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Sotepen palvelustrategia ohjaa talouden
a

Ja toiminnan suunnittelua g

Y
<

« Hyvinvointialueen on laadittava taloutensa ja toimintansa
suunnittelua ja johtamista varten palvelustrategia.

« Palvelustrategiassa on otettava huomioon sosiaali- ja
terveydenhuollon valtakunnalliset tavoitteet ja asetetaan sosiaali-
ja terveydenhuollon pitkan aikavalin tavoitteet.

» Lisaksi asetetaan tavoitteet sille, miten sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelut toteutetaan ottaen huomioon
hyvinvointialueen asukkaiden tarpeet, paikalliset olosuhteet,
palvelujen saatavuus ja saavutettavuus seka
kustannusvaikuttavuus.
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Palvelustrategia laaditaan
vuosille 2025-2029

« Palvelustrategian sisaltéa ohjaavat lainsaadanto, sosiaali- ja
terveydenhuollon strategiset valtakunnalliset tavoitteet seka
Helsingin kaupunkistrategia.

« Ensimmainen palvelustrategia laadittiin Helsingissa vuosille
2023-2025. Palvelustrategiasta paattaa kaupunginvaltuusto.

« Seuraavaa palvelustrategiaa valmistellaan samanaikaisesti
kaupunkistrategian kanssa, ja se on maara hyvaksya
loppuvuodesta 2025.

» Helsingissa palvelustrategia ohjaa koko sosiaali-, terveys- ja

pelastustoimialaa. Taman lisaksi pelastuslaitos laatii
lakis&ateisen palvelutasopéaatoksen.




Palvelustrategiassa huomioidaan
asukkaiden ja henkiloston nakékuimat

Palvelustrategian valmistelua ja

toimeenpanoa varten Asukaskyselyssa helsinkilaisille
kerataan nakodkulmia eri lahteista, annettiin mahdollisuus kertoa,
muun muassa.: miten palveluita tulisi kehittaa

tulevalla strategiakaudella.
« Kuluvan strategiakauden arviointi
« Vammais-, vanhus- ja
nuorisoneuvostojen kuuleminen
» Asukaskysely
* Henkilostokysely
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Palvelustrategian valmistelu
ja palveluverkon kehittaminen
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Kyselyn tausta ja tavoitteet

Helsingin sosiaali- terveys- ja pelastustoimi valmistelee uutta palvelustrategiaa. Toimiala f«-\
toteutti asukaskyselyn lokakuussa 2024. Kyselyn tavoitteena oli asukasnakdkulman
tuominen palvelustrategian tietopohjaksi ja asukkaiden osallistaminen.

Kumppanina kyselyn toteutuksessa ja analysoinnissa oli kaupungin kilpailuttama ’
asiakastutkimusten yhteistyokumppani Digitalist Oy. Vastaajamaaran tavoitteeksi
asetettiin 2000 helsinkilaista.

Kyselyyn vastasi yhteensa 2604 helsinkilaista, joista verkkolomakkeella vastasi 2403 ja
paperilomakkeella 201 henkiloa. Kysely toteutettiin sahkdisesti suomen, ruotsin, H

englannin, venajan, somalin ja arabian kielilla. Lisaksi toteutettiin taydentava
paperilomaketiedonkeruu suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi kolmessa Helsinki-infoissa
ja Seniori-infossa.

Haavoittuvassa asemassa olevien asukkaiden osallistuminen turvattiin jalkautumalla /
palveluihin ja kaupunkitiloihin eri puolilla kaupunkia. Jalkautumiseen osallistui 15 ——
henkil6a, jotka vierailivat yhteensa 28 eri paikassa. \

\
Kyselysta viestittiin laajasti ja viestimiseen pyydettiin apua my0s jarjestailta, \
neuvostoilta, nuorisoseuroilta, asiakasraadeilta, yhteiskehittajaryhmilta,

kokemusasiantuntijoilta ja kansalliskielilautakunnalta.



Vastaajien taustatiedot

edustavuus!

