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Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti merkita tiedoksi seuraavan sosiaa-
li- ja terveystoimialan vuosien 2017-2021 osallisuussuunnitelmien to-
teutumista koskevan selvityksen:

"Sosiaali- ja terveystoimialan osallisuustyon painopisteet ovat asiakkai-
den ja asukkaiden kuuleminen ja mukaan ottaminen palvelujen kehit-
tamiseen, yhdenvertaisuuden lisdaminen ja asiakaskokemuksen kehit-
taminen. Osallisuuden kokeminen palveluissa lisaa ihmisen hyvinvoin-
tia ja omia voimavaroja. Osallisuus palvelujen kehittamiseen tekee niis-
ta kayttajaystavallisempia ja vaikuttavampia. Yhdenvertaisuuden huo-
mioiminen kaikissa palveluissa vahentaa syrjaan jaamista ja osatto-
muuden kokemusta. Toimialalla palvelukokonaisuudet vastaavat asuk-
kaiden mukanaolosta palvelujen kehittdmisessa ja heidan osallisuudes-
taan palveluprosesseissa seka hyvan asiakaskokemuksen tuottamises-
ta.

Seuraavassa kuvataan sosiaali- ja terveystoimialan osallisuustyéta
paattyvan strategiakauden aikana yleisella tasolla Helsingin kaupun-
kiyhteisen osallisuusmallin osa-alueiden mukaisesti.

1. Kaupunkilaisten tiedon ja osaamisen hyodyntaminen

Osallisuustyo on keskeinen osa toimialan palvelukulttuuria ja tapahtuu
lahellad asiakkaita palveluissa. Toimialalla hydédynnetaan asiakasraate-
ja, kokemusasiantuntijoita, verkkopanelisteja, asiakasneuvostoja seka
yksittaisia asiakkaita ja perheita. Kokemusasiantuntijoiden vastaanotto-
toimintaa on vakiinnutettu muun muassa paihdepalveluissa ja lasten-
suojelussa, ja kokemusasiantuntijoiden toiminnan rakenteet on selkiy-
tetty ja kehitetty edelleen. Toimialalle on tehty ohje kokemusasiantunti-
jatoimijoiden tyokorvauksista ja muusta palkitsemisesta seka liitetty ko-
kemusasiantuntijat kaupungin ryhmatapaturmavakuutukseen.

Koronapandemia on vaikuttanut osallistumismahdollisuuksiin ja osallis-
tumisen tapoihin. Pandemiasta huolimatta vuoden 2020 aikana on to-
teutettu useita kuulemisia sahkoisesti ja paperilomakkeilla. Asukastilai-
suuksia ja ryhmia on toteutettu virtuaalisesti. Esimerkiksi omaishoitajille
toteutettiin kaksi infotilaisuutta sahkoisesti kevaalla 2021 ja toimialan
internet-sivuja on uudistettu Lean lab -verkkoyhteisossa eri ikaisten
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asukkaiden kanssa. Kuntalaisten osallistumismahdollisuudet eivat ole
olleet yhdenvertaisia pandemian aikana, koska osalla asiakasraatien
jasenista ei esimerkiksi ole digitaalisia valineita kaytdossaan tai on ollut
muita esteita osallistua sahkdisesti.

Perhekeskusten asiakaslahtoisessa kehittamisessa on huomioitu hel-
sinkilaiset perheet. Itakadun ja Kallion perhekeskusten suunnitteluvai-
heessa tehtiin yhteiset viestinta- ja osallisuussuunnitelmat. Kampin
perhekeskuksen tuleville kayttajille suunnattiin kyselytutkimus syksylla
2020, jossa tutkittiin palveluodotuksia, toiveita digitaalisille palveluille ja
minkalaista perhekahvilatoimintaa Kampissa voisi tulevaisuudessa olla.
Kyselytutkimuksen tuloksia hyodynnetaan kehittamistyossa ja osalli-
suustyota jatketaan syksylla 2021.

Seniorikeskusten osallisuuden kehittamisessa on huomioitu erityisesti,
onko asiakas vahvasti osallinen omien palveluidensa suunnitteluun.
Osallisuus ja toimijuus ovat keskeisia laatutekijoita toimintaa suunnitel-
taessa. Omaisille suunnattu Onerva-sovellus on koekaytossa, ja se tar-
joaa tietoturvallisen kanavan yhteydenpidon mahdollistamiselle. Koke-
mukset ovat hyvin myonteisia. Ikaantyneiden palvelujen asiakasviestin-
taa on lisatty strategiakaudella muun muassa Seniori-infossa ja van-
husneuvosto on osallistunut viestinnan kehittamiseen.

2. Yhdenvertainen kaupunkilaisten osallisuus

Kaikissa palveluissa tavoitteena on osallisuuden lisaaminen ja sita
kautta eriarvoistumisen ja syrjaytymisen ehkaisy. Yhdenvertaisuuden
toteutumista seurataan muun muassa palautteiden kautta. Toimiala
saa vuosittain noin 5000 palautetta, joista yhdenvertaisuuteen liittyvat
palautteet ovat kahden ja neljan prosentin valilla. Yhdenvertaisuuteen
liittyvat palautteet koskevat muun muassa palvelujen esteettomyytta tai
saavutettavuutta, henkildkunnan kielitaitoa, asiakasmaksuja seka eriar-
voista kohtelua palveluissa. Kaupunginkanslia on toteuttanut kuntalais-
kyselyn sukupuolten tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden toteutumisesta
Helsingin kaupungin palveluissa. Kysely on osa kaupungin palvelujen
tasa-arvosuunnitelman 2019-2021 toteutusta. Tulokset valmistuvat
loppukevaan aikana, ja ne esitelldaan yhdenvertaisuustoimikunnalle.

Sateenkaarisertifiointi edistda sukupuoli- ja seksuaalivahemmistdihin
kuuluvien ikaihmisten eli sateenkaarisenioreiden yhdenvertaisuutta ja
tasa-arvoa. Sertifioinnin ovat toteuttaneet Kampin ja Kinaporin seniori-
keskukset seka Seniori-info. Palveluissa on tehty konkreettiset toimin-
tasuunnitelmat seka asiakkaiden etta henkiloston yhdenvertaisuuden ja
tasa-arvon edistamiseksi.

Sosiaalinen raportointi on sosiaalihuoltolakiin perustuvaa rakenteellista
sosiaalityota. Rakenteellisella sosiaalityolla pyritaan vaikuttamaan kun-
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nan asukkaiden elinymparistoon seka yhteiskunnan ja palvelujen ra-
kenteisiin. Rakenteellisen sosiaalitydn yksi keskeinen valine on sosiaa-
linen raportointi. Sosiaalisen raportoinnin avulla tuotetaan sosiaaliseen
hyvinvointiin ja sosiaalisiin ongelmiin liittyvaa tietoa ja valitetaan sita
johtamisen, paatoksenteon seka palvelujen suunnittelun ja kehittami-
sen tueksi. Strategiakaudella on tehty ja julkaistu 29 raporttia.

3. Alueellinen vaikuttaminen

Palvelujen kehittamisessa huomioidaan alueen asukkaiden nakemyk-
sia ja tarpeita. Esimerkiksi Myllypuron terveys- ja hyvinvointikeskuksen
kehittamisessa on tydskennelty asukkaiden kanssa systemaattisesti
vuodesta 2018 alkaen. Mukana ovat alueen asukkaat, kaupungino-
sayhdistykset ja alueen toimijaverkostot. Menetelmina ovat olleet asu-
kastilaisuudet, asukaskavelyt, kyselyt ja tiedotteet. Asukkaiden palaut-
teet ovat vaikuttaneet muun muassa uudistuviin aukioloaikoihin. Koro-
navuoden aikana tavalliset asukastilaisuudet ovat olleet tauolla.

Myo6s muissa palveluissa on alueellisia verkostoja ja vaikuttamisen ra-
kenteita, erityisesti ikdantyneiden palveluissa. Asukastalot puolestaan
ovat kaikille avoimia alueellisia ja maksuttomia kohtaamis- ja tapahtu-
mapaikkoja. Niissa tavoitteena on lisata hyvinvointia ja osallisuutta se-
ka ehkaista yksinaisyytta. Asukastalojen tiloja luovutetaan paikallisten
yhteisojen ja yhdistysten kayttoon. Tilojen avaaminen entista paremmin
kuntalaisten ja yhteisdjen kayttdédn on osa Helsingin osallisuusmallin
toimeenpanoa.

Osallistuva budjetointi on otettu kayttoon strategiakaudella. Kaupunki
osoitti 4,4 miljoonaa euroa kaupunkilaisten ideoiden toteuttamiseen
osallistuvan budjetoinnin ensimmaiselle kierrokselle 2018-2019. Maa-
raraha jakautui suurpiireittain asukasmaaran perusteella seka koko
kaupunkia koskevien ehdotusten toteuttamiseen. Ensimmaisella kier-
roksella kaupunkilaiset antoivat 1 300 ehdotusta, joista edelleen kehi-
tettiin 300 aanestykseen edennytta suunnitelmaa. Ensimmaisella kier-
roksella sosiaali- ja terveystoimialalle ehdotettuja suunnitelmia ei aa-
nestetty toteutusvaiheeseen. Helsingissa toteutetaan osallistuvan bud-
jetoinnin toinen kierros 2020-2021. Toimiala on saanut enemman
suunnitelmia yhteiskehittamisvaiheeseen. Sosiaali- ja terveystoimiala
tulee panostamaan erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien ryh-
mien kuulemiseen osallistuvan budjetoinnin ideoinnissa, yhteiskehitta-
misessa ja aanestysvaiheen tukemisessa.

4. Kaupunkilaisten omaehtoinen toiminta

Vapaaehtoistoiminta on tarkea osallistumisen muoto ja osa kaupungin
strategiaa. Sosiaali- ja terveystoimialalla vapaaehtoistoiminta on ollut
strategiakaudella aktiivista ja vapaaehtoisten maaran kasvu tasaista.
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Koronan aiheuttama poikkeusaika on osittain haitannut vapaaehtois-
toimintaa. Osa vapaaehtoistoiminnoista on jouduttu keskeyttamaan,
mutta osaa toiminnoista on myos jatkettu mukauttaen tai etayhteyksilla.
Naapuruuspiiritoimintaa on osittain voitu toteuttaa, ja Helsinki-avun
kautta yli 70-vuotiaille tarjottiin apua arjen asiointiin seka keskustelua-
pua koronatilanteessa kaupungin, seurakunnan ja jarjestojen yhteis-
tyohankkeena.

Vapaaehtoistoimintaan osallistuneille suunnatun kyselyn mukaan yli 90
prosenttia vastaajista koki, etta vapaaehtoistehtavat ovat mielekkaita.
Yli 60 prosenttia suosittelisi Helsingin vapaaehtoistoimintaan osallistu-
mista. Kyselyn toteuttivat vapaaehtoistoiminnan kehittamisasiantuntijat
vuodenvaihteessa 2019-2020.

Omaehtoisen toiminnan muotoja ovat myos jarjestdavustukset, tilojen
luovuttaminen yhteisdjen kayttoon, erilaisiin tapahtumiin osallistuminen
ja niiden tukeminen.

5. Asioinnin asiakaskeskeisyys

Hyva asiakaskokemus ja vuorovaikutus ovat sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen laatutekijoita. Asiakaskokemuksen kehittamiseen on panostettu ko-
ko strategiakauden tarjoamalla mittaamisen menetelmia ja erityisesti
kehittdamalla henkiloston osaamista ja ymmarrysta ilmion tarkeydesta.

Toimialalle on voinut antaa sahkdista palautetta jo vuosia. Paattyvalla
strategiakaudella palautteiden sisaltd on ollut suhteellisen muuttuma-
tonta, vaikka maarat ovat kasvaneet. Palautteet kohdistuvat useimmi-
ten terveyspalveluihin, erityisesti avo- ja suun terveydenhuoltoon. Pa-
lautteet koskevat useimmiten hoitoon paasya tai saatua kohtelua. Noin
45 prosenttia palautteista on moitteita.

Koronapandemian aikana palautteiden maara on lahes kolminkertais-
tunut. Palautteissa nakyvat ajankohtaiset teemat, joita kuntalaiset ovat
kayneet lapi pandemian aikana: huoli saadusta tartunnasta ja tarve ko-
ronaneuvontaan, koronatestit ja testaamisen lisdaminen, koronarokot-
teet ja rokotusten saaminen seka yleinen huoli rajoitustoimenpiteista ja
niiden vaikutuksesta osallisuuteen, yksinaisyyteen, vanhuksiin ja nuo-
riin. Viestinnan lisaaminen monikielisesti seka palautteisiin vastaami-
nen nopeasti ovat olleet keinoja vastata kuntalaisten yhteydenottoihin.
Palautteita on seurattu viestintayksikossa aktiivisesti ja niiden pohjalta
on suunnattu viestintaa.

Ensimmaiset pikapalautelaitteet otettiin kayttoon sosiaali- ja terveys-
toimialalla jo vuonna 2016. Kaupunkiyhteisen kilpailutuksen myota toi-
mialalla otettiin kayttéon vuonna 2019 uudempi pikapalautejarjestelma,
joka on ollut laajasti kaytossa eri palveluissa. Pikapalautejarjestelman
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avulla on pystytty reaaliaikaisesti seuraamaan asiakkaiden kokemuksia
palveluista asiakaskokemuksen mittareilla. Koronapandemian takia pi-
kapalautejarjestelma on suurimmaksi osaksi ollut pois kaytosta maalis-
kuusta 2020 alkaen hygieniariskin takia.

Pikapalautejarjestelman kautta on saatu yli 180 000 palautetta vuosien
2019-2020 aikana. Toimialalla analysoidaan tekoalylla terveysasemille
ja hammashoitoloihin kohdistetut pikapalautteet vuonna 2020. Tekoa-
lyn tuottaman analyysin perusteella asiakkaat suosittelevat palvelua ja
ovat siihen tyytyvaisia, jos ovat saaneet ongelmaansa apua, ovat koh-
danneet ystavallista henkilokuntaa ja heilla on ollut lyhyt odotusaika
palveluun.

Toimialalla julkaistaan saavutettavat palauteraportit nelja kertaa vuo-
dessa osallistu ja vaikuta -internet-sivuilla.

6. Osallisuutta tukevat rakenteet

Kuntalain edellyttamat vaikuttamistoimielimet Helsingissa ovat nuoriso-
neuvosto, vammaisneuvosto ja vanhusneuvosto. Vuonna 2020 kau-
punginkanslian osallisuus- ja neuvontayksikko toteutti arviointikyselyn
toimielinten vaikuttamismahdollisuuksista. Vastaajista hieman yli puolet
koki, etta kaupunki on tarjonnut erittain hyvat tai melko hyvat mahdolli-
suudet vastaajan edustamalle neuvostolle vaikuttaa kaupungin toimin-
taan ja palveluihin. Tarkeimmiksi vaikuttamistavoiksi koettiin kaupungin
henkiloston ja luottamushenkildiden tapaamiset seka lausuntojen an-
taminen.

Vanhusneuvosto on kokenut merkittavimpana asiana sosiaali- ja ter-
veystoimialalla osallistumisen senioripalvelujen arviointiin. Nuorisoneu-
voston kohdalla puolestaan vaikuttamisen rakenteet ovat muuttuneet ja
tiivistyneet lautakuntatyoskentelyn my6ta. Helsingin nuorisoneuvosto
sai vakituisen puhe- ja lasnaolo-oikeuden sosiaali- ja terveyslautakun-
nan kokouksiin vuonna 2019. Vammaisneuvoston nakemysten mukaan
on tarkeaa, etta osallisuus toteutuu seka vaikuttamistoimielimen kautta,
etta palvelujen kayttajien kokemusasiantuntemusta hyddyntaen.

Strategiakauden aikana osallisuusrakenteita on syntynyt myds toimia-
lan sisalle ja toimialojen valille erilaisina verkostoina ja tyoryhmina.
Helsingissa on kaupunkiyhteinen osallisuusverkosto, kaupunkiyhteinen
osallisuuden ohjausryhma ja osallisuuden neuvottelukunta, jossa on
kansalaisyhteiskunnan, yritysten ja korkeakoulujen edustajia. Sosiaali-
ja terveystoimialalla on oma osallisuusverkosto, jonka tapaamisiin on
kutsuttu myos asukkaita.

Osalllisuus asiakkaiden arvioimana
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Yhteenveto

Asukkaiden arvioimana Helsingin osallisuusmalli ja sen periaatteet
koettiin aluksi vaikeaselkoisena. Osallistumiseen liittyvat kasitteet ovat
kuntalaisille uusia. Palautteiden mukaan on ollut vaikeaa tietaa, mita
osallistumisoikeudet tarkoittavat ja miten osallistuminen vaikuttaa kay-
tanndssa palveluihin. Osallistumiselle on myos esteita, kuten tiedon
puute, pienituloisuus, ei digitaalisia valineita tai osaamista, kielitaidot-
tomuus tai muuten vahaiset voimavarat. Viimeisin keskustelutilaisuus
asukkaiden kanssa ennen koronapandemiaa pidettiin syksylla 2019.
Silloin asukkaat totesivat osallisuustydon menevan konkreettisempaan
suuntaan. Edelleen toivotaan selkeampaa viestintaa osallisuudesta ja
lisaa yhdenvertaisia osallistumismahdollisuuksia ja vastavuoroista
kommunikointia siitd, mihin osallistuminen on vaikuttanut. Palauteka-
navista tarvitaan myos lisaa viestintaa, ja niiden on kerattava myos ai-
empaa syvallisemmin tietoa palvelukokemuksesta. Myds kokemusa-
siantuntijat ja palveluiden kayttajat voivat olla 16ytamassa ratkaisuja sii-
hen, miten eri ryhmien vaikutusmahdollisuuksia voi parantaa. Myds
Helsingin muiden kuin suomen- ja ruotsinkielisten kasvava osuus on
tarkeda huomioida osallisuustyossa.

Asukkaiden kokemuksia osallisuudesta tutkittiin huhtikuussa 2021. Tut-
kimukseen vastasi 800 helsinkilaista, nuorin vastaaja oli 15-vuotias ja
vanhin 86-vuotias. Kyselyssa kaytettiin Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
toksen suunnittelemaa osallisuus-indikaattoria, joka kuvaa, miten vas-
taaja kokee osallisuuden elamassaan. Tutkimuksen tuloksena suurin
osa kyselyyn vastanneista koki elamansa merkitykselliseksi, kuului it-
selle tarkeaan ryhmaan tai yhteisdon ja koki vaikutusmahdollisuutensa
oman elaman kulkuun hyvaksi. Tahan kyselyyn vastanneilla henkildilla
oli keskimaarainen kokemus osallisuudesta. Osallisuusindikaattorin tu-
losten on osoitettu olevan yhteydessa koettuun yksinaisyyteen, talou-
dellisiin vaikeuksiin, koyhyyteen, koulutusasteeseen ja tyomarkkina-
asemaan.

Helsingin kaupungin osallisuusmalli ja toimialoille perustetut osallisuut-
ta edistavat yksikot ovat tehneet osallisuutta tunnetummaksi talla stra-
tegiakaudella. Myos yhteistyd toimialojen valilla ja asukkaiden suun-
taan on lisdantynyt. Sosiaali- ja terveystoimialalla osallistumisen suun-
nitelma tehdaan lahes aina, kun jonkin uuden palvelun kaynnistamista
suunnitellaan. Osallistumiskanavien kehittdminen kiinnostaa myds
henkilokuntaa, koska asiakaskokemuksen merkitys on kasvanut. Kun-
talaiset myoOs edellyttavat, etta he saavat osallistua, heidan mielipitei-
taan kysytaan ja ne myds huomioidaan. Kuntalaiset haluavat vaikuttaa
palveluihin. Vuorovaikutus on selvasti aktiivisempaa seka kuntalaisten
etta toimialan tyontekijoiden puolelta. Osallisuus on kuitenkin edelleen
kasitteena epaselva monille kuntalaisille. Osallisuus on moniulotteista
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ja silla on selvia hyvinvointivaikutuksia, joten viestintaa ja vuorovaiku-
tusta tulee edelleen lisata erityisesti heikommassa asemassa olevien
asukkaiden kanssa."

Kasittely
Yksikon paallikkd Ulla Tyyska ja erityissuunnittelija Pirkko Excell olivat
kutsuttuina asiantuntijoina lasna kokouksessa taman asian kasittelys-
sa.
Asiassa tehtiin seuraava vastaehdotus:
Vastaehdotus 1:
Jasen Touko Niinimaki: Lisataan Osallisuus asiakkaiden arvioimana -
otsikon alla olevan kappaleen loppuun: “Palautekanavista tarvitaan
my0s lisaa viestintaa, ja niiden on kerattava myos aiempaa syvalli-
semmin tietoa palvelukokemuksesta. Myos kokemusasiantuntijat ja
palveluiden kayttajat voivat olla 16ytamassa ratkaisuja siihen, miten eri
ryhmien vaikutusmahdollisuuksia voi parantaa. Myos Helsingin muiden
kuin suomen- ja ruotsinkielisten kasvava osuus on tarkeaa huomioida
osallisuustydssa.”
Kannattaja: jasen Kati Juva
Sosiaali- ja terveyslautakunnan paatos syntyi seuraavan aanestyksen
tuloksena:
1 danestys
JAA-ehdotus: Esityksen mukaan
El-ehdotus: Vastaehdotus 1 (Touko Niinimaki)
Jaa-aanet: 4
Pia Hytonen, Maritta Hyvarinen, Aleksi Niskanen, Ulla-Marja Urho
Ei-aanet: 9
Katju Aro, Tapio Bergholm, Leo Bergman, Cecilia Ehrnrooth, Kati Juva,
Touko Niinimaki, Reko Ravela, Karita Toijonen, Sanna Vesikansa
Tyhja: 0
Poissa: 0
Sosiaali- ja terveyslautakunta hyvaksyi jasen Touko Niinimaen vas-
taehdotuksen aanin 9 - 4.
Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti asiasta esittelijan ehdotuksesta
poiketen.
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Sosiaali- ja terveyslautakunta paattaa merkita tiedoksi seuraavan sosi-
aali- ja terveystoimialan vuosien 2017-2021 osallisuussuunnitelmien
toteutumista koskevan selvityksen:

"Sosiaali- ja terveystoimialan osallisuustydn painopisteet ovat asiakkai-
den ja asukkaiden kuuleminen ja mukaan ottaminen palvelujen kehit-
tamiseen, yhdenvertaisuuden lisdaminen ja asiakaskokemuksen kehit-
taminen. Osallisuuden kokeminen palveluissa lisda ihmisen hyvinvoin-
tia ja omia voimavaroja. Osallisuus palvelujen kehittamiseen tekee niis-
ta kayttajaystavallisempia ja vaikuttavampia. Yhdenvertaisuuden huo-
mioiminen kaikissa palveluissa vahentaa syrjaan jaamista ja osatto-
muuden kokemusta. Toimialalla palvelukokonaisuudet vastaavat asuk-
kaiden mukanaolosta palvelujen kehittdmisessa ja heidan osallisuudes-
taan palveluprosesseissa seka hyvan asiakaskokemuksen tuottamises-
ta.

Seuraavassa kuvataan sosiaali- ja terveystoimialan osallisuustyéta
paattyvan strategiakauden aikana yleisella tasolla Helsingin kaupun-
kiyhteisen osallisuusmallin osa-alueiden mukaisesti.

1. Kaupunkilaisten tiedon ja osaamisen hyodyntaminen

Osallisuusty® on keskeinen osa toimialan palvelukulttuuria ja tapahtuu
lahelld asiakkaita palveluissa. Toimialalla hyddynnetaan asiakasraate-
ja, kokemusasiantuntijoita, verkkopanelisteja, asiakasneuvostoja seka
yksittaisia asiakkaita ja perheitd. Kokemusasiantuntijoiden vastaanotto-
toimintaa on vakiinnutettu muun muassa paihdepalveluissa ja lasten-
suojelussa, ja kokemusasiantuntijoiden toiminnan rakenteet on selkiy-
tetty ja kehitetty edelleen. Toimialalle on tehty ohje kokemusasiantunti-
jatoimijoiden tyOkorvauksista ja muusta palkitsemisesta seka liitetty ko-
kemusasiantuntijat kaupungin ryhmatapaturmavakuutukseen.

Koronapandemia on vaikuttanut osallistumismahdollisuuksiin ja osallis-
tumisen tapoihin. Pandemiasta huolimatta vuoden 2020 aikana on to-
teutettu useita kuulemisia sahkoisesti ja paperilomakkeilla. Asukastilai-
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suuksia ja ryhmia on toteutettu virtuaalisesti. Esimerkiksi omaishoitajille
toteutettiin kaksi infotilaisuutta sahkoisesti kevaalla 2021 ja toimialan
internet-sivuja on uudistettu Lean lab -verkkoyhteisossa eri ikaisten
asukkaiden kanssa. Kuntalaisten osallistumismahdollisuudet eivat ole
olleet yhdenvertaisia pandemian aikana, koska osalla asiakasraatien
jasenista ei esimerkiksi ole digitaalisia valineita kaytdssaan tai on ollut
muita esteita osallistua sahkoisesti.

Perhekeskusten asiakaslahtoisessa kehittamisessa on huomioitu hel-
sinkilaiset perheet. ltakadun ja Kallion perhekeskusten suunnitteluvai-
heessa tehtiin yhteiset viestinta- ja osallisuussuunnitelmat. Kampin
perhekeskuksen tuleville kayttdjille suunnattiin kyselytutkimus syksylla
2020, jossa tutkittiin palveluodotuksia, toiveita digitaalisille palveluille ja
minkalaista perhekahvilatoimintaa Kampissa voisi tulevaisuudessa olla.
Kyselytutkimuksen tuloksia hyddynnetaan kehittamistyossa ja osalli-
suustyota jatketaan syksylla 2021.

Seniorikeskusten osallisuuden kehittamisessa on huomioitu erityisesti,
onko asiakas vahvasti osallinen omien palveluidensa suunnitteluun.
Osalllisuus ja toimijuus ovat keskeisia laatutekijoita toimintaa suunnitel-
taessa. Omaisille suunnattu Onerva-sovellus on koekaytossa, ja se tar-
joaa tietoturvallisen kanavan yhteydenpidon mahdollistamiselle. Koke-
mukset ovat hyvin myodnteisia. Ikaantyneiden palvelujen asiakasviestin-
taa on lisatty strategiakaudella muun muassa Seniori-infossa ja van-
husneuvosto on osallistunut viestinnan kehittamiseen.

2. Yhdenvertainen kaupunkilaisten osallisuus

Kaikissa palveluissa tavoitteena on osallisuuden lisaaminen ja sita
kautta eriarvoistumisen ja syrjaytymisen ehkaisy. Yhdenvertaisuuden
toteutumista seurataan muun muassa palautteiden kautta. Toimiala
saa vuosittain noin 5000 palautetta, joista yhdenvertaisuuteen liittyvat
palautteet ovat kahden ja neljan prosentin valilla. Yhdenvertaisuuteen
liittyvat palautteet koskevat muun muassa palvelujen esteettomyytta tai
saavutettavuutta, henkilokunnan kielitaitoa, asiakasmaksuja seka eriar-
voista kohtelua palveluissa. Kaupunginkanslia on toteuttanut kuntalais-
kyselyn sukupuolten tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden toteutumisesta
Helsingin kaupungin palveluissa. Kysely on osa kaupungin palvelujen
tasa-arvosuunnitelman 2019-2021 toteutusta. Tulokset valmistuvat
loppukevaan aikana, ja ne esitelldaan yhdenvertaisuustoimikunnalle.

Sateenkaarisertifiointi edistaa sukupuoli- ja seksuaalivahemmistoihin

kuuluvien ikaihmisten eli sateenkaarisenioreiden yhdenvertaisuutta ja
tasa-arvoa. Sertifioinnin ovat toteuttaneet Kampin ja Kinaporin seniori-
keskukset seka Seniori-info. Palveluissa on tehty konkreettiset toimin-
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tasuunnitelmat seka asiakkaiden etta henkiloston yhdenvertaisuuden ja
tasa-arvon edistamiseksi.

Sosiaalinen raportointi on sosiaalihuoltolakiin perustuvaa rakenteellista
sosiaalityota. Rakenteellisella sosiaalityodlla pyritaan vaikuttamaan kun-
nan asukkaiden elinymparistoon seka yhteiskunnan ja palvelujen ra-
kenteisiin. Rakenteellisen sosiaalityon yksi keskeinen valine on sosiaa-
linen raportointi. Sosiaalisen raportoinnin avulla tuotetaan sosiaaliseen
hyvinvointiin ja sosiaalisiin ongelmiin liittyvaa tietoa ja valitetaan sita
johtamisen, paatdoksenteon seka palvelujen suunnittelun ja kehittami-
sen tueksi. Strategiakaudella on tehty ja julkaistu 29 raporttia.

3. Alueellinen vaikuttaminen

Palvelujen kehittdmisessa huomioidaan alueen asukkaiden nakemyk-
sia ja tarpeita. Esimerkiksi Myllypuron terveys- ja hyvinvointikeskuksen
kehittamisessa on tydoskennelty asukkaiden kanssa systemaattisesti
vuodesta 2018 alkaen. Mukana ovat alueen asukkaat, kaupungino-
sayhdistykset ja alueen toimijaverkostot. Menetelmina ovat olleet asu-
kastilaisuudet, asukaskavelyt, kyselyt ja tiedotteet. Asukkaiden palaut-
teet ovat vaikuttaneet muun muassa uudistuviin aukioloaikoihin. Koro-
navuoden aikana tavalliset asukastilaisuudet ovat olleet tauolla.

Myo6s muissa palveluissa on alueellisia verkostoja ja vaikuttamisen ra-
kenteita, erityisesti ikaantyneiden palveluissa. Asukastalot puolestaan
ovat kaikille avoimia alueellisia ja maksuttomia kohtaamis- ja tapahtu-
mapaikkoja. Niissa tavoitteena on lisata hyvinvointia ja osallisuutta se-
ka ehkaista yksinaisyytta. Asukastalojen tiloja luovutetaan paikallisten
yhteisdjen ja yhdistysten kayttoon. Tilojen avaaminen entista paremmin
kuntalaisten ja yhteis6jen kayttdodn on osa Helsingin osallisuusmallin
toimeenpanoa.

Osalllistuva budjetointi on otettu kayttéon strategiakaudella. Kaupunki
osoitti 4,4 miljoonaa euroa kaupunkilaisten ideoiden toteuttamiseen
osallistuvan budjetoinnin ensimmaiselle kierrokselle 2018-2019. Maa-
raraha jakautui suurpiireittain asukasmaaran perusteella seka koko
kaupunkia koskevien ehdotusten toteuttamiseen. Ensimmaisella kier-
roksella kaupunkilaiset antoivat 1 300 ehdotusta, joista edelleen kehi-
tettiin 300 aanestykseen edennytta suunnitelmaa. Ensimmaisella kier-
roksella sosiaali- ja terveystoimialalle ehdotettuja suunnitelmia ei aa-
nestetty toteutusvaiheeseen. Helsingissa toteutetaan osallistuvan bud-
jetoinnin toinen kierros 2020-2021. Toimiala on saanut enemman
suunnitelmia yhteiskehittamisvaiheeseen. Sosiaali- ja terveystoimiala
tulee panostamaan erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien ryh-
mien kuulemiseen osallistuvan budjetoinnin ideoinnissa, yhteiskehitta-
misessa ja aanestysvaiheen tukemisessa.
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4. Kaupunkilaisten omaehtoinen toiminta

Vapaaehtoistoiminta on tarkea osallistumisen muoto ja osa kaupungin
strategiaa. Sosiaali- ja terveystoimialalla vapaaehtoistoiminta on ollut
strategiakaudella aktiivista ja vapaaehtoisten maaran kasvu tasaista.
Koronan aiheuttama poikkeusaika on osittain haitannut vapaaehtois-
toimintaa. Osa vapaaehtoistoiminnoista on jouduttu keskeyttamaan,
mutta osaa toiminnoista on myos jatkettu mukauttaen tai etayhteyksilla.
Naapuruuspiiritoimintaa on osittain voitu toteuttaa, ja Helsinki-avun
kautta yli 70-vuotiaille tarjottiin apua arjen asiointiin seka keskustelua-
pua koronatilanteessa kaupungin, seurakunnan ja jarjestojen yhteis-
tyohankkeena.

Vapaaehtoistoimintaan osallistuneille suunnatun kyselyn mukaan yli 90
prosenttia vastaajista koki, etta vapaaehtoistehtavat ovat mielekkaita.
Yli 60 prosenttia suosittelisi Helsingin vapaaehtoistoimintaan osallistu-
mista. Kyselyn toteuttivat vapaaehtoistoiminnan kehittdmisasiantuntijat
vuodenvaihteessa 2019-2020.

Omaehtoisen toiminnan muotoja ovat myos jarjestéavustukset, tilojen
luovuttaminen yhteisdjen kayttdon, erilaisiin tapahtumiin osallistuminen
ja niiden tukeminen.

5. Asioinnin asiakaskeskeisyys

Hyva asiakaskokemus ja vuorovaikutus ovat sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen laatutekijoita. Asiakaskokemuksen kehittamiseen on panostettu ko-
ko strategiakauden tarjoamalla mittaamisen menetelmia ja erityisesti
kehittamalla henkiloston osaamista ja ymmarrysta ilmion tarkeydesta.

Toimialalle on voinut antaa sahkdista palautetta jo vuosia. Paattyvalla
strategiakaudella palautteiden sisaltoé on ollut suhteellisen muuttuma-
tonta, vaikka maarat ovat kasvaneet. Palautteet kohdistuvat useimmi-
ten terveyspalveluihin, erityisesti avo- ja suun terveydenhuoltoon. Pa-
lautteet koskevat useimmiten hoitoon paasya tai saatua kohtelua. Noin
45 prosenttia palautteista on moitteita.

Koronapandemian aikana palautteiden maara on lahes kolminkertais-
tunut. Palautteissa nakyvat ajankohtaiset teemat, joita kuntalaiset ovat
kayneet lapi pandemian aikana: huoli saadusta tartunnasta ja tarve ko-
ronaneuvontaan, koronatestit ja testaamisen lisaaminen, koronarokot-
teet ja rokotusten saaminen seka yleinen huoli rajoitustoimenpiteista ja
niiden vaikutuksesta osallisuuteen, yksinaisyyteen, vanhuksiin ja nuo-
riin. Viestinnan lisddaminen monikielisesti seka palautteisiin vastaami-
nen nopeasti ovat olleet keinoja vastata kuntalaisten yhteydenottoihin.
Palautteita on seurattu viestintayksikossa aktiivisesti ja niiden pohjalta
on suunnattu viestintaa.
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Ensimmaiset pikapalautelaitteet otettiin kayttoon sosiaali- ja terveys-
toimialalla jo vuonna 2016. Kaupunkiyhteisen kilpailutuksen myéta toi-
mialalla otettiin kayttoon vuonna 2019 uudempi pikapalautejarjestelma,
joka on ollut laajasti kaytossa eri palveluissa. Pikapalautejarjestelman
avulla on pystytty reaaliaikaisesti seuraamaan asiakkaiden kokemuksia
palveluista asiakaskokemuksen mittareilla. Koronapandemian takia pi-
kapalautejarjestelma on suurimmaksi osaksi ollut pois kaytosta maalis-
kuusta 2020 alkaen hygieniariskin takia.

Pikapalautejarjestelman kautta on saatu yli 180 000 palautetta vuosien
2019-2020 aikana. Toimialalla analysoidaan tekoalylla terveysasemille
ja hammashoitoloihin kohdistetut pikapalautteet vuonna 2020. Tekoa-
lyn tuottaman analyysin perusteella asiakkaat suosittelevat palvelua ja
ovat siihen tyytyvaisia, jos ovat saaneet ongelmaansa apua, ovat koh-
danneet ystavallista henkilokuntaa ja heilla on ollut lyhyt odotusaika
palveluun.

Toimialalla julkaistaan saavutettavat palauteraportit nelja kertaa vuo-
dessa osallistu ja vaikuta -internet-sivuilla.

6. Osallisuutta tukevat rakenteet

Kuntalain edellyttamat vaikuttamistoimielimet Helsingissa ovat nuoriso-
neuvosto, vammaisneuvosto ja vanhusneuvosto. Vuonna 2020 kau-
punginkanslian osallisuus- ja neuvontayksikko toteutti arviointikyselyn
toimielinten vaikuttamismahdollisuuksista. Vastaajista hieman yli puolet
koki, etta kaupunki on tarjonnut erittain hyvat tai melko hyvat mahdolli-
suudet vastaajan edustamalle neuvostolle vaikuttaa kaupungin toimin-
taan ja palveluihin. Tarkeimmiksi vaikuttamistavoiksi koettiin kaupungin
henkiloston ja luottamushenkildiden tapaamiset seka lausuntojen an-
taminen.

Vanhusneuvosto on kokenut merkittavimpana asiana sosiaali- ja ter-
veystoimialalla osallistumisen senioripalvelujen arviointiin. Nuorisoneu-
voston kohdalla puolestaan vaikuttamisen rakenteet ovat muuttuneet ja
tiivistyneet lautakuntatyoskentelyn my6ta. Helsingin nuorisoneuvosto
sai vakituisen puhe- ja lasnaolo-oikeuden sosiaali- ja terveyslautakun-
nan kokouksiin vuonna 2019. Vammaisneuvoston nakemysten mukaan
on tarkeaa, etta osallisuus toteutuu seka vaikuttamistoimielimen kautta,
etta palvelujen kayttajien kokemusasiantuntemusta hyddyntaen.

Strategiakauden aikana osallisuusrakenteita on syntynyt myds toimia-
lan sisalle ja toimialojen valille erilaisina verkostoina ja tyoryhmina.
Helsingissa on kaupunkiyhteinen osallisuusverkosto, kaupunkiyhteinen
osallisuuden ohjausryhma ja osallisuuden neuvottelukunta, jossa on
kansalaisyhteiskunnan, yritysten ja korkeakoulujen edustajia. Sosiaali-
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ja terveystoimialalla on oma osallisuusverkosto, jonka tapaamisiin on
kutsuttu myos asukkaita.

Osalllisuus asiakkaiden arvioimana

Yhteenveto

Asukkaiden arvioimana Helsingin osallisuusmalli ja sen periaatteet
koettiin aluksi vaikeaselkoisena. Osallistumiseen liittyvat kasitteet ovat
kuntalaisille uusia. Palautteiden mukaan on ollut vaikeaa tietaa, mita
osallistumisoikeudet tarkoittavat ja miten osallistuminen vaikuttaa kay-
tanndssa palveluihin. Osallistumiselle on myds esteita, kuten tiedon
puute, pienituloisuus, ei digitaalisia valineita tai osaamista, kielitaidot-
tomuus tai muuten vahaiset voimavarat. Viimeisin keskustelutilaisuus
asukkaiden kanssa ennen koronapandemiaa pidettiin syksylla 2019.
Silloin asukkaat totesivat osallisuustydn menevan konkreettisempaan
suuntaan. Edelleen toivotaan selkeampaa viestintaa osallisuudesta ja
lisaa yhdenvertaisia osallistumismahdollisuuksia ja vastavuoroista
kommunikointia siita, mihin osallistuminen on vaikuttanut. Palauteka-
navista tarvitaan myos lisaa viestintaa.

Asukkaiden kokemuksia osallisuudesta tutkittiin huhtikuussa 2021. Tut-
kimukseen vastasi 800 helsinkilaista, nuorin vastaaja oli 15-vuotias ja
vanhin 86-vuotias. Kyselyssa kaytettiin Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
toksen suunnittelemaa osallisuus-indikaattoria, joka kuvaa, miten vas-
taaja kokee osallisuuden elamassaan. Tutkimuksen tuloksena suurin
osa kyselyyn vastanneista koki elamansa merkitykselliseksi, kuului it-
selle tarkeaan ryhmaan tai yhteisoon ja koki vaikutusmahdollisuutensa
oman eldman kulkuun hyvaksi. Tahan kyselyyn vastanneilla henkildilla
oli keskimaarainen kokemus osallisuudesta. Osallisuusindikaattorin tu-
losten on osoitettu olevan yhteydessa koettuun yksinaisyyteen, talou-
dellisiin vaikeuksiin, kdyhyyteen, koulutusasteeseen ja tydmarkkina-
asemaan.

Helsingin kaupungin osallisuusmalli ja toimialoille perustetut osallisuut-
ta edistavat yksikot ovat tehneet osallisuutta tunnetummaksi talla stra-
tegiakaudella. MyGs yhteisty6 toimialojen valilla ja asukkaiden suun-
taan on lisdantynyt. Sosiaali- ja terveystoimialalla osallistumisen suun-
nitelma tehdaan lahes aina, kun jonkin uuden palvelun kaynnistamista
suunnitellaan. Osallistumiskanavien kehittdminen kiinnostaa myds
henkilokuntaa, koska asiakaskokemuksen merkitys on kasvanut. Kun-
talaiset myos edellyttavat, ettéa he saavat osallistua, heidan mielipitei-
taan kysytaan ja ne myos huomioidaan. Kuntalaiset haluavat vaikuttaa
palveluihin. Vuorovaikutus on selvasti aktiivisempaa seka kuntalaisten
etta toimialan tyontekijoiden puolelta. Osallisuus on kuitenkin edelleen
kasitteena epaselva monille kuntalaisille. Osallisuus on moniulotteista
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Esittelijan perustelut

ja silla on selvia hyvinvointivaikutuksia, joten viestintaa ja vuorovaiku-
tusta tulee edelleen lisata erityisesti heikommassa asemassa olevien
asukkaiden kanssa."

Yksikon paallikkd Ulla Tyyska ja erityissuunnittelija Pirkko Excell ovat
kutsuttuina asiantuntijoina lasna kokouksessa taman asian kasittelys-
sa.

Asukkaiden osallisuuden edistaminen on kaupunkistrategian keskios-
sa. Helsingin osallisuuden periaatteet on kirjattu kaupungin hallinto-
saantdon, ja ne sitovat koko kaupunkiorganisaatiota. Toimialat toteut-
tavat ja seuraavat osallisuutta omassa toiminnassaan yhteisten periaat-
teiden mukaisesti.

Helsingin osallisuuden periaatteet ovat:

— yksildiden ja yhteisdjen osaamisen ja asiantuntijuuden hyédyntami-
nen

— omaehtoisen toiminnan mahdollistaminen

— yhdenvertaisten osallistumismahdollisuuksien luominen.

Helsingin osallisuusmallin kaupunkiyhteiset osa-alueet ovat:

kaupunkilaisten tiedon ja osaamisen hyodyntaminen
yhdenvertainen kaupunkilaisten osallisuus
alueellinen vaikuttaminen

kaupunkilaisten omaehtoinen toiminta

asioinnin asiakaskeskeisyys

osallisuutta tukevat rakenteet.

ook wh =

Kaupunginhallitus on paatoksessaan 13.11.2017 § 1047 kehottanut, et-
ta kaupungin osallisuusmallin arvioinnin yhteydessa toimialalautakun-
nat raportoivat osaltaan osallisuuden toteutumisesta. Helsingin kau-
pungin osallisuus- ja vuorovaikutusmallin kokonaisuuden valiarviointi-
raportti kasiteltiin osana valtuustokauden puolivaliarviointia valtuusto-
seminaarissa 13.-14.6.2019.

Terveys- ja hyvinvointivaikutusten arviointi

Kunnan tehtavana on tarjota osallistumismahdollisuuksia, tukea kunta-
laisten omaehtoista toimintaa ja hyddyntaa toiminnassaan kuntalaisten
osaamista. Kokemus osallisuudesta lisaa koettua hyvinvointia ja turval-
lisuutta ja on tarkea sosiaalisen kestavyyden rakentaja kunnassa. Osal-
lisuus on yksi keskeinen terveytta ja hyvinvointia edistava tekija. On
tarkeaa, etta inminen on osallisena omassa elamassaan, voi vaikuttaa
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muun muassa kunnan palveluihin ja hanella on mahdollisuuksia osallis-
tua yhteiseen tekemiseen ja yhteisoihin.

Esittelija

sosiaali- ja terveystoimialan toimialajohtaja

Juha Jolkkonen
Lisatiedot
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