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Etela-Suomen aluehallintovirasto on ottanut oma-aloitteisesti valvotta-
vaksi Helsingin kaupungin kotihoidon tukipalveluna jarjestettavan ate-
riapalvelun jarjestamiseen liittyvien ongelmien ja kotihoidon tiedon kul-
kuun liittyvien katkosten vuoksi. Edella mainitut epakohdat on tuotu esiin
vuoden 2017 toukokuussa muun muassa Aamulehdessa ja Helsingin Sa-
nomissa.

Lisaksi aluehallintovirastoon on 7.7.2017 saapunut eduskunnan apulais-
oikeusasiamiehen (jaliempana AOA) paatos seka jaljennds poytakirjasta
koskien Helsingin kaupungin kotihoidon tarkastusta vuonna 2015. Tar-
kastuksen johdosta AOA antoi paatoksen EOAK/1641/2016, jossa han
ylimpana laillisuusvalvojana pyytaa aluehallintovirastoa ottamaan huomi-
oon Helsingin kotihoidosta tekemansa havainnot. AOA pyytaa liséksi
aluehallintovirastoa ilmoittamaan valvonta-asian lopputuloksesta ja siita,
mihin 15.8.2017 toteutettu ohjaus- ja arviointikaynti on johtanut.

Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen 4.8.2017 paivatysta vastauksesta
kotihoidon palvelua koskevaan kantelukirjeeseen on lahetetty jaljennds
aluehallintovirastoon huomioon otettavaksi valvonta-asiaa kasiteltdessa.
Kantelukirjeessa arvostellaan muun muassa tiedonkulkua omaisten ja
kotihoidon tydntekijoiden valilla, keskeisten asiakirjojen epaloogisuutta,
ladkaripalvelujen riittdmattdmyytta seka sita, etta kotihoidon kayntiaikoja
asiakkaan luona ja niista riippuvia maksujen perusteita ei voi tarkistaa.
Lisaksi kantelukirjeessa tuodaan esiin se, etta kotihoidon valittdman tyo-
ajan tavoite ei huomioi siirtymia asiakkaalta toisen luokse.

Edelleen aluehallintovirastoon on saapunut 14.9.2017 ilmoitus, jossa
Helsingissa kotihoidossa tydskennellyt tydntekija tuo esiin, ettéa kotihoi-
don tyOntekija saattaa jattdad vanhuksen yksin odottamaan ambulanssia,
mikali ambulanssi on hatdkeskuksessa maaritelty kiireettémaksi. limoi-
tuksessa todetaan, ettd kotihoidon paallikdiden antaman ohjeistuksen

ETELA-SUOMEN ALUEHALLINTOVIRASTO

puh. 029 501 6000 Hameenlinnan paatoimipaikka  Helsingin toimipaikka Kouvolan toimipaikka
fax 03 570 8002 Birger Jaarlin katu 15 Ratapihantie 9 PL 150
kirjaamo.etela@avi.fi PL 150, 13101 Hadmeenlinna PL 150, 13101 Hameenlinna 13101 Hameenlinna

www.avi.fi/etela



2/4

mukaan paasaantoisesti ambulanssia odotetaan asiakkaan luona. limoit-
taja kertoo, etta kotihoidon tydntekijalla voi olla iltavuoron aikana 14 — 18
asiakaskayntia ja kysyy, miten mahdollistetaan ambulanssin odottaminen
asiakkaan luona, kun asiakkaita on tydvuoroa kohden niin paljon. limoit-
taja myos kysyy, kenen vastuulla on, jos ambulanssia yksin odottavan
ikdihmisen tila heikkenee tai han jopa kuolee odottaessaan ambulanssia.

Seka AOA etta aluehallintovirasto ovat myds huomioineet Helsingin kau-
pungin tarkastuslautakunnan vuotta 2016 kosken arviointikertomuksen,
jossa todetaan, etta kotihoidon palvelujen riittavyys tarpeisiin nahden ei
toteudu aina silloin kun ikdantyneen kunto heikkenee nopeasti. Arviointi-
kertomuksessa tuotiin esille, ettd suurin osa kotihoidon tyontekijoista na-
kee laadun puutteena sen, etteivat kotihoidon kaynnit riita vastaamaan
asiakkaiden tarpeisiin. Kertomuksen mukaan huonokuntoisia ikaanty-
neita pyritdan hoitamaan liian pitkdan kotona. Lisaksi kertomuksessa to-
detaan, ettd ldhes samalla tydntekijamaaralla hoidetaan aiempaa suu-
rempaa asiakasmaaraad. Tarkastuslautakunta edellyttdad Helsingin sosi-
aali- ja terveysvirastoa varmistamaan, ettd palveluasumista on tarjolla
tarpeeseen nahden riittdvasti ja ettd asiakkaan sijoittamiseen liittyvaa
prosessia tehostetaan siten, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelu-
asumispaikan siind vaiheessa, kun asiakkaan kunto sita edellyttaa.