Vastaajamaara: 2604 helsinkilaista

Sukupuoli | Vesteaiste | Hekinkasia Asuinpaikka | Vewaisia | pelsmidasios |
Nainen 76,6% 52% Alle 18-vuotias 0,5% Etelainen suurpiiri 16,8% 18%

Mies @9% 48% 18 — 29 -vuotias Qﬁ"/ 16 —29=19 % Lantinen suurpiiri 19,64% 17%

Muu 0,9% 30 — 49 -vuotias 23,2% 32% Keskinen suurpiiri 17,1% 15%

En halua 2,6% 50 — 64 -vuotias 25,4% 17% Pohjoinen suurpiiri 6,0% 7%

kertoa 65 — 75 -vuotias (30,0% 65+ = 18% Koillinen suurpiiri 12,8% 15%
Miehia ja nuoria on vastaajissa Yli 75 -vuotias w@/ Kaakkoinen suurpiiri 9,0% 9%
suhteellisesti liian vahan. Yli 65- Itanen suurpiiri 18,9% 17%
vuotiaat korostuvat. Ostersundomin suurpiiri 0% 0%

Suomi 88,0% 75%* Satunnainen tarve / Yksityisia palveluja kayttaneet 48,6%
Ruotsi 4,7% 5,5% Jatkuva-/pitkakestoinen tarve \ TyOterveyspalvelua kayttaneet 33,4%
Englanti 0.9% 1.5% : /A e Vain julkisia palveluja kayttaneet | 30,9%
Vensid 1.4% 3 1% Paljon palvelua tarvitsevia ja satunnaisesti
| 70 170 : H H H H H *Kayttanyt vahintaan kerran viimeisen 12 kk aikana
palvelua tarvitsevia asiakkaita tavoitettiin
Somali 2,5% 2,1%

sopivassa suhteessa!

Arabia 0,5% 1,5% .
ﬁ‘ Kieliversioiden avulla tavoitettiin ]

Muu 2,0% e e
kielivdhemmistoja.

©

* Sisaltdéa Saamenkieliset



Palveluiden kaytto

- Tahan kyselyyn vastanneista 94 % oli kayttanyt jotain julkista sote-

palvelua viimeisen 12kk aikana.

- Julkisten ja yksityisten palvelujen kaytéssa on paljon paallekkaisyytta.

49%

6%

N=2584

33%

= Vain julkisia palveluja kayttavat

TyoOterveyspalveluja kayttavat

Yksityisia palveluja kayttavat

Ei lainkaan julkisia palveluja
kayttaneet

—

Ryhmé&ssa muihin verrattuna korostuu:

Paljon palveluja tarvitsevat ja elakelaiset

Hinnan merkitys palveluissa

Asioi muita mieluummin paikan paalla, vahemman digitaitoisia
Vahemman merkitysta silla, saako palvelua itselle parhaiten
sopivana ajankohtana

30 — 64-vuotiaat, eniten digitaitoisia

Arvostaa laajoja aukioloaikoja ja sitd, etta palveluun paéasee
sujuvasti julkisella liikenteella

Véhiten mieluiten paikan paalla asioivia

Elakelaiset
Arvostaa luottamusta hoidon tai avun laatuun
Hinnan vahaisempi merkitys

Satunnaisesti palveluja tarvitsevat

Arvostaa luottamusta hoidon tai avun laatua ja sita, etta saa
palvelua silloin, kun se parhaiten itselle sopii

Hinnan vahaisempi merkitys
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Tarkeinta palveluissa

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa minulle on tarkeintd, etta... (Valitse korkeintaan kolme tarkeinta.)

Voin luottaa hoidon ja saamani i 66%
avun laatuun 69%

. . . 54%
Hinta on edullinen tai maksuton
52%

S57% ( TOP 3 \

Saan palvelua nopeasti 520 . . ) .

58% * Voin luottaa hoidon ja

Ammattilaiset tuntevat ennalta 4% o Saamanit avun |aatuu_n
tarpeeni ja tilanteeni 30% ’ « Hinta on edullinen tai

3004 maksuton

Palvelun siint o minule sonive |y . .- Saanpalveluanopeasti )

Saan palvelua silloin, kun minulle 30% N
. - 230 . . : : . .
parhaiten sopii s 3106 Paljon palveluja tarvitseville hinta ja

se etta ammattilaiset tuntevat

Saan riittavasti tietoa tarjolla 9% e .
olevista palveluista -9%)0/0 heidan tilanteensa etukateen on
muita tarkeampaa.
- 4% \_ P J
Joku muu, mika? 3%
4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

N=2584

Kaikki vastaajat = Paljon palveluja tarvitsevat m Satunnaisesti palvelua tarvitsevat

g



Paikan paalla asioinnissa tarkeaa

Kuinka tarkeitd seuraavat asiat ovat sinulle, kun asioit paikan paalla sosiaali- ja terveyspalveluissa?

Palveluihin pagsee sujuvasti julkisilla kulkuyhteyksila [ N g% s 1
Palvelut sijaitsevat lhellz asuinpaikkaani [N 40% 10%  6%0%
Pystyn hoitamaan monta"a3|aan| samassa paikassa _ 33% 17% 9% .
yhdelld kertaa
Tydssakayvista 73 %
pitaa palvelujen Palvelua on saatavilla ilta-aikaan _ 32% 25% 12% .
saatavuutta iltaisin
tarkedna.
Palvelua on saatavilla viikonloppuisin 34% 27% 11% .

a

\_

25% 23% 23% -

Tilat ovat esteettomaét

Joku muu, mika? N=484

Tarkeina pidettiin palveluiden

jatkuvuutta, hoidon saatavuutta, Joku muu
tyontekijoiden ammattitaitoa,

sennetta ja kielitaitoa. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Erittain tarkea Melko tarkea Vahan tarkea Ei lainkaan tarkea B En osaa sanoa
12
N=2584

Véittamat on esitetty keskiarvon mukaisessa paremmuusjarjestyksessa



Motivaatio/halu digipalvelujen kayttoon

Ajattele itseési digitaalisten sosiaali- ja terveyspalvelujen
kayttajana. Mika seuraavista kuvaa sinua parhaiten? Ryhmassa korostuu:

. R . T Paljon palvelua tarvitsevat (57%)
—
9% = Asioin mieluiten paikan paalla. vii 75 vuotiaat (74%)

Minulle ei ole merkitysta, asioinko Ikaryhma 30 — 49 vuotiaat (54%)
kasvotusten vai digitaalisessa Tyoterveyspalvelujen kayttajat (49%)
palvelussa, jos molemmat tavat

42% . i .
° sopivat sen hetkiseen tarpeeseeni.

Asioin mieluiten itsenaisesti Ikaryhma 30 — 49 vuotiaat (13%)
digitaalisessa asiointipalvelussa,

jos digitaalinen palvelu sopii sen

N=258 hetkiseen tarpeeseeni.

. . . . 13
Huom! Kyselyyn vastanneista suurin osa vastasi online-lomakkeella



Kyvykkyys digipalvelujen kayttoon

Ajattele itsedasi digitaalisten sosiaali- ja terveyspalvelujen
kayttdjana. Mika seuraavista kuvaa sinua parhaiten?

= \/oin ja osaan kayttaa digitaalisia 20 3%
palveluita ilman rajoitteita. [

En usein osaa kayttaa digitaalisia
palveluita.

Minulla on joitain fyysisia rajoitteita,
jotka hankaloittavat digitaalisten
palveluiden kayttoa.

= Minulla on merkittavia rajoitteita, jotka _
estavat digitaalisten palveluiden kayton. N _2578
(esim. minulla ei ole tarpeellisia laitteita
tai terveyteen liittyva haaste)

Huom! Kyselyyn vastanneista suurin osa vastasi verkkolomakkeella

“Voin ja osaan kayttaa digitaalisia palveluita ilman rajoitteita”

vastausten osuus taustaryhmittain

Kaikki vastaajat IS /8%
Paljon palveluja tarvitsevat
Satunnaisesti palveluja tarvitsevat NN 52%
Ikaryhma: 18 - 29 v. I 38%
Ikaryhma: 30 - 49 v. I 92%
Ikaryhma 50 - 64 v. I 81%
Ikaryhmé: 65 - 75 v.
Ikaryhma: Yli 75 v.

Vain julkisia palveluja kayttaneet

0% 50% 100%
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Mika lisaisi digipalvelujen kayttoa

Miké& saisi sinut kdyttamaan enemman tai useammin digitaalisia palveluja, kun asioit Helsingin sosiaali- ja terveyspalveluissa?

Valitse vahintdan yksi ja korkeintaan viisi tarkeinta.

Saisin digitaalisessa palvelussa tarvittaessa yhteyden myts ammattilaiseen.
Luottaisin siihen, ettd asiani hoituu hyvin myds digitaalisesti.

Saisin hoidettua samassa digitaalisessa palvelussa kaikki asiani.

Vastauksen saaminen olisi nopeampaa.

Aikoja olisi monipuolisemmin tarjolla, jos palvelussa on ajanvaraus.
Olisi selkeampaé, missa digitaalisessa palvelussa otan yhteytta.
H Kaytan digitaalisia palveluita jo paljon.

Digitaaliset palvelut 16ytyisivat helpommin.

ﬁ Ei mikaan, en halua kayttaa digitaalisia palveluita nykyista enempaa.
Digitaalinen palvelu olisi helppokéayttdisempi.

Luottaisin siihen, ettd asiointi on tietoturvallista.

Digitaalisten palvelujen valilla siirtyminen tuntuisi sujuvalta.

Palvelun kieli olisi ymmarrettavampaa.

Tukea digitaalisten palvelujen kayttamiseen olisi saatavilla enemman.
Palvelu olisi saatavilla kielella, jolla asioin sosiaali- ja terveyspalveluissa.

Palvelua olisi helpompi kayttdd oman rajoitteeni/esteeni kanssa.

Kaikki vastaajat

0%

Paljon palveluja tarvitsevat

47%
47%

. 43%
44%

/0
4%

2%
= 10

20% 30% 40% 50%

N=2578

B Satunnaisesti palvelua tarvitsevat

15



Kanavien hyodyllisyyden arviointi

Kuinka hyodylliseksi arvioit seuraavia Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveydenhuollon tiedonsaanti- ja
yhteydenottotapoja? (esim. oletko saanut avun tai ratkaisun tarpeisiisi)

Maisa

Puhelinsoitto toimipisteeseen

Helsingin kaupungin nettisivut (hel.fi)

Paivystysapu p. 116117

Omaolo 21%

Terveysneuvonta p. 09 31010023 13%

Terveyskyla

15%

Sotebotti Hester % 5% 9%

¥

0% 10% 20%

m Erittain hyddyllinen

Melko hyddyllinen

42%

15%

8%

12%

30%

Vahan hyodyllinen

38%
31%
9% 5%
22% 11%
5%

5%

81%

40% 50% 60%

Ei lainkaan hyodyllinen

19% 5% 6%

15% 9% 11%

26% 6% 15%

47%

34%

60%

61%

70% 80% 90% 100%

N=2546 - 2563
En osaa sanoa/en ole kayttanyt

Maisa ja puhelinsoitto
ovat tunnetuimia ja
hyodyllisimpiéa kanavia.
Haasteita tuo Maisa-

\takaisinsoiton viive.

viesteihin vastaaminen ja

~N

J

Moni kanavista on
vastaajille tuntematon tai

kayttotarkoitus epaselva.

~
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HUOM: Jokaisesta kanavasta sai lisdksi antaa kehitysehdotuksia ja avointa palautetta. Naita palautteita annettiin 4985 kpl.



Kielitaitoon liittyvat vaittamat

Sl samiaetin osea I

omalla aidinkielellani (2263) 11% \F% 7%
59 % ruotsinkielisista
vastaajasta (n=122) koki Ruotsinkieliset: Pystyn asioimaan
ettei voi asioida omalla didinkielellani (n=122) _ 18% 4% i
aidinkielellaan.

Muunkieliset: Pystyn asioimaan oma
kot sy o I o o ws [
Muunkieliset: Saan tarvittaessa _
tulkkausapua (n=183) _ 15% 15% L%

Suomenkieliset: Loydéan tietoa

(n=2223)

Ruotsinkieliset: Loydan tietoa

palveluista kielelld, jota ymmarran _ 38% 16% 2_

(n=123)

rMuunkieIisista vastagjista Muunkieliset: LOydéan tietoa palveluista

68 % koki loytavansa kielella, jota ymmarran (n=181) <— 230/> 1 1% -
tietoa palveluista kielella,
jota ymmartaa. 0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%

.

TAassa: muunkielinen = aidinkieli ei ole suomi, eika ruotsi. N=2520-2568

.

m Erittain hyvin Melko hyvin Melko huonosti Erittain huonosti ®En osaa sanoa/ei koske minua



Helsinkilaisten ehdotuksia sosiaali- ja
terveyspalveluiden kehittamiseksi

Omalaakarijarjestelman palauttamista toivottiin.
- Omaléaakari mainittiin noin 18%:ssa vastauksista.

Terveysasemien ja lasten ja ikdihmisten palveluiden toivotaan olevan
lahell&.

- Sijainti 1&hella ja hyvien kulkuyhteyksien paassa koetaan tarkeaksi.

Henkil6ston koetaan viihtyvan ja pysyvan paremmin pienemmissa
yksikdissa.

Palvelua toivotaan molemmilla kansalliskielilla.

- Seka suomenkieliset ettd ruotsinkieliset vastaajat kokevat etteivat aina saa
palvelua aidinkielellaan.

Asiakkaiden sensitiivinen kohtaaminen on tarkeéata.
- Rasismi, ennakkoluulot ja valinpitamattomyys eivat saa vaikuttaa palveluun.

-= Yhteenvetoa ja nostoja avoimista kommenteista

“Kannattaisin omaléékérisysteemia ja sen
myo6ta kokonaisvaltaisempaa otetta omasta
hoidosta. Palvelu on pirstaleista.”

"Ihmiskontaktit ovat tarketa kun kasitellaan
terveyteen liittyvia asioita. Lahella kotia pitaisi
olla pienia terveysasemia. Kauenpana
iIsommissa yksikoissa olisivat monipuolisemmat
tutkimus yms. Palvelut”

“Olen suomalainen , mutta henkilékunta ei
valttaméatta ymmarra mita puhutaan. Kielitaito
vélilla auttamattoman huono.”

"Mielesténi sosiaali- ja terveyspalveluissa on
asiointityypista huolimatta tarkeaa, etta minut
kohdataan asiantuntevasti ja sensitiivisesti. ---
Oletan, ettd sosiaali- ja terveyspalveluissa minun
kokonaistilanteeni huomioidaan vaikkei minulla
olisi jatkuvaa asiakkuutta jossain palvelussa.”
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Yhteenvetoa tuloksista

Eri yhteydenottokanavien ja digipalveluiden roolit eivéat ole kaikille vastaajille selkeita ja kanavia
on paljon. Viestintda ja ohjeistusta tulisi lisata siitd, milloin mitakin kanavaa tulisi kayttaa.

Digitaaliset kanavat ovat hyodyllisia ja useat vastaajat haluavat kayttaa niita tilanteissa, joissa
kasvokkain asiointi ei ole tarpeen.

Yhteydenottokanavien, digitaalisten palveluiden seké& kasvokkaisten kohtaamisten tulisi
muodostaa asiakkaalle saumaton palveluiden kokonaisuus.

Osa vastaajista koki, etta yhteydenotto- ja asiointikanavien runsaus ja yhteydensaannin viiveet
hankaloittavat heidan palveluihinsa paasya.

Vastausten perusteella kokemukseen eri palveluista vaikuttaa merkittavasti yksittaiset
kohtaamiset asiantuntijan kanssa kanavasta riippumatta.

Asukkaat vastasivat kyselyyn huolellisesti. Eri kysymyksiin annettiin yhteensé 6650 avointa
kommenttia/palautetta. Kaikki palautteet kdydaan huolellisesti lavitse ja asiantuntijat
hyodyntavéat niitd toiminnan ja palveluiden kehittdmisessa — esimerkiksi palvelustrategian
laatimisessa ja digitaalisten palveluiden, yhteydenottokanavien ja palveluverkon
kehittamisessa.
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Jarjestoneuvottelukunnan
nakemykset

« Nakemyksia huomioidaan palvelustrategian valmistelussa ja
toimeenpanon suunnittelussa.

« Jarjestoneuvottelukunta voi lisaksi halutessaan antaa kommenttinsa

valmistelun tueksi kirjallisesti kokouksen jalkeen ja toimittaa sen
valmistelijoille.




Jarjestoneuvottelukunnan nakemykset

« Tulevassa palvelustrategiassa huomioitavia teemoja:
« Palvelujen saatavuus

Palvelujen ohjaus ja yhteensovittaminen

Valmius ja varautuminen

Kustannusvaikuttavuus

Henkildston riittavyys

« Asukaskysely

* Mita ajatuksia tulokset herattavat?

« Mita muuta pidatte tarkeana huomioida palvelustrategian sisélloissa ja
toimeenpanossa?
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