaan”
— SOTE-Palveluja etsimassa

Palveluiden viidakko asettaa kuntalaiset haasteelliseen asemaan, jos omat voimavarat ovat
vahissa tai elaméantilanne muuttuu yllattéaen.

Erityiset tilanteet vaativat entisti selkedmpaéa viestintda palveluista. Myos helppo saavutetta-
vuus on tarkead, on kyseessa mika tahansa asiakasryhmé. SOTE-alalla tydskentelevat tunnis-
tavat varmasti haasteen olemassaolon.

Koronaviruspandemia on aiheuttanut maailmanlaajuisesti suuria muutoksia, epatietoisuutta ja
turvattomuuden tunnetta meissa kaikissa. Henkinen kuormittuminen, sosiaalisten suhteiden ja
kohtaamisten radikaali vdhentyminen ja fyysisen toimintakyvyn lasku tuottavat huolta. Nama
muutokset voivat olla osasyyna yleisen turvattomuuden tunteen lisdééntymisesta monella ela-
man osa-alueella. Ikd&ntyneiden keskitetyssa neuvontapalvelussa Seniori-infossa on noussut
esiin asiakaskokemukset oikean palvelun |6ytdmisen haasteista. Né&ista haasteista on rapor-
toitu kolmannen vuosineljanneksen aikana palvelumme eri kanavien kautta.

Kaupunkistrategia — ”olet tullut juuri oikeaan paikkaan”

Helsingin kaupunki on lanseerannut kaupunkistrategian teemalla "Maailman toimivin kaupunki
” (Helsingin kaupunkistrategia 2017—2021). Tamé& antaa meille Sote-ammattilaisille kehyksen,
jonka mukaisesti tydskennelld. Strategian mukaan "Kaupunki edesauttaa dialogia seké aktivoi



heikommassa asemassa olevia osallistumaan. Asiakas on aina osallinen omassa palvelus-
saan.” Tama edellyttdd myds sita, ettd asiakkaat I6ytavat oikeat palvelut oikea-aikaisesti.

https://www.hel.fi/helsinki/fi/lkaupunki-ja-hallinto/strateqgia-ja-talous/kaupunkistrateqgia/strateqgia-
ehdotus/

Min&pystyvyyden tunteen sailyttdminen ja yllapitdminen on kaikille tila, jossa toivomme pysy-
vamme mahdollisimman kauan. Yksil6n halu toimia ja paattaa hanta koskevista asioista itsendi-
sesti on perusoikeus. Ammatillisissa foorumeissamme olemme tehneet seuraavia huomioita,
jotka ehk& avaavat ongelman syvinta olemusta;

o Palveluverkoston kompleksisuus on yksi syy miksi avun hakemista lykataan

e Asiakkuudessa jo olevien yhtend haasteena on se, ettd he eivéat useinkaan tieda, mika
taho minkakin palvelun heille tuottaa tai kay heidan kotonaan.

e Kynnys kertoa omista henkilokohtaisista asioista on monelle jo Iahtbkohtaisesti kor-
kea. Asian kertominen useamman kerran eri henkiléille (kunnes toisessa paassa on
vihdoin juuri se oikea henkild) on jo ajatuksena ahdistava ja tuntuu monesta mahdot-
tomalta vaihtoehdolta.

e Soittaminen eri numeroihin, jatko-ohjaaminen uuteen numeroon asiaa hoitaville ta-
hoille koetaan turhauttavana ja noyryyttavana.

o Kognition lasku tai kriisiytynyt tilanne voi olla yksi syy miksi avuntarvetta on vaikea
tunnistaa ja hakea tilanteeseen tukea ajoissa.

e Useissa palvelunumeroissa siséanrakennettu esikysely halutusta palvelusta "valitse
numero yksi, jos haluat...” on usein pitka ja monisyinen. Puhelun edetessé kohtaan,
joka vie asiaa eteenpdin oikealle taholle on jo sekaannusta mahdollisesti ehtinyt ta-
pahtua ja painettu vaaria valintoja. Tunne "epaonnistumisesta” voi nostaa kynnysta
yrittdd uudestaan. lkdantyneelle ja mahdollisesti jo muistinalenemasta johtuen polku
on liian pitk&.

o Vililla hyvékuntoinen ja parjaddva asiakas joutuukin itse ottamaan selvaé asioista ja
esim. jatkohoidostaan. "ihmettelin my6s, ettéd miten ne ohjaa minut soittamaan ja hoi-
tamaan jatkohoidon"

Helsingissa on aloitettu Sote uudistuksen valmistelut. Helsinki tulevaisuuden sosiaali- ja ter-
veyshankkeessa tavoitellaan mm.

e Yhdenvertaisen palvelun saatavuutta seké oikea-aikaisuuden seka jatkuvuuden pa-
rantamista

e Toiminnan painotuksen siirtdmista raskaista palveluista ehkéisevaan ja ennakoivaan
ty6hon

e Palveluiden laadun ja vaikuttavuuden parantamista

e Palveluiden varmistamista monialaisuuden ja yhteen toimivuuden nakdkulmasta kat-
soen

e Kustannusten nousun hillitsemisté

Lahtokohtana on, ettd Helsingin hankehakemus vastaa STM:n lahtokriteereita
https://www.hel.fi/sote/fi/esittely/sote-uudistus/sote-uudistus

Miten SOTE-ammattilaiset voivat vaikuttaa?

Hyvén asiakaskokemuksen vahvistaminen kaikissa yksikdissa

Seniori-infon kautta tarjotaan kiireetont& palveluneuvontaa. Luottamuksen siemenen kylva-
minen soittajan mieleen on tarkeda. Infoon voi aina soittaa, autamme parhaamme mukaan.
Asiakasta ei jatetd puhelun paatyttya siihen tunteeseen, ettd hanen asiansa ei etene. Ha-
neen tulee olla yhteydessa seuraavan kerran silté taholta, joka asiaa hoitaa jollakin tapaa



eteenpéin. Puheluissa varmistamme viela lopuksi, etté asiakas on ymmartanyt, kuinka jatke-
taan eteenpain. Jokainen asiakas on ainutkertainen.

Viestinta palvelusta

Seniori-infossa on tarkasteltu oman viestinndn selkeytta asiakasnékdkulmasta katsoen. Se-
niori-infossa mm. erilaisiin esitteisiin on tehty korjausehdotuksia, jotta asiakkaan polku olisi
selkedmpi. Uudistamme my®6s erilaisia esityksidmme yhtenevaksi ja selkedksi. Téllaisista
kohdista lienee hyva aloittaa kaikissa muissakin tydyhteistissé. Jokainen kaupungin tyonte-
kija voi omalla toiminnallaan edesauttaa asiakkaiden kiinnittymista palvelujarjestelmadmme.
Palveluiden I6ytyminen oikea-aikaisesti on kaikkien etu. Tall& on suuri merkitys sek& ennal-
taehkéisevana toimenpiteenda etté kansantaloudellisesta ndkdkulmasta katsottuna.

Keskitettyjen neuvontapalveluiden rooli

Kaikki keskitetyt neuvontapalvelut ovat erityisessa roolissa asiakkaiden ohjautumisen ja pal-
veluihin kiinnittymisen suhteen. Olemme mahdollisesti ensikontakti, josta kaikki [&htee liik-
keelle. Kuten sanotaan; "ensivaikutelman voi tehda vain kerran” ja siksi onkin tarkeaa, etta
olemme hereilld asiakkaiden asioissa. Keskitetty neuvonta voi parhaimmillaan tarjota turvalli-
suuden tunteen neuvonnalla ja ohjauksella. TAma voi kannatella asiakasta hyvinkin pitkalle
ja antaa tarvittavaa tietoa jolla selvida eteenpéin. On siis hyva palvella ja neuvoa hieman
runsaskatisemmin heti alussa.

RET-malli tyévalineeksi (Riskitekijoiden Etsiminen ja Tunnistaminen)

RET-mallin kaytannot antavat ammattilaiselle hyvéan tyévélineen asiakastydhon. Malli koros-
taa asiakkaan turvallista ohjausta yli palvelusektoreiden oikean palvelun piiriin. Tall& tavoin
asiakkaan polku ei katkea ja saadaan monia hy6tyja; asiakaskokemus paranee ja oikeat pal-
velut tulevat kayttdon. Muistetaan siis kysya asiakkaalta RET-mallin mukaisesti; "miten me-
nee?” On hyva myds kuunnella yhteydenottajan vastaus herkalléa korvalla ja pyrkia toimi-
maan kaytadnndssa hanen parhaakseen.

Kannanotot, sosiaalinen media ja julkinen ndkyvyys vaikuttamisen vali-
neina

Sosiaaliseen raportointiin liittyy myos erilaisten kannanottojen tekeminen blogi-
tekstien ja sosiaalisen median kautta. Seniori-info on julkaissut viimeisella vuosi-
neljanneksella blogitekstin Toisella linjalla-alustalla Helsingin kaupungin intrassa
ja nyt myds tassa toimintaraportissa. Toinen blogi palvelujen saavutettavuudesta
julkaistiin Helsingin kaupungin sosiaalisia ilmidita-blogialustalla.
http://sosiaalisiailmioita.blogspot.com/2021/01/saavutettavuuden-nakokul-
mia.html

Lisaksi Seniori-info ja neuvontapaallikkd Minna Nummi on twiitannut mm. Terveyden-
lukutaidosta, https://www.|yu.fi/fi/ajankohtaista/arkisto/2020/12/terveystiedon-ymmar-
taminen-tarkeaa-iakkaiden-ihmisten-arjessa seka aktiivisesti muista ajankohtaisista
asioista.

Seniori-info on mainittu Helsingin Uutisissa ja toimittaja Tiina Merikannon Ylen verk-
kouutisessa https://yle.fi/uutiset/3-1136175. Vuoden lopussa timimme paasi neljan
parhaan joukkoon Sosiaalialan Hyvat kaytannot -kilpailussa Kunta-jarjestoyhteistyo -
mallillaan.




1.2.  Yhteydenottokanavat

Puhelinpalvelu

Vuonna 2020 Seniori-infoon saapui yhteensa 25 157 kpl yhteydenottoja puheli-
mitse. Vuoden viimeisen neljanneksen aikana saapuvien puheluiden maarat ja-
kaantuivat seuraavasti; lokakuu 2198 kpl, marraskuu 2052 kpl ja joulukuu 1852
kpl.

Vuonna 2020 ikaihmisten palvelutarpeisiin liittyvat yhteydenotot lisdantyivat eri-
tyisesti maalis- ja huhtikuussa eli poikkeusolojen alussa. Yhteydenottojen lis&dan-
tymisella oli myonteisia vaikutuksia, silla entista useamman ikaantyneen palvelu-
tarve tuli selvitettavaksi. Omaiset ottivat myos aktiivisesti yhteytta Seniori-infoon,
joka kertoo myonteisella tavalla laheisista huolehtimisesta.

Poikkeuksellisen vuoden aikana Seniori-infoon ohjautui runsaasti yhteydenottoja
littyen mm. oikean palvelun I6ytdmiseen, arjessa parjagamattomyyteen, yksinai-
syyteen ja turvattomuuteen, omaishoitotilanteiden haasteisiin seka liiallisen paih-
teiden kayton aiheuttamiin tuen tarpeisiin. Neuvontaa annettiin myos koronavi-
rukseen liittyvan tiedotteiden ja ohjeistusten ymmartamiseen, seka edelleen oh-
jattiin asiakkaita terveyspalveluiden piiriin. Vuonna 2020 puhelujen maara kasvoi
9% suhteessa edelliseen toimintavuoteen.

Kesakuussa 2020 Seniori-infon puhelinpalvelussa uudistettiin puheluiden tilas-
tointia seka siirrettiin viranomaispuhelin takaisinsoittojarjestelmaan. Puheluiden
tilastointia muokattiin, jotta neuvonnan sisalt saatiin yksityiskohtaisemmin esiin.
Edellisessa tilastointipohjassa esimerkiksi kohta muut — yhteydenotot on ollut si-
sallon osalta vaikeasti todennettavissa.

Uuden tilastointipohjan avulla on saatu esiin neuvonta, jota annetaan jo asiak-
kuudessa oleville. Kaikista saapuneista puheluista 20 % on sellaisia, joissa neu-
votaan jo asiakkuudessa olevaa ja autetaan hanta saamaan yhteys omatyonteki-
jaansa. Lisaksi tilastoinnissa huomioidaan myds tilanteet, joissa otetaan Seniori-
infon toimesta useampi puhelu eri tahoille, kun etsitddn vastausta asiakkaan ky-
symykseen.

Viranomaisten saapuvat puhelut siirrettiin takaisinsoittojarjestelmaan, jotta saatiin
myo6s nadiden yhteydenottojen sisallot tilastoitua. Kaikista saapuvista puheluista
viranomaispuhelinnumeroomme soitettujen puheluiden osuus oli 11 %. Puhelu-
jen sisalldista nousi esiin neuvonnan tarve liittyen potilaan tai asiakkaan hoi-
toonohjauksen prosessiin.

Toukokuussa Seniori-infossa vaihtui puheluiden tilastointipohja. Tasta syysta yh-
teydenottajatahot kaaviot (kaavio 3 ja 4) ovat jaettuna tammikuusta huhtikuuhun,
jossa vanha tilastointi on kaytéssa ja toukokuusta joulukuuhun, jossa uusi tilas-
tointi kaytossa.



Kuvio 3. Yhteydenottajatahot tammikuusta huhtikuuhun 2020
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tammi helmi maalis huhti

Emuut mneuvonta ohjaus SOTE palveluun

Kuvio 4. Yhteydenottajatahot toukokuusta joulukuuhun 2020
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Kuvio 4. Puhelut 2020
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Kuvio 5. Puhelut vertailu 2020/2019

m 2020 m=2019

tammi | helmi maalis  huhti touko kesd @ heind elo yys  loka marras joulu
m2020 2179 @ 1699 2821 2627 1873 1919 1927 2094 1916 2198 2052 1852
m2019 2850 @ 1946 1844 1855 1969 1768 1832 @ 1969 @ 1849 1998 @ 1775 1437

Ruotsinkielisten yhteydenotoista on noussut esille, ettd asiakkaat ovat hyvin iak-
kaita ja tarve laaja-alaiselle palveluntarpeen arvioinnille on ollut aiheellinen. Yh-
teydenottojen maara on laskenut 4. kvartaalin aikana verrattuna muihin kvartaa-
leihin. Vuonna 2020 ruotsinkielisia yhteydenottoja saapui yhteenséa 412 kpl, edel-
liseen toimintavuoteen verrattuna yhteydenottojen méaéré laski 18 %.

Kuvio 6. Ruotsinkieliset puhelut
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Kuvio 7. Ruotsinkieliset puhelut vertailu 2020/2019

m 2020 m2019

tammi helmi maalis huhti touko kesd heind elo  syys loka marras joulu
m2020 47 38 45 42 22 33 29 44 16 34 34 28
m2019 73 61 49 36 37 25 29 55 31 43 41 19

Toimistolla annettava palveluneuvonta

Kuntalaiset voivat tulla Seniori-infoon ilman ajanvarausta tai ajanvarauksella. Se-
niori-info muutti Kampista Malminkatu 3:sta elokuussa 2020 Sérnéisiin osoittee-
seen Kaenkuja 1 B. Sijainnista/koronasta johtuen kaynteja on ollut uudessa
osoitteessa aiempaa vahemman. Toimisto on avoinna arkisin klo 9-15 kuntalai-
sille kasvotusten tapahtuvaan tapaamiseen.

Palveluneuvonta kasvokkain ei ole ollut missaan vaiheessa epidemiaa tauolla.
Seniori-infon tyontekijat ovat kayttdneet asiakastilanteissa suojamaskeja ja tarvit-
taessa toimittaneet lomakkeita my6s toimiston oven ulkopuolelle asiakkaan niin
halutessa.

Séahkoposti

Seniori-infoon saapuu kuntalaisten yhteydenottoja myds sahkopostitse. Sahko-
postia on mahdollisuus l&hettaa myds suojattuna. Sahkopostitse yhteydenottajat
pyysivét tietoa esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluista seka niihin liittyvista
maksuista. Myo6s yksityisen ja kolmannen sektorin palveluista pyydettiin tietoa.

Jo asiakkuudessa olevien asiakkaiden omaiset lahettivat viestejd Seniori-infoon
ikdadntyneen laheisensa muuttuneesta palveluntarpeesta. Asiakkuudessa olevien
ikdantyneiden omaisten yhteydenotot edelleen valitettiin Seniori-infosta asiak-
kaan omatyontekijalle.



Kuvio 8. Yhteydenotot sahkopostin kautta vuosi 2020

tammi  helmi maalis huhti touko kesd  heind VYS loka marras joulu

Vuonna 2020 sadhkopostitse saapui kuntalaisten yhteydenottoja yhteensa 2305
kpl. Vuonna 2019 yhteydenottoja saapui 1712 kpl, joten sahkdpostien maara li-
saantyi edelliseen vuoteen ndhden 35% (593 kpl). Yhteydenottojen maara kasvoi
erityisesti kolmen ensimmaisen neljanneksen aikana, kasvun taustalla vaikutti
koronaepidemian aiheuttama tiedon ja tuen tarve.

Kuvio 9. Yhteydenotot sdhkopostin kautta vertailu 2020/2019
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Chat

Chat-palvelun kautta saapui yhteydenottoja koko vuonna 2020 yhteensa 2229
kpl. Vuonna 2019 saapui 499 yhteydenottoa, yhteydenottojen maara kasvoi siten
346%. Vuoden 2020 viimeinen neljanneksen yhteydenotot jakaantuivat seuraa-
vasti;




e lokakuu 189 kpl
e marraskuu 175 kpl ja
e joulukuu 164 kpl

Chat kanavan kautta tiedusteltiin esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalvelujen sisal-
toja seka eri tahojen yhteystietoja.

Kuvio 10. Yhteydenotot Chat-palvelun kautta

m 2020 m 2019

tammi  helmi 'maalis huhti touko kesd | heind elo syys | loka marras joulu
m2020 177 164 | 342 244 201 176 @ 142 @ 177 @ 148 189 175 164
m2019 73 61 49 36 37 25 29 55 31 43 41 19

Sahkdiset huoli-ilmoitukset

Tammikuussa 2020 Seniori-infossa otettiin kayttoon sahkoinen huoli-ilmoitus.
Sahkdisen lomakkeen kautta yksityishenkil6t voivat ilmaista huolensa yli 65-vuo-
tiaasta helsinkilaisesta. llmoitus tehdaan, jos heraa huoli iakk&aasta henkilosta,
joka on ilmeisen kykeneméatdn vastaamaan omasta huolenpidostaan, terveydes-
taan tai turvallisuudestaan.

lImoituksen tarkoituksena on varmistaa, ettd iakas henkilt saa tarvitsemansa
huolenpidon silloinkin, kun hé&n ei sita itse osaa tai ymmarra pyytaa. Ikdantynee-
seen ollaan ilmoituksen perusteella yhteydessa ja hénen tilanteensa ja palvelun-
tarpeensa selvitetdaan. Huoli-ilmoitus 10ytyy Seniori-infon verkkosivulta, osoit-
teesta www.hel.fi/seniorit. lImoituksen voi tayttdd suomeksi tai ruotsiksi.

Kuntalaiset lahettivat sahkoisid huoli-ilmoituksia vuoden aikana yhteensa 1119
kpl. Huolen aiheet liittyivat omaisten tai esimerkiksi naapureiden havaintoihin,
jonka pohjalta pyydettiin arvioimaan ikddntyneen palveluiden tarvetta. Sahkai-
sista huoli-ilmoituksista noin puolet koskivat jo asiakkuudessa olevien asiakkai-
den asioita, jotka edelleen valitettiin omatyontekijalle tiedoksi.




Kuvio 11. Sahkoiset huoli-ilmoitukset kappalemaarat vuosi 2020

tammi  helmi maalis huhti touko kesd  heind VYS loka marras joulu

Helsinki-avun sahkoiset huoli-ilmoitukset

Ikaantyneista tehtyjen séhkaoisten huoli-ilmoitusten maara yli kaksinkertaistui
huhtikuussa Helsinki-avun tyontekijoiden toimesta. Helsingin kaupunki ja Helsin-
gin seurakuntayhtyma avasivat puhelin- ja asiointiapupalvelun yli 70-vuotiaille
helsinkilaisille 27.3.2020.

Helsinki-avusta soitettiin kaikille yli 80-vuotiaille kotona-asuville kaupunkilaisille.
Yli 70-vuotiaat soittivat itse Helsinki-apuun ja saivat myds tarpeenmukaista
kauppa- ja keskustelua-apua. Helsinki-avun tyontekijdille oli annettu ohjeistus,
ettd kayttavat huoli-ilmoituslomaketta ilmoittaessaan asiakkaiden mahdollisesta
palvelutarpeen arvioinnin tarpeesta. Suurin osa Helsinki-avun tydntekijdilta tul-
leista ilmoituksia koski jo asiakkuudessa olevia henkildita, jolloin ilmoitus siirret-
tiin Seniori-infosta asiakastietojarjestelman kautta asiakkaan omatyodntekijalle.

Seniori-infon internet-sivut

Seniori-infon suomenkielisten internet-sivujen katselukerrat ovat olleet neljannen
kvartaalin aikana yhteensa 28686 kertaa. Kuukausitasolla yksittaisia vierailijoita
on kaynyt sivustoilla seuraavasti:

e |okakuu 10043

e marraskuu 9654 ja

e joulukuu 8989.

Seniori-infon Ruotsinkielisid sivuja on katseltu yhteensa 1337 kertaa. Yksittaiset
vierailijamarat jakautuvat kuukausitasolla seuraavasti:
e lokakuu 533




e marraskuu 423 ja
e joulukuu 381.

Koko vuoden vierailija méaéara 2020 suomenkielisilla internet-sivuilla on 119802 ja
ruotsinkielisilla internet-sivuilla 5605

Seniori-info on tuottanut vuoden 2020 aikana yhteistydssé kaupungin viestinnan
seka Kulttuuri- ja vapaa-ajan toimialan kanssa "Palveluita koronapandemia ai-
kana” -sivuston. Sivustolta I6ytyy tietoa erilaisia tuen muodoista seka palveluista.
Seniori-info on paivittanyt aktiivisesti sivuston sisaltoa ja paivittaminen jatkuu
vuoden 2021 aikana.

Kuvio 12. Suomenkielisten internet-sivujen katselukerrat vertailu 2020/2019

tammi helmi maalis huhti  touko kesd heind elo  syys loka marras joulu
2020 9066 8081 10680 13831 10054 8333 9921 10217 10933 10043 9654 8989
2019 8248 6722 6653 6523 6660 5161 5497 7391 7266 8133 7758 6789

m2020 m2019

Kuvio 13. Ruotsinkielisten internet-sivujen katselukerrat vertailu 2020/2019

tammi helmi maalis huhti touko kesa helna elo  syys loka marras joulu
m2020 357 347 492 500 415 557 685 313 602 533 423 381
m2019 199 173 178 168 133 138 147 211 286 306 306 238

m2020 m2019



1.3. Sosiaalinen media

Kuvio 14. Vuoden 2019 ja 2020 SOME seuraaja maarat
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Seniori-info Helsinki -Eacebook-sivua paivittavat eri tydntekijat vuoroviikoin.

Joulukuussa kysyttiin seuraajiltamme jouluaiheisia kuvia uudeksi Facebook -kan-
sikuvaksi. Seuraajiltamme on saatu yhteensa 5 kuvaa, joista arvottiin yksi uusi
kansikuva. Liséksi Facebookissa on kerrottu kuukausittain Seniori-infon kuulumi-
set. Lokakuussa Seniori-infon geronomi-opiskelija kertoi kuulumisensa tyoharjoit-
telun sujumisesta. Marraskuussa kerroimme jalkautuvasta tydsté ja toimin-
tamme kehittamisesta erilaisten tyoryhmien kautta. Marraskuun kuulumisissa
toimme esiin yhteydenottojen syita, joissa korostui influenssarokotukseen liittyvét
kysymykset, ikdantyneiden alkoholinkayttd seka palveluista kieltaytyjat. Joulu-
kuun kuulumisissa kertasimme Seniori-infon tapahtumarikasta kulunutta vuotta.

Facebookissa seuraajamaard on noussut viime kvartaalista. 4.kvartaalin lopussa
seuraajamaara oli noussut 2802, kun 3.kvartaalin lopussa seuraajaméaéara oli
2761. Eniten tykkayksia ja kommentteja saaneet julkaisut ovat olleet kuvat ja Se-
niori-infon 3-vuotisjuhla. Seuraajia on puhututtanut myos influenssarokotteiden
loppuminen. Facebookin viestikanavan kautta annoimme palveluneuvontaa kah-
delle asiakkaalle.

Instagram

My0s Seniori-infon Instagram-tilia paivittavat eri tyontekijat vuoroviikoin. Seniori-
infon Instagram-tili on nimeltd&dn @seniorihelsinki. Seuraajaméaaré oli 1. kvartaa-
lin lopulla 497. Toisen kvartaalin aikana seuraajamaara on noussut lukemaan




542. Kolmannen kvartaalin lopulla seuraajien maara oli 595 ja neljannen kvartaa-
lin lopussa seuraajamaéara oli noussut 660. Erityisen suosion oli saanut Seniori-
infon likkunnallinen joulukalenteri ja itsendisyyspaivan kuva.

Twitter

Seniori-infon tyontekijat paivittavat Twitter-tilid viikoittain ikdihmisten ajankohtai-
silla aiheilla ja linkeilla heille kohdistetuista palveluista ja tapahtumista. Vuonna
2019 seuraajia oli 163 ja vuonna 2020 seuraajia on 231, joista uusia seuraajia ol
68. Suosituimmat twiitit vuonna 2020 toisessa kvartaalissa olivat twiitti Mereon
etsivan vanhustyon yhteistyosta, twiitti Helsinki-avun esitteesta ja Seniori-infon
videojulkaisu omaisen valttamattomasta vierailusta ikdantyneen luona epidemia-
aikana. Kolmannen kvartaalin suosituimmat ja keskustelua herattaneet twiitit kos-
kivat Sateenkaarisertifiointi —koulutusta ja ikaantyneiden ulkona liikkkumisen mah-
dollisuuksia, kuten puistojumppia.

Neljannen kvartaalin aikana:
e 58 twiittia
e 460 kertaa katsottu Seniori-infon profiilia
e 38 uutta seuraajaa
e 25930 twiitin nayttokertaa
e 59 mainintaa Seniori-infosta

1.4. Uutiskirje

Uutiskirjeen kohderyhma ja sisélt6

Seniori-info lahettda uutiskirjeen yhteistybkumppaneille nelja kertaa vuodessa.
Vuoden 2020 aikana lahetettiin nelja varsinaista Uutiskirjettad ja yksi erillinen tie-
dote. Uutiskirje kasittelee Seniori-infon ajankohtaisia asioita, mm. Yhteydenotto-
jen aiheita ja teemoja seka sosiaalisesta raportoinnista esiin tulevia ilmioita.
Jaamme myo6s hyodyllisia linkkeja SOTE-tyon tueksi. Uutiskirjeessa esitelladn
Seniori-infon tyon siséltdjen lisaksi vastavuoroisesti yhteistybkumppaneiden toi-
mintaa. Tavoitteenamme on lisata tietoa toimijoista, tyévalineista ja oman
tydmme ajankohtaisista asioista.

Uutiskirjeen uudistumisen vuosi

Uutiskirjeen koostamisesta on vastannut vuoden 2020 aikana kuuden hengen
tiimi. Tiimi on vastannut Uutiskirjeen siséll6ista, koostamisesta ja jakelusta.
Tasséa tyovalineena kaytetddn Teams Planneria. Toimitustiimi on kokoontunut 2-
3 kertaa vuosineljanneksen aikana. Toimituksemme apuna toimii Helsingin kau-
pungin viestintayksikko, joka oikolukee tekstit ja arvioi tarvittaessa ulkoasun.



Uutiskirjeemme uudistettiin vuoden 2020 kevéaan lopulla. Saimme kayttdomme
uuden Uutiskirjepohjan, joka mahdollistaa osoitteiston hallinnan sek& ammatti-
maisemman ty6otteen. Julkaisun kokonaisvaltainen hallinta on parantunut uuden
pohjan myota. Uutiskirje ilmestyy myds Seniori-infon intrasivuilla Helmessa.

Katse kohti tulevaa vuotta

Vuoden 2021 aika uutiskirje tavoittelee uusia lukijoita mm. Mainoskampanjoilla.
Haluamme olla osa Seniori-infon brandia, Olemme osa Seniori-infon viestintaa,
ja Uutiskirjettd hydédynnetdén jatkossakin mm. Sosiaalisessa raportoinnissa ja
asiakaskokemuksen esiin nostamisessa. Uutiskirjeen voi tilata osoitteesta se-
niori.info@hel.fi

1.5. TyOmenetelmat

Poikkeusajan arviointia Seniori-infossa. Seniori-infossa tehtiin Covid-19 pande-
mia-ajan huomioista arviointi, jossa kasiteltiin poikkeuksellisena aikana synty-
neita kaytantdja ja niiden toimivuutta perustyon nakokulmasta. Arvioimme erilai-
sia kokonaisuuksia tyon kaytannoista, asiakassaatavuudesta seka etatyohon liit-
tyvista toiminnoista. Covid-19 pandemian aiheuttama poikkeustilanne nosti esiin
huolen kaikista heikoimmassa ja haavoittuvimmassa asemassa olevista ikaanty-
neistd. On huomioitava, etta miten talle ryhmalle turvataan valttamattomimmat
palvelut. Palvelujen ja tukien saaminen edellyttaa valillisia palveluja, kuten esi-
merkiksi taloudellisen tuen hakemusten tekemisessa yleisen tietokoneen tai neu-
vontapisteen kayttoa.

Seniori-infosta oltiin aktiivisesti yhteydessa 3. sektorin toimijoihin tiettyjen, asiak-
kailta ilmenneiden ongelmien ratkomista varten. Yhteiset huomiot palveluntar-
peista ja nopea reagointi: palvelupaikkojen selvittdminen ja viestiminen asiak-
kaille nousivat tassa yhteistyossa tarkeimmiksi tehtaviksi myods poikkeustilan-
teessa.

Teimme tiivista yhteistyota Helsinki-avun kanssa siihen asti, kunnes Helsinki-
avun toiminta paattyi elokuun lopussa. Seniori-infosta ohjattiin asiakkaita Hel-
sinki-avun piiriin kauppa- ja apteekkiasioinneissa seka keskusteluavun saa-
miseksi. Helsinki-apu puolestaan ohjasi tarvittaessa ikdantyneita olemaan yhtey-
dessa Seniori-infoon. Helsinki-apu teki myds sahkaisia huoli-ilmoituksia asiak-
kaistaan matalalla kynnyksell&, kun huoli ikd&ntyneen tilanteesta herasi yhtey-
denotossa.

Sosiaalisen raportoinnin kehittaminen

Seniori-info tuo esiin ikaantyvien helsinkilaisten kokemuksia. Seniori-infon péaa-
maarana on valittaa tietoa asiakkaiden tarpeista ja esittda toimenpide-ehdotuksia



asiakkaiden hyvinvoinnin edistamiseksi. Kuntalaisten osallisuuden edista-
mista pidetaan Seniori-infossa erittéin tarkean, ja se on myds osa Helsingin
kaupungin strategiaa.

Seniori-info kokeilee sosiaalisen raportoinnin tekemisté totutusta poikkeavalla ta-
valla: vaikuttamistydta tehdddn mm. blogiteksteilla. Opettelemme yhdessa myds
erilaisten julkaisujen tekemista, video-postauksia seké eri kanavien kayttamista
niin yhteistydn kuin tiedottamisen merkeissa. Sosiaalinen raportointi on Seniori-
infolaisille my6s vaikuttamisen mahdollisuuksien tarjoamista asiakkaille; vali-
tdmme palautteita ja tiedotamme toimenpiteista asiakkaiden ja omaisten suun-
taan.

Aiemmin vuonna 2020 lyhyen aikavalin tavoitteeksi asetettiin sosiaalisen rapor-
toinnin mallin luominen Seniori-infolle. Malli siséltda prosessikuvauksen, ty6vali-
neet sekd kanavat raportoinnille ja sen toteuttamiselle. Kyseessa on my6s tiimin
oppimisprosessi kokeilevasta tydotteesta sosiaalisen raportoinnin tyokalulla. Pit-
k&n aikavalin tavoite on Seniori-infon profiloituminen sosiaalisen raportoinnin te-
kijana. Tassa kehittdmisessa vahvistetaan erityisesti asiakaskokemuksen néko-
kulmaa ja sen esiin nostamista eri keinoin.

Sosiaalista raportointia tehdaan yhteistydssa yhteistydkumppaneiden, asiakkai-
den ja omaisten seka asiakaskuntamme asioista kiinnostuneiden kanssa. Profi-
loituminen tarkoittaa uudenlaisen palveluneuvontaan kytkeytyvan brandin luo-
mista yhteistydssa viestintayksikon kanssa.

Seniori-infon tiimi on suunnitelmallisesti opetellut sosiaalista raportointia vuoden
2020 aikana. Tiimimme on edistynyt asiassa kiitettavasti mm. korkeakouluopis-
kelijan aktiivisen tyootteen, tiimin innostuneen ilmapiirin ja valmentautumisen,
seka pandemian suoman lisdajan ansiosta.

Etsivan vanhustydn kehittdminen kunta-jarjesto -yhteistyona

Keséa-elokuun 2020 aikana toteutuneen Kunta-jarjesto -yhteistyon arviointia jat-
kettiin vuoden viimeisen kvartaalin aikana. Mukana olivat kokeilua koordinoinut
Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto Valli RY, Mereo, Kapyrinne, Seniori-Vamos,
sekd Omakotisaatio.

Arviointia tehtiin keskustellen asiakaspoluista eli mitéd on konkreettisesti toteutu-
nut kunkin asiakkaan kohdalla, mika on ollut asiakkaan tarve etsivalle tyolle ja
onko siihen kyetty vastaamaan. Yhdessa todettiin, etté joillakin asiakkailla on pal-
jon voimavaroja ja he hyottyvat jarjestdjen tarjonnasta ja seurantasoitoista. Jolla-
kin asiakkailla on enemman haasteita toimijuudessaan. He eivat ehka ota palve-
luja vastaan, mutta toisaalta ovat itse aktiivisesti yhteydessa useisiin palveluihin
ja tuovat esille avuntarvetta.



Asiakkaiden tilanteet vaihtelevat ja osa tarvitsee enemman verkostoa. Tarkeaa
on kiinnittd& huomiota siihen, mita ennaltaehkaiseva tyo tarkoittaa ja huomioida
hyoty esimerkiksi turvattomien ja ujojen ihmisten kohdalla.

Kunta-jarjesto -yhteistyokokeilun pohjalta luotu malli paasi loppuvuodesta 2020
Valli RY:n Paivi Tiittulan esittelemana Talentian Sosiaalialan asiantuntijapaivien
Hyva kaytanto -kilpailuun. Malli eteni neljan parhaan joukkoon. Toimintamallin
kuvaus loytyy Innokylan verkkopalvelussa nimella “Kunnan keskitetyn palveluoh-
jauksen ja jarjestojen etsivan vanhustytn systeeminen verkostoyhdyspintatyd”.

Ikaihmisten lilkkuminen

Ikdihmisten liikkuminen on kaupunkiyhteinen tavoite hyvinvoinnin ja terveyden
edistamisessa. Poikkeusajoista huolimatta tavoitteessa paastiin eteenpain syk-
syn 2020 aikana. Kaupungissa on otettu kayttoon liikkkumisvahti- sivusto, jonka
toivotaan lisdavan tietoa liikkkumismahdollisuuksista ja kaynnissa olevista toimen-
piteista. Liikuntavahdin tarkoituksena on myo6s tuoda nakyville kaupungin konk-
reettiset teot likkumisen lisaéamiseksi. Tavoitteena on yhteistyon lisaamisen li-
saksi selkiyttda tyonjakoa toimialoilla, yksityisella ja kolmannella sektorilla.

Seniori-info on kdynnistanyt yhteistyon liikuntapalveluiden kanssa. Jatkossa Se-
niori-infolla on antaa enemman liikkkumiseen kannustavaa ohjeistusta ja tietoa
asiakkaille. Seniori-infon palveluneuvojat ovat kayneet syksyn aikana lapi kaksi
koulutuskokonaisuutta kaupungin senioriliikuntakurssien siséltoon seka ilmoittau-
tumisjarjestelma Enkoraan liittyen. Seniori-infosta on myds osallistuttu "l6yda
kannustava tapa liikkua ja liikuttaa”™ koulutukseen, joka on osana liikkkumisohjel-
man kaupunki- strategian karkihanketta.

Monen ikadihmisten liikkkuminen on vahentynyt Covid-19 pandemian seurauksena
edelleen merkittavasti. Seniori-infoon tulee huoli-ilmoituksia huolestuneilta asiak-
kailta ja omaisilta alentuneeseen toimintakykyyn liittyen. Lisaksi ulkoilukavereita
on tiedusteltu paljon ja saattamisapua esimerkiksi ostosreissuille kaivataan yh-
teydenotoissa.

Helsingin kaupungin liikuntapalveluihin liittyen Seniori-infosta kysytaan liikunta-
kurssien alkamisajankohdista ja voimassa olevista rajoituksista. Seniori-info on
keskustellut tilanteesta yhteydenottajien kanssa ja antanut ajankohtaista tietoa
niin paljon kuin sita on ollut saatavilla.

1.6. Asiakastietojarjestelmat

Palvelutarpeen arviointi "RAISANn” avulla

Kun Seniori-infon asiakkaan tilanne etenee kokonaisvaltaiseen arviointiin, kayte-
tdan asiakastietojarjestelmaa nimelta InterRAI-CA & HELSA ("RAISA”). RAISA-



arviointeja uusille asiakkaille on kirjattu 1.10. - 31.12.2020 vélisena aikana yh-
teensa 317 kappaletta. Kuukausitasolla kirjaukset jakautuvat seuraavasti:

e lokakuussa 108 kpl,
e marraskuussa 111 kpl ja
e joulukuussa 98 kpl.

Vuoden 2020 aikana Seniori-infossa kirjattiin 1187 kpl RAISA arviointeja.

Kuvio 15. Raisa-arvioinnit 2019 ja 2020
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Sosiaalihuollon asiakastietojarjestelma

Asiakkaiden yhteydenotot, jotka etenevat palvelutarpeen arviointiin kirjataan so-
siaalihuollon asiakastietojarjestelmaéan (ATJ). Kirjaus tehdaan ilmoituksena iak-
k&an henkilon palveluntarpeesta tai lakisaateisena palvelutarpeen arviointipyyn-
tona. Asiakastietojarjestelméassa ei ole erillistd huoli-ilmoituskoodia. Huoli-ilmoi-
tuksia tekevat yksityiset henkilot seka viranomaiset. llmoituksia tulee jo kaupun-
gin hoivapalvelujen piirissa olevista henkildistd seké ns. uusista asiakkaista.
Omaiset tekevat padosin ilmoituksia liittyen havaintoihinsa ikdantyneen arjessa
parjgamattomyydesta. Naapurit ilmoittavat usein huolestaan ja havainnoistaan
ikd&ntyneen héairitsevaan tai huolestuttavaan kayttaytymiseen.

Seniori-info on vastaanottanut 1.1. - 31.12.2020 vélisena aikana ATJ:lle kirjattuja
yhteydenottoja 7492 kpl. Vuoden aikana yhteensa 5902 yhteydenottoa oli siir-
retty Seniori-infosta joko palvelutarpeen arviointipyyntona tai yhteydenottopyyn-
tonéa omatyontekijalle.

Kirjauksista 1590 kpl (21%) tapahtumaa oli hoidettu Seniori-infon toimenpitein.
Seniori-infon tunnuksille paatetadan yhteydenotot, joissa asiakkaan tarve on voitu
ratkaista muulla tavoin kuin jatkosiirtamalla. Yhteydenotto jatetaan siirtdmatta sil-
loin, kun asiakkaan tuen tai palvelun tarve on saatu ratkaistua esimerkiksi kau-
pungin ikaihmisten palvelukeskustoiminnan, jarjestbjen vapaaehtoistoiminnan tai
yksityisen palveluntuottajan avulla.



Asiakastietojarjestelmaan kirjattujen yhteydenottojen maara suhteessa edelta-
vaan vuoteen 2019 nousi vuositasolla 21% (1277 kpl). Prosentuaalinen kasvu
kvartaaleittain eteni seuraavasti: ensimmainen neljannes 26%, toinen 30%, kol-
mas 19% ja neljas 8%. Yhteydenottojen maaran kasvun taustalla oli asiakkaiden
ja omaisten koronavirusepidemiaan liittyvat yhteydenotot, seka myds yleisesti
kuntalaisten lisaantynyt aktiivisuus tehda huoli-ilmoituksia tuttavistaan, naapu-
reistaan tai sukulaisistaan.

Kuvio 16. Kirjaukset sosiaalihuollon asiakastietojarjestelmaan vertailu 2020/2019

Seniori-infon sosiaalihuollon
asiakastietojarjestelmaan kirjaamat yhteydenotot

1. kvartaali 2. kvartaali 3. kvartaali 4. kvartaali
m 2020 2014 1951 1865 1662
m 2019 1602 1501 1569 1543

m 2020 = 2019

Sosiaalipaivystyksen VPL 258 ATJ- ilmoitukset

Helsingin kaupungin sosiaalipaivystys arvioi valttamattoman ja kiireellisen sosi-
aalipalvelujen tarpeen virka-ajan ulkopuolella. Viranomaiset, ikaihmiset, omaiset
tai naapurit ilmoittavat sosiaalipaivystykseen huolensa. Sosiaalipaivystys ohjaa
Seniori-infolle kaikki ikaihmisista tehdyt ilmoitukset. Seniori-infon tehtavanéa on
varmistaa, etté jo asiakkuudessa olevista tehdyt ilmoitukset jatko siirretdén asia-
kastietojarjestelman tai puhelun kautta tiedoksi omatydontekijéille. Seniori-info te-
kee uusille asiakkaille alustavan palvelutarpeen arvioinnin puhelimitse.

Sosiaalipaivystyksen VPL 258 ilmoituksia saapui Seniori-infoon 1.1.—31.12.2020
yhteensa 2925 kpl. lImoitukset asiakkaista, joilla jo oli omatyéntekija asiakasoh-

jaustiimissa, gerontologisessa sosiaalitydssa, aikuissosiaalitydssa tai vammais-

palveluissa jatko siirrettiin suoraan omatyontekijan toimistolistalle.

Saapuneista yhteydenotoista 513 kpl (18%) on hoidettu soittamalla Seniori-in-
fosta huoli tiedoksi kotihoidon omatydntekijdlle. Naissa tapauksissa ilmoitus on
merkitty Seniori-infon toimin hoidetuksi.



Nain merkityista ilmoituksista osa on tilanteita, joissa uusille asiakkaille on tehty
ilmoituksen johdosta alustavaa palvelutarpeen arviointia puhelimitse. Tilanne voi-
daan merkitd Seniori-infon toimin ratkaistuksi myos silloin kun tilanteessa ei ole
noussut esiin palveluntarvetta tai tarve on voitu ratkaista kolmannen sektorin tai
yksityisten palveluntuottajien taholta.

Sosiaalipéaivystyksen kautta saapuneiden yhteydenottojen maarat suhteessa
edeltavaan vuoteen 2019 nousi vuositasolla 14% (366 kpl). Prosentuaalinen
kasvu kvartaaleittain eteni seuraavasti: ensimmainen neljnnes 25%, toinen
15%, kolmas 4% ja neljas 15%. Sosiaalipaivystyksen yhteydenottojen maéaran
nousu nayttaisi vuonna 2020 seuraavan koronaepidemian perus-, kilhtymis- ja
leviamisvaiheen tasoja.

Kuvio 17. Sosiaalipaivystyksen VPL 25 § ilmoitukset vertailu 2020/2019

Sosiaalipaivystyksen VPL 258 ilmoitukset

1. kvartaali 2. kvartaali 3. kvartaali 4. kvartaali
m 2020 700 706 719 800
m 2019 558 616 689 696

m 2020 = 2019

1.7. Materiaalit asiakastyon tueksi

Seniori-infossa on koottu erilaisia listoja palveluista, seka toimintaryhmista, joita
tarvittaessa toimitetaan asiakkaille postitse ja sahkodpostitse valinnanvapauden
lisdamiseksi. Listat ovat myos yhteisella tydasemalla sairaala-, kuntoutus ja hoi-
vapalveluiden tydntekijoiden kaytettavissa.

1.8. Jalkautuvatyo

Jalkautuvalla palveluneuvonnalla tarkoitetaan kaikkia kasvokkain tapahtuvia neu-
vontatilanteita kaupunkilaisten omassa ymparistossa. Jalkautuva tyo tarkoittaa
esimerkiksi neuvontapistetyo6ta tai erilaisia yleisotilaisuuksia.



COVID-19 pandemian alkaessa jalkautuva ty0 jai tauolle. Syksylla on aloitettu
suunnitelman laatiminen jalkautuvalle ty6lle. Pohjana on kaytetty Nina Arekarin ja
Johanna Soinisen YAMK-opinnaytety6ta: Kohti asiakaslahtoista palveluneuvon-
taa — Seniori-infon jalkautuvan palveluneuvonnan kehittdminen. Tavoitteena on
jalkautua ikdantyneiden omiin ymparistoihin ja vieda tietoa jarjestojen, yksityisten
ja kaupungin palveluista seka tehda tunnetuksi Seniori-infoa.

COVID-19 pandemian rajoitusten helpottumisen myéta ehdimme jalkautua Asu-
kastaloon Oulunkylan seurahuoneelle, Mereon etsivan tyon ja Lauttasaaren seu-
rakunnan kanssa Lauttasaarelaisille jarjestettyyn tapahtumaan seka Helsinki-in-
fon kanssa Kontulan kirjastoon ja Malmitalolle. Uusien rajoitusten myoéta joulu-
kuun 2020 alusta jalkautuva ty6 jai uudelleen tauolle. Kevaalle 2021 olemme laa-
tineet suunnitelman Seniori-infon keikka-aikataulusta.

Kalasataman ja Vuosaaren terveys- ja hyvinvointikeskukset

Kalasataman ja Vuosaaren Seniorilaituri -toiminta on kerran viikossa tapahtuvaa
matalan kynnyksen kohtaamiseen perustuvaa palvelua. Asiakkaat saavat tar-
peenmukaista yleisneuvontaa ilman ajanvarausta.

Neuvontaa annettiin esimerkiksi siivouksen palveluseteliin, kuljetustukeen ja digi-
taaliseen asiointiin liittyen. Seniorilaitureilla toiminta painottui etsivaan tydottee-
seen, jolla pyrittiin I0ytamaan ikdantyneita, joita ei muuten mahdollisesti tavoitet-
taisi. IkA&ntyneiden palveluopas annettiin kaikille halukkaille. Poikkeusolosuhtei-
den takia toiminta oli tauolla toukokuusta syyskuuhun seké joulukuussa kummas-
sakin terveys- ja hyvinvointikeskuksissa.

Seniori-info on jalkautunut Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskukseen helmi-
kuusta 2018 alkaen. Kalasatamassa paivystetdan Seniorilaiturilla keskiviikkoisin
klo 8-11. Kalasatamassa kavi vuoden 2020 neljdnnen kvartaalin aikana yhteensa
38 henkiléa (vuonna 2019, 222 henkil6ad).

Seniorilaituri-toiminta alkoi syyskuussa 2018 myos Vuosaaren terveys- ja hyvin-
vointikeskuksessa. Vuosaaressa paivystetaan Seniorilaiturilla tiistaisin klo 8-11.
Vuosaaressa kavi vuoden 2020 neljannen kvartaalin aikana yhteensa 48 henki-
I6&a (vuonna 2019 133 henkil6a). Covid-19 on vaikuttanut selvasti kavijamaaran
vahenemiseen.

Kalasataman tapahtumatori

Tapahtumatori on osallisuuteen ja yhteiskehittdmiseen perustuva konsepti, joka
kokoaa Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen aulan toiminnan koordi-
noiduksi kokonaisuudeksi. Tapahtumatorilla asiakkaat, Helsingin eri toimialojen
tyontekijat, Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen ammattilaiset, jarjestot,
yhdistykset ja muut yhteistyotahot kohtaavat. Tapahtumatorin toiminta seka "Se-
niorikeskiviikko” on ollut tauolla maaliskuusta lahtien poikkeusoloista johtuen.



Seniori-infosta tehtiin selke&a ohjeistus ikaihmisten palvelujen ohjaamisesta ter-
veyskeskuksille.

2. Kehittaminen ja johtaminen

2.1. Johtamiskulttuuri

Seniori-infon tydyhteisdn toiminta perustuu luottamukseen, toisista hyvan ajatte-
lemiseen, yhdenvertaisuuteen, tasa-arvoon ja toisten osaamisen arvostami-
seen. Johtaminen perustuu valmentavaan ja palvelevaan johtamiseen. Keskeista
siind on vuorovaikutus: kyseleminen, kuunteleminen, tavoitteista keskustelemi-
nen seka palaute, ohjaaminen ja valtuuttaminen. Esihenkild auttaa tyontekijoi-
tdan tunnistamaan omat voimavaransa ja mahdollisuutensa parantaa suorituksi-
aan ja ammattitaitoaan.

Seniori-infossa jokainen tyontekija on ty6tehtavansa paras asiantuntija. Esihenki-
I6n tehtavana on tukea tata, oivalluttaa, mahdollistaa ja innostaa. Seniori-infossa
korostuu yhteis6ohjautuvuus, vastuun jakaminen tiimin sisalla ja tiimin onnistumi-
nen yhdessa. Vastuut jaetaan jokaisen henkilékohtaisten ja luontaisten vahvuuk-
sien mukaan. Jokainen tiimin jasen vaalii yhteista hyvaa.

2.2. Osaamisen kehittaminen

COVID-19-pandemiasta johtuen suurin osa henkilostosta tydskenteli etdna. Se-
niori-infon tiimi&a vahvistettiin véaliaikaisesti 12 sosiaali- ja terveydenhuollon am-
mattilaisella pandemian ensimmaisessa vaiheessa. Esihenkild kéavi jokaisen
etané tydskentelevan tyontekijan kanssa viikoittaiset henkilokohtaiset kuulumis-
ja ajankohtaiskeskustelut. Lisaksi jokaisen tyontekijan on kayty onnistumiskes-
kustelut ja varttikeskustelut.

Seniori-info on digitaalisten palvelujen aktiivinen kayttoéonottaja ja kehittaja, joka
on myonteisella ja innostuneella asenteella tarttunut poikkeusajan tarjoamiin
mahdollisuuksiin. Erilaisten digitaalisten tydkalujen kaytto ja henkildston kehittyva
osaaminen on helpottanut tyon tekemista, verkostojen kanssa toimimista ja asi-
akkaiden arjen tukemista. Seniori-infossa on muun muassa harjoiteltu projektien
organisointiin ja sosiaalisen raportoinnin edistamiseen soveltuvaa ohjelmistoa.
Samaa ohjelmistoa on ketterasti kokeiltu kolmannen sektorin yhteistydkumppa-
nien kanssa viestimiseen etsivan vanhustyon osalta.



Loppuvuonna laadittiin vertaismentoroinnin malli, joka otetaan kayttoon 2021
tammikuussa. Vertaismentoroinnin avulla jaetaan onnistumisia, arjen haasteita,
lisdtdan ja vahvistetaan tydhyvinvointia. Se myds mahdollistaa tutkia omaa ja
koko tiimin ammatillista kasvua ja kehittdad yhteista ty6ta yhdessa.

Asiakaskokemuksen raportoinnin kehittdminen Seniori-infossa

Asiakaskokemuksen esiin nostaminen on Seniori-infossa yksi merkittavimpia toi-
mintaa ohjaavia tavoitteita. Vuoden aikana sosiaalisen raportointimme kehitty-
essé on jarjestetty yhteinen tydpaja asiakaskokemukseen liittyen. Tassa tyopa-
jassa keskusteltiin, minkalaista asiakaskokemusta Seniori-infossa tavoitellaan.
Pohdimme yhdessé, kuinka voimme saada entista tarkempaa tietoa asiak-
kaidemme tarpeista.

Vuoden viimeisella neljdnneksella Seniori-infossa jarjestettiin asiakaskokemus-
tyopaja, jonka tuloksena toimimme tayttadksemme aina seuraavat edellytykset;

Ottaessaan yhteyttad Seniori-infoon, yhteydenottaja:

e saa aina puhelinneuvonnassamme tervetulleen vastaanoton: “Kuinka voin
auttaa”

e tulee kuulluksi

e saatietoa ja toimintaohjeita tilanteessaan

e saatarvitsemansa avun ja/tai asiansa vireille

e Saa kokemuksen ainutlaatuisuudestaan ja erityisyydestaan

Tydskentely jatkuu viestintdsuunnitelmamme mukaisesti ja asiakaskokemuksen
teemaa pohditaan kaikilla eri tydomme osa-alueilla myds tulevana vuonna.

Ikd&ntyneiden palvelujen ja aikuissosiaalitydn yhteistyo

Seniori-infon tydntekija on osallistunut ikd&ntyneiden palvelujen ja aikuissosiaali-
tyon yhteistyon kehittamistydryhmaan. Koulutus on toteutettu verkkokoulutuk-
sena, jossa moniammatillisesti on ratkaistu erilaisia asiakastapauksia uuden yh-
teistybohjeen avulla.

AISO ja ikdantyneiden palvelujen koulutuksessa sovittiin tehtavaksi tutustua tois-
temme tyohon. Tavoitteena on saada syvempi ymmarrys toisten palveluiden toi-
minnasta ja asiakastyosta. Tyontekija toimi puolipaivaa toisen tydparina asiakas-
tapauksissa. Seniori-infossa on ollut aikuissosiaalitydsta sosiaaliohjaaja tutustu-
massa. Tutustumiskaynnilla pyrittiin mm. 10ytaméaéan kehittdmisideoita omaan tyo-
hon seka yhteistydhon toisen palvelun toimijoiden kanssa. Tutustumista jatke-
taan puolin ja toisin vuoden 2021 aikana.



Seta Sateenkaarisertifiointi

Seniori-info aloitti sateenkaarisertifiointiyhteistydon Setan senioritydn kanssa ke-
vaalla 2020. Seta on ihmisoikeusjarjestd, jonka tavoitteena on riippumatta ihmis-
ten seksuaalisesta suuntautumisesta, sukupuoli-identiteetista tai sukupuolen il-
maisusta, saada tasa-arvoiset oikeudet kaikille.

Sateenkaarisertifikaatti on kehitetty Setan senioritydn toimesta. Sateenkaariserti-
fikaatti malli on saanut inspiraationsa Hollannin The Pink Passkey- ja Ruoitsin
Hbtg-sertifikaateista. (Seta 2018)

Seniori-info on osallistunut sertifioinnin kolmeen koulutus osioon. Osioiden ai-
heina oli osaaminen ja osallisuus; vuorovaikutus ja saatavuus; lainsaadanto, syr-
jinta ja tydyhteis6. Seniori-infossa on perustettu sertifikaatti-tiimi ja laadittu tasa-
arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelma. Tavoitteena on saada huhtikuussa Seniori-
infolle tydyhteisbna sateenkaarisertifikaatti.

Saavutettavuus

Kaksi Seniori-infon tyontekijad osallistui lokakuussa saavutettavuus verkko-semi-
naariin. Seminaari oli avoin kaupungin tyontekijoille. Saavutettavuus lisda oikeu-
denmukaisuutta ja yhdenvertaisuutta digitaalisissa palveluissa. Seniori-infossa
saavutettavuutta hyddynnetd&n mm. nettisivuilla, SOME-kanavissa seka uutiskir-
jeessa.

2.3. Suunnitelmallinen toiminta

Vuosikello

Seniori-infon toiminnan suunnittelussa kaytetaan tyévalineena vuosikelloa. Vuo-
sikello selkeyttdd ajanhallintaa ja vapauttaa energiaa ja resursseja, kun yhteiset
prosessit, prioriteetit ja aikataulut ovat koko Seniori-infon tiimin tiedossa. Vuosi-
kello mahdollistaa myds ennakoinnin ja ohjaa toiminnan arviointia ja johtamista.

Vuosikelloa kaydaan saanndllisesti lapi timissa. Jokaisella tydntekijalla on vas-
tuualueistaan oma sahkoinen suunnitelma, joka tukee koko toiminnan vuosikel-
loa. Vuosikelloa paivittaa vuosikellovastuutiimi, jonka tehtavdna on muistuttaa
aikataulutetuista prosesseista ja tehtavista seka varmistaa, etta asia kasitellaéan
tiimikokouksissa.

Vuoden 2020 aikana on edistetty seka kehitetty mm. uutiskirjetta, palveluopasta,
jalkautuvaa tyota, sosiaalista raportointia ja etsivaa vanhustyota seka saatu olla
mukana muutossa Kampin tiloista Kéenkujalle ja etsivan tybén seminaarissa.



Kuvio 11. tammi-joulukuu, vuoden 2020 vuosikello