Aluehallintovirasto teki Helsingin sosiaali- ja terveystoimialalle ohjaus- ja
arviointikdynnin 15.8.2017. Ohjaus- ja arviointikdynnilla selvitettiin paa-
saantoisesti AOA:n tarkastushuomioissaan esiin nostamia asioita, mutta
osa sekd AOA:n etta aluehallintoviraston selvitettavaksi asettamia asioita
jai ajan puutteen vuoksi edelleen avoimeksi.

Aluehallintovirasto on saanut Helsingin sosiaali- ja terveystoimialalta oh-
jaus- ja arviointikdynnin jalkeen ylla mainittujen epakohtien selvittami-
seen littyen materiaalia kotihoidon palveluista, kotipalvelun tukipalve-
luista, asiakasvolyymeista ja palvelujen myontamisperiaatteista.

Aluehallintovirasto pyytaa Helsingin sosiaali- ja terveyslautakuntaa anta-
maan lausuntonsa siltd osin, kuin esiin tuotuja epakohtaepailyja ei oh-
jaus- ja arviointikaynnilld 15.8.2017 kasitelty, seka hankkimaan asian-
osaisilta toiminnasta vastuullisilta viranhaltijoilta tarpeelliseksi katso-
mansa selvitykset.

Selvitys pyydetaan siita, miten Helsingin kaupunki

- on varmistanut asiakkaan hoidon ja palvelun toteutumisen suunnitel-
man mukaisesti kotihoidossa,

- on huomioinut tydntekijan tydpaivan asiakasmaarien ja tydajan suh-
teen suunnittelussa siirtymat asiakkaan luota toiselle,

- onvarmistanut sen, etta tyontekijalla on myos tydvuoron suunnitellun
aikataulun hairiintyesséd odottamattomien tapahtumien, esimerkiksi
ambulanssin soittamisen vuoksi, tosiasiallisesti mahdollisuus huoleh-
tia tydvuoronsa ajaksi suunniteltujen asiakkaiden hoito- ja palvelu-
suunnitelmaan merkityista tehtavista asiakkaalle varatun kayntiajan
puitteissa,

- miten kotihoidon tydntekijéitd on ohjeistettu toimimaan tilanteissa,
jossa asiakkaalle joudutaan soittamaan ambulanssi,
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- on ohjeistanut, ettd tiedon kulku kotihoidon tydntekijdiden ja tieto-
jensa luovuttamiseen suostuneen asiakkaan omaisen valilla tapah-
tuu,

- huolehtii siita, etta asiakkaan ravitsemus toteutuu suositusten mukai-
sesti myOs pelkkana tukipalveluna ateriapalvelua saavan asiakkaan
kohdalla,

- on varmistanut, etta asiakkaan kotihoidon palvelua koskeva laskutus
vastaa todellisia kotihoidon kayntiaikoja ja miten asiakkaan itsensa
on mahdollista tarkastaa laskutuksen oikeellisuus seka

- miten Helsingin kaupunki on reagoinut tyontekijéiden huolenilmai-
suun tydajan riittavyydesta ja asiakasturvallisuudesta seka hoidon jat-
kuvuudesta ja mihin toimenpiteisiin sen johdosta on ryhdytty.

Edelld mainitun liséksi aluehallintovirasto pyytaa toimittamaan seuraavat
asiakirjat ja selvitykset:

- tehostetun palveluasumisen paikkojen maara vuonna 2015, 2016 ja
vuonna 2017,

- selvitys kotihoidon asiakkaiden ravitsemustilasta seka niista toimen-
piteista, joilla heikentyneeseen ravitsemustilaan tai sen uhkaan rea-
goidaan,

- kotihoidon tydntekijoille suunnattu ohje asiakkaan kuolemantapauk-
sessa toimimiseksi seka

- kotihoidon palveluista vastaavien viranhaltijoiden nimet, tutkinnot
seka selvitys kotiin annettavien palvelujen tydkokemuksesta.

Aluehallintovirasto viittaa liitteena olevaan AOA:n tarkastuspoytékirjaan
ja pyytaa Helsingin sosiaali- ja terveyslautakuntaa lisaksi selvittamaan,
miten seuraaviin AOA:n kotihoitoa tai tukipalveluja koskeviin huomioihin
on reagoitu ja mitd toimenpiteitd niiden johdosta on tehty: hakemuslo-
makkeen puuttuminen, asiakaskayntien kirjaamiseen liittyvat ongelmat,
ladkaripalvelujen riittdvyyden turvaaminen, asiakkaan oman vuorokausi-
rytmin turvaaminen, turvapuhelinhalytyksiin vastaaminen, puutteet asiak-
kaiden ulkoilumahdollisuuksissa, puutteet asiakkaiden suun terveyden-
huollossa seka ladkkeiden annosjakelun ladkepoikkeamat.

Aluehallintoviraston tiedonsaantioikeus perustuu sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 27 §:n 1 momenttiin.

Selvitys pyydetaan toimittamaan aluehallintovirastoon 17.11.2017 men-
nessa osoitteeseen:

Etela-Suomen aluehallintovirasto
Peruspalvelut, oikeusturva ja luvat — vastuualue
PL 150

13101 HAMEENLINNA

Selvitykseen merkitaan viitteeksi ESAVI/6391/05.06.03/2017.
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Asiakirjat sisaltavat sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasta koske-
via salassa pidettavia tietoja.

Lisatietoja antaa sosiaalihuollon ylitarkastaja Paivi Vainio, paivi.vai-
nio@auvi.fi.

Maaraajan noudattamatta jattdminen ei esta asian ratkaisemista.
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Sosiaalihuollon ylitarkastaja " Paivi Vainio

Ohjaus- ja arviointikdynnin muistio 15.8.2017
AOA:n poytakirja 13.5.2016 (Dnro 2358/3/15)

AOA:n vastaus 4.8.2017 (EOAK/5927/2016) Tiina Tarkkasen kirjoituk-
seen

AOA:n paatoés 7.7.2017 (EOAK/1641/2016) koskien vanhusten kotihoi-
don jarjestamista Helsingissa
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Etelda-Suomen aluehallintoviraston ohjaus- ja arviointikaynti Helsingin sosiaali- ja terveys-
toimialalle 15.8.2017

Aika
Paikka

Lasna

15.8.2017 klo 8.30 — 10.45
Kallion virastotalo, Toinen Linja 4 A, 3 krs., neuvotteluhuone 6

Helsingin kaupungin edustajat:

Arja Peiponen, vs. sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelujen johtaja
Eeva Sandelin vs. yksikdn paallikkd, pohjoinen kotihoitoyksikko
Suvi Kan, kotihoitopaallikkd, pohjoinen kotihoitoyksikkd

Heidi Sipildinen, kotihoitopaallikkd, lounainen kotihoitoyksikko
Annika Id, vs. kotihoitopaallikko, koillinen kotihoitoyksikkd
Joanna Koski, vs. kotihoitopaallikkd, Iantinen kotihoitoyksikkd
Jaana Nummijoki, kotihoitopaallikkd, kaakkoinen kotihoitoyksikkd
Pia-Maria Groénqvist, kotihoitopaallikkd, eteldinen kotihoitoyksikko
Maarit Rautio, va. johtaja, lannen pal\/elualue

Anneli Wallden, vs. kotihoitopaallikkd, keskinen kotihoitoyksikko
Helena Venetvaara-Nurmi, vs. johtaja, etelan palvelualue

Merja Etholén-Rénnberg, johtaja, idan palvelualue

Tuulikki Siltari, SAS- ja arviointitoiminnan johtaja

Kaija-Leena Kristola, ruokapalveluohjaaja

Heli Koskisuo, toiminnansuunnittelija

Etela-Suomen aluehallintoviraston edustajat:

Eija Hynninen-Joensivu, sosiaalihuoltoyksikdn paallikkd (puheenjohtaja)
Marja-Leena Stenroos, sosiaalihuollon johtava ylitarkastaja

Paivi Vainio, sosiaalihuollon ylitarkastaja (sihteeri)

1. Ohjaus- ja arviointikdynnin perusteet

Puheenjohtaja kertoi ohjaus- ja arviointikdynnin taustaa ESAVIn havaintojen,
kantelu- ja valvonta-asioiden, median yhteydenottojen seka eduskunnan oi-
keusasiamiehen edellyttamien toimenpiteiden nakokulmasta.

Ohjaus- ja arviointikdyntien tavoitteena on vuorovaikutteisesti palvelujen jar-
jestajan/palvelujen tuottajan ja aluehallintoviraston yhteistydnd edesauttaa
asiakkaan oikeusturvan ja kansalaisten yhdenvertaisuuden toteutumista.

[Alatunniste]
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2. Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen huomiot ja aluehallintoviras-
tolta niiden johdosta edellytetyt toimenpiteet

Eduskunnan apulaisoikeusasiamies (jaljempana AOA) teki Helsingin kaupun-
gin kotihoitoon tarkastuskaynnin vuonna 2015. Tarkastuksen johdosta AOA
antoi paatoksen EOAK/1641/2016, jossa han ylimpana laillisuusvalvojana
pyytda aluehallintovirastoa ottamaan huomioon Helsingin kotihoidosta teke-
mansa havainnot. AOA pyytaa liséksi aluehallintovirastoa ilmoittamaan val-
vonta-asian lopputuloksesta ja siitd, mihin 15.8.2017 toteutettu ohjaus- ja ar-
viointikdynti on johtanut.

AOA:n tekemét havainnot Helsingin kotihoidon tarkastuksesta on merkitty ta-
han muistioon alleviivattuna ja niiden alle on kirjattu Helsingin kaupungin oh-
jaus- ja arviointikayntiin osallistuneiden viranhaltijoiden kommentit ja vastauk-
set kuhunkin asiaan.

Puutteet padtoksenteossa

Vs. sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelujen johtaja Peiponen kertoi, etta sosi-

aalihuoltolain mukaisista palveluista on kaikilla kotihoidon palvelualueilla tehty:

paatokset 1.4.2017 alkaen. Peiponen tdhdensi, ettd ohjaus- ja arviointikdynnin
ajankohtana kaikille kotipalvelun asiakkaille on tehty sosiaalihuoltolain edellyt-
tdma hallintopaatés palvelusta ja maksusta. Helsingin kaupunki kokee vai-
keana tehda hallintopaatoksia sosiaalihuollon palveluista (kotipalvelu).

Palvelutarpeen arviointi ja asiakkaan palvelutarpeessa tapahtuvien muutos-
ten huomiointi - palvelujen oikea-aikaisuus ja riittavyys.

Palvelutarpeen arviointi tehdaan kolmen kuukauden vélein tai tarvittaessa ja
asiakkaan palvelutarpeen muutoksiin reagoidaan mahdollisimman pian.

Ongelmat tiedonkulussa ja yhteistyossa (esim. sairaalasta kotiutuminen)

Ohjaus- ja arviointikaynnilla saadun tiedon mukaan tiedonkulun ongelmia on
lahdetty purkamaan erilaisin kehittdmishankkein ja myos konkreettisin keinoin.
Lannen alueella on aloitettu Laakson sairaalan kanssa yhteistyo kotiuttamis-
prosessin kehittdémisessa; tiedonsiirto tapahtuu puhelimitse kotihoidon esimie-
hen sijaan suoraan kotihoidon sairaanhoitajalle, jolloin sairaalan on helpompi
tavoittaa kotihoidon henkildkunta ja tieto saadaan siirrettya suoraan sairaan-
hoitajalle.

Helsingin edustajat totesivat, ettd sairaalasta kotiutuvat henkilot muodostavat
suurimman virran kotihoidon uusista asiakkaista. Eteldisessa kotihoitoyksi-
kdssa perustettiin 2016 arviointitiimi, jonka tehtdvana on ottaa vastaan sairaa-
lasta kotiutuvia, uusia asiakkaita kahdessa vuorossa myos viikonloppuisin.
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Tiedonsiirtoa kotiutustilanteessa on myds helpotettu kehittdmalla kotiutus-
kortti, joka muistuttaa huomioimaan kaikki kotiutustilanteessa olennaiset asiat
ladkemaarayksia myoten. Kotiutuksia on myos aikaistettu siten, etta kaikki ko-
tiutukset eivat tapahdu lounaan jalkeisena aikana ja siten ruuhkauta kotihoi-
don iltapaivaa. Ennen lounasta kotiutettavien asiakkaiden mukaan annetaan
sairaalasta ateriapaketti, jotta asiakas saa sairaalan hoitopaivamaksuun kuu-
luvan aterian.

Yksityisten palvelujen valvonta

Ohjaus- ja arviointikaynnilla saadun tiedon mukaan Helsingin kaupunki kayt-
taa yksityisia palvelujen tuottajia muun muassa palvelusetelipalveluissa, joita
asiakas voi saada kuukaudessa 40 tuntiin asti. Myds kotihoidon peruspalve-
luiden jarjestamisessa kaytetaan tarvittaessa ostopalvelua ja ruotsinkielisen
kotihoidon palvelut sekad paivatoimintapalvelut ostetaan paasaantoisesti yksi-
tyisiltd palvelujen tuottajilta. Ostopalvelujen tuottajia on yhteensa noin 25.

Kotihoidon palvelujen tuottajien valvonta tapahtuu kotihoitoalueilla ja keinoina
valvontaan ovat sdanndlliset yhteistydkokoukset. Helsingin edustajat kertovat,
ettad valvonnalle on sovittu selkeat pelisdannot.

Asiakkaan oikeus riittaviin ja laadukkaisiin palveluihin ja asiakkaiden yhden-
vertaisuus turvataan siten, ettd Helsingin kaupunki tekee aina palvelutarpeen
arvioinnin ja hoitosuunnitelman, jonka perusteella asiakas ohjataan yksityisen
palvelun piiriin.

Helsingin kaupungin edustajat korostavat ohjaus- ja arviointikaynnilla, etta tar-
keinta ei ole, ettd asiakas saa palvelut kaupungin palveluna, vaan etta asiakas

yleensa saa palvelut.

Henkilokunnan resursointi ja tydhyvinvoinnista huolehtiminen

Ohjaus- ja arviointikdynnilla saadun tiedon mukaan sosiaali- ja terveystoi-
mialalla on monenlaisia kehittdmishankkeita kdynnissa. Toimialalla varaudu-
taan jo myds tulevaan maakuntauudistukseen.

Kotihoidon resursseja on lisatty vakanssipohjina, mutta vakanssien lisdys ei
Tuulikki Siltarin mukaan vastaa asiakkaiden maaran ja palvelutarpeen kasvua.
Siltarin mukaan tavoite ei ole lisata vakanssipohjia asiakkaiden maaran ja pal-
velun tarpeen kasvun kanssa samassa suhteessa, vaan asiakkaat pyritaan
hoitamaan optimoimalla ja tehostamalla kotihoidon toimintaa. Helsingin koti-
hoidon valiton tydaika on alle 50 %, mika Helsingin edustajien mukaan on ma-
talampi kuin monessa muussa kunnassa. Kotihoidon valittéman tyoajan ta-
voite on 60 %. Arja Peiponen totesi henkildkunnan maaran riittavan.

Henkildston hyvinvoinnista ja riittdvasta resursoinnista huolehditaan Helsingin
kaupungin edustajien mukaan muun muassa henkildstdéa kouluttamalla ja op-
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timoimalla kotihoidon toimintaa. Laajasalossa on esimerkiksi meneillaan ko-
keilu, jossa henkilokunnan osaamista ja kotihoidon reitteja optimoidaan valit-
toman tydajan tavoitteiseen paasemiseksi.

Muita toimenpiteitd, joissa henkildkunnan resursointia ja tyohyvinvointia on
turvattu, ovat terapiapalvelujen lisddminen, laboratorio-palvelujen ostaminen
ja asiakkaille suunnattavien etapalveluiden kehittaminen. Vuonna 2017 Hel-
singin kotihoidon etéapalvelujen piirissa on noin 600 asiakasta ja kuukauden
aikana tehdaan keskimaarin 18 600 etakayntia.

Helsingin edustajat kertoivat, ettd loppuvuodesta kaynnistyy Helppi — seniori-
palvelutarpeen arviointi, jossa tyontekija menee sairaalasta kotiutettavan
luokse jo sairaalaan. Helppiin tullaan siitdmaan henkilokuntaa kotihoidosta.
Helsingin kaupungin edustajien mukaan palvelutarpeen arviointi tehostuu Hel-
pin myo6ta niin paljon, etta kotihoidon henkilokuntaa on mahdollista siirtaa nai-
hin tehtaviin.

3. Tehostetun palveluasumisen kriteerit ja odotusajat palveluihin

Tehostettuun palveluasumiseen odottavien asiakkaiden maara on ohjaus- ja
arviointikdynnin ajankohtana 150 — 180. SAS-paatoksid on vuonna 2017 tehty
94 — 117 kappaletta kuukaudessa ja tehostetun palveluasumisen paikkoja on
myonnetty 79 — 122 kuukautta kohden. Keskimaarainen odotusaika tehostet-
tuun palveluasumiseen on 45 vuorokautta. Ohjaus- ja arviointikdynnin ajan-
kohtana kotona odotti tehostetun palveluasumisen paikkaa noin 40 asiakasta.

Tuulikki Siltari kertoi, ettéd mikali asiakas haluaa itse valita tehostetun palvelu-
asumisen paikan, sen odottaminen sairaalassa ei ole mahdollista. Vuoden
2017 aikana on ollut vain kolme asiakasta, joiden odotusaika tehostettuun pal-
veluasumiseen on ylittadnyt kolme kuukautta.

Helsingin edustajat toteavat, etta kriteerit tehostettuun palveluasumiseen ovat
tiukat: asiakkaalla tulee olla kaytdssa kaikki kotiin annettavat palvelut, omais-
ten ja laheisten mahdollisuudet auttaa asiakasta on kartoitettu, asiakkaan tu-
lee itse haluta tehostettuun palveluasumiseen, asiakkaan sairauksien tulee
olla diagnosoituja ja hoidossa, asiakkaan kuntoutumispotentiaali on kartoitettu
ja asiakkaalla on toistuvia sairaalajaksoja ja/tai asiakkaan turvallisuus kotona
asuessa vaarantuu toistuvasti.

Ohjaus- ja arviointikdynnin ajankohtana asiakkaan toimintakyvyn arvioinnissa
kaytettiin mittarina RaVa-mittaria, mutta RAI on tulossa kayttoon piakkoin.
RaVa-arvoja kaytetaan kriteerina tehostettuun palveluasumiseen, mutta Silta-
rin mukaan RaVa-arvoja kaytetdan vain viitteellisesti. RaVa-viitearvot eivat
selvinneet ohjaus- ja arviointikdynnilla. RAI-mittarista otetaan kayttoon mitta-
ripaketti, jota tullaan kayttdmaan sairaalassa, kotona ja tehostetussa palvelu-
asumisessa. RAl-kriteerit tehostettuun palveluasumiseen ovat Siltarin mukaan
ADLh 3 - 6 tai MAPLe 4 - 5 ja CPS 3 - 6.
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Helsingin sosiaali- ja terveystoimialan sairaala-, kuntoutus ja hoivapalveluissa
on 43 sosiaalityontekijan ja 45 sosiaaliohjaajan vakanssia. Edelld mainittujen
sosiaalihuollon ammattihenkildiden tehtaviin kuuluvat myds omaishoidon tuen
palvelut ja erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden tilanteen arviointi. Naista
vakansseista siirretdan tulevaan keskitettyyn asiakasohjausyksikkddn noin 36
vakanssia.

4. Kotihoidon palvelut, yleista

Kotihoidon kaynteja on kuukaudessa keskimaarin 245 000. Kayntimaara on lisdan-
tynyt vuodesta 2016 vuoteen 2017 noin 3 %. Keskimaarin 2/3 kotihoidon asiakkaista
tarvitsee kotisairaanhoitoa. Kotihoidon asiakkaita oli vuonna 2016 yhteensa 18 500
ja saanndllisia kotihoidon asiakkaita noin 7000 asiakasta kuukaudessa.

Helsingin kaupungin edustajat kertovat, ettad sairaala-, kuntoutus ja hoivapalveluissa
tehdaan vaara- ja haittatapahtumien seka lahelta piti-tilanteiden raportoimiseksi
seka HaiPro- ettd SosPro-ilmoituksia séahkodisen jarjestelman avulla. Sosiaalihuollon
ilmoitukset tehdaan SosPro-ohjelmaan. Helsingin kaupunki korostaa, ettéd kaupun-
gin tyontekijat ovat tietoisia sosiaalihuoltolain mukaisesta ilmoitusvelvollisuudesta ja
etta sosiaaliasiamiehelta tulee hyvin vahan yhteydenottoja liittyen kotihoidon palve-
luihin.

5. Ateriapalvelut

Ateriapalvelua myonnetaan Helsingissa asiakkaille, jotka eivat pysty itsenaisesti lait-
tamaan ruokaa tai eivat paase itsenaisesti ruokailemaan ravintolaan tai kahvilaan.
Ateriapalvelujen tarkemmat asiakaskriteerit eivat kdyneet ilmi ohjaus- ja arviointi-
kaynnilla.

Helsingin kaupungin ateriapalveluista vastaavan Kaija-Leena Kristolan mukaan os-
topalvelusopimuksissa on palvelujen tuottajalle velvoite varmistaa palvelun laatu ja
toimivuus. Mahdollisessa palvelupoikkeamassa palvelujen tuottaja on sopimuksen
mukaan vastuussa ruokapalvelun jatkuvuudesta ja on velvollinen korjaamaan tilan-
teen mahdollisimman pian seka ilmoittamaan mahdollisista hairidistd sopimusvas-
tuuhenkildlle.

Ateriapalvelujen osalta on varauduttu palvelun toimintahairidihin tai poikkeustilantei-
siin siten, etta ateriapalveluja koskevassa sopimuksessa edellytetdan suunnitelmaa
normaaliolojen hairidtilanteen varalle. Suunnitelma kdydaan lapi sopimuksen hal-
tuunottotilanteessa.

Palvelujen tuottajan tulee tehda asiakastyytyvaisyyskysely kerran vuodessa ja toi-
mittaa saadut vastaukset kotihoitopaallikélle, kotihoidon ohjaajille, ravitsemusyhdys-
henkildille ja — vastaaville. Tilaaja (Helsingin kaupunki) tekee oman asiakastyytyvai-
syyskyselyn, jossa asiakkaiden on mahdollista antaa palautetta myos ateriapalve-
luista. Ateriapalveluja koskevassa sopimuksessa velvoitetaan palvelujen tuottajaa
raportoimaan tilaajalle saamastaan asiakaspalautteesta seka niista toimenpiteista,
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joihin kotiaterioita koskeva palaute on johtanut. Palvelujen tuottajien kanssa pide-
tédan 2 — 3 kertaa vuodessa sopimusneuvottelut, mutta akuutit palautteet kasitellaan
aina heti. Mikali palvelu ei vastaa sovittua, voi tilaaja antaa palvelujen tuottajalle kir-
jallisen reklamaation, jonka jalkeen palvelujen tuottajalla on kuukausi aikaa korjata
toimintaansa.

Ohjaus- ja arviointikdynnilla ei tullut esille, miten esimerkiksi muistisairaan asiak-
kaan kohdalla varmistetaan, ettd mahdolliset laatupoikkeamat ja toteutumatta jaa-
neet palvelut huomataan mahdollisimman pian, jos palvelujen tuottajan oma laadun
valvonta ei toimi.

6. Muita esille nousseita asioita

Helsingin kaupungin edustajat korostivat, ettd sosiaali- ja terveyspalvelujen suuri
volyymi sekd asiakkaiden ja tyontekijoiden suuri maara vaikeuttavat toiminnan jar-
jestamista.

Helsingin kaupungin edustajat toivat ohjaus- ja arviointikaynnilld esiin ongelmana
"taysin rajattomat omaiset”, jotka hankaloittavat asiakkaan palvelujen jarjestamista
ja vaikeuttavat tydntekijoiden tydssa jaksamista. Kaupungin edustajat kertovat, etta
joitakin hankalia omaisia on jouduttu rajaamaan, jotta asiakkaan palvelut saadaan
toteutettua ja jotta tydntekijat pystyvat tydskentelemaan asiakkaan kanssa.

Aluehallintoviraston edustajat toivat tdsséd yhteydessa esiin, ettd myds hankalan
omaisen kohdalla sosiaalihuollon asiakkaan oikeudet ja etu ovat ensisijaisia eika
suuri volyymi voi olla esteena palvelujen lain mukaiselle jarjestamiselle.

¢ Ohjaus- ja arviointikaynnilla kasittelematta jaaneet eduskunnan apu
laisoikeusasiamiehen huomiot ja ohjaus

Ajan puutteen vuoksi kasittelemattd jaivat seuraavat eduskunnan apulaisoi-
keusasiamiehen huomiot ja ohjaus: kotihoidon eri palveluvaihtoehdot siséaltava ha-
kemus, asiakkaan oman vuorokausirytmin turvaaminen, turvapuhelinhalytyksiin
vastaaminen, kotihoidon asiakkaiden ulkoilun puutteet seka puutteet suun tervey-
denhuollossa ja laakkeiden annosjakelussa.

Muistion on laatinut sosiaalihuollon ylitarkastaja Paivi Vainio.

Helsingin sosiaali- ja terveystoimialan edustajien kommentit ohjaus- ja arviointi-
kaynnin muistioon

Helsingin sosiaali- ja terveystoimiala
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Kokouksen 15.8.2017 osallistujien kommentit muistioon 25.9.2017

Kokouksessa osallistujat ovat kommentoineet muistiota.

Kommentti 1. Helsingin kaupunki ei koe vaikeana tehda hallintopaatéksia sosiaalihuollon palve-
luista. Helsingin yhdistetty kotihoito on tehnyt palvelupaatékset kielteisista ja osittain myéntei-
sista palvelupaatoksista vuodesta 2005 alkaen. Mydnteiset sosiaalihuollon palvelupaatokset on
tehty 1.4.2017 alkaen, eika tdssa prosessissa ole mitdan vaikeaa. Asiakkailta on tullut pa-
lautetta, ettd on hammentavaa saada niin iso nippu papereita. Kotihoito tekee palvelupaatéksen
aina silloin kun palvelussa tapahtuu muutos.

Kommentti 2. Tietoa valitetddn hoitoketjussa paivittdin normaalina toimintana. Kotiutuksia teh-
daan sairaalan akuuttitoiminnan ja kotihoidon valilla vuosittain noin 4 700. Esimerkki kuvaa
Laakson sairaalan kehittamisty6ta, jota tehddan toiminnan parantamiseksi.

Kommentti 3. Helsinki korostaa, etta ei sovittu, etta tilaisuudesta tehdaan keskustelumuistio. Yk-
sittdisen henkildn siteeraaminen muistiossa ei ole tarpeen. Kaikki siteeraukset poistetaan.

Kommentti 4. Helsingin kotihoidolla on vakiintunut kdytanté kotihoidon resurssien tarkasteluun
kaksi kertaa vuodessa, henkiléstén edustaja on mukana tarkastelussa. Kotihoidon henkiléstére-
sursseja on lisatty, esimerkiksi keséalla 2016 kotihoito sai 20 uutta vakanssia. Helsingin kotihoi-
don valitén tydaika on vahan alle 50 % koko ty6ajasta, valiton tydaika on samalla tasolla myés
muissa paadkaupunkiseudun suurissa kunnissa.

Kommentti 5. Laajasalossa oli kotihoidon toiminnanohjauksen optimointikokeilu, minka pohjalta
valmistellaan asiakkaiden palvelutarpeiden ja tyétekijéiden osaamisen pohjalta tehtya reititysten
optimointiohjelman kilpailutusta. Optimointitykalujen kaytélla on kirjallisuuden mukaan saatu
hyvia tuloksia seka asiakkaiden palvelun laadussa etta tydntekijéiden hyvinvoinnissa.

Kommentti 6. Vuosaaren Voima -tydajan jarjestely: Kotihoidon asiakkaiden aktiivista arkea ja
henkilékunnan tyéhyvinvointia tukevan tyévuorosuunnittelun (yhdekséan tunnin tyépaiva, vahin-
taan kaksi vapaapaivaa perakkain) hyodyt liittyvat henkildstokokemuksen osalta: tydn kiireetto-
myyteen valittdméassa asiakastyéssa, tydvuoronaikaisten lepotaukojen suunnitelmallisuuteen,
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riittavaan ajankayttoon toimistolla paivittdisten asiakastydn valillisten tehtavien hoitamiseen. Ko-
kemus yhdeksén tunnin tydvuoron kohtuullisuudesta on yhteinen, kun vapaapdivia kuudessa
viilkossa nelja enemman kuin aiemmin. Asiakaskokemuksen ja erikseen tutkimusta vaativien ter-
veysvaikutusten kannalta iltapaivakaynnit ovat paaosin kiireettémia ja toteutuvat ldahempéné asi-
akkaalle suunniteltua aikaa. Pidemmat asiakaskaynnit, kuten hygieniaan liittyvat "suihkukaynnit”
tai asiakkaan toiminta- ja likkumiskykya vahvistavat kohtaamiset jakautuvat koko viikolle seka
aamu- etta iltavuoroon myds arkipyhaviikoille tasaisesti. Tuottavuuden nakdékulmasta kustan-
nusten lasku johtuu péaaosin siita, ettd Voima-tyévuoroissa tyéskentelevien sairauspoissaolot
ovat vahentyneet niin sairaspoissaolokertojen kuin lyhyiden poissaolojen osalta.

Toimialan johto kannustaa kotihoidon ty6yksikéitd myds muihin itseohjautuvuuden- ja ty6ajan-
jarjestelykokeiluihin.

Kommentti 7. Etdhoidossa on ollut noin 600 asiakasta kuukausittain, joille on tehty keskimaaérin
noin 18 600 kayntia kuukaudessa.

Kommentti 8. HELppiSeniori on valtakunnallisen | ja O hankkeen mukaista KAAPQO -asiakaspal-
veluohjauksen toimintaa, joka Helsingissa aloitetaan vaiheittain joulukuun 2017 alussa. HELp-
piSeniorin toimintaan haluttiin kokeneita palveluverkoston tuntevia henkiléita. Erillisen asia-
kasohjausyksikon perustaminen ei mitenkaan poista mahdollisia tarvittavia resurssilisédyksia.

Kommentti 9. Pitkdaikaisen ymparivuorokautisen hoitopaikan sai 1 081 asiakasta vuoden 2016
aikana, odotusaika esim. joulukuussa 2016 oli 53 vuorokautta.

Kommentti 10. Télla hetkelld Helsingin kotihoidossa on kaytdsséa kotihoidon RAI-HC. Ohjaus- ja
arviointikdynnin toimintakykymittaria on kehitetty RAI -jarjestelmén pohjalta, uuden arvioitimitta-
rin nimi on RAI-SA, joka otetaan kayttéén myéhemmin.

Kommentti 11. Helsingin sosiaali- ja terveystoimialan sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelussa on
88 sosiaalityontekijan (43) tai sosiaaliohjaajan (45) vakanssia, joista tulevaan keskitettyyn asia-
kasohjausyksikkd6n siirtyy noin 36 vakanssia.

Kommentti 12. Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluissa tehddan sekéa HAIPRo -ilmoituksia etta
SosPro -ilmoituksia séhkéisen jarjestelméan avulla. Sosiaalihuollon ilmoitukset tehd&d&n SosPro -
ohjelmaan.

Kommentti 13. Epéatarkka ilmaisu, minka toiminnan jarjestdminen vaikeutuu, asiayhteys ei au-
kene.

Kommentti 14. Helsingin edustajat eivat todenneet, ettd suuri volyymi vaikeuttaa kotihoidon jar-
jestamista. Helsingin edustajat totesivat, ettd toiminnan suuri volyymi tarkoittaa noin 3 miljoonaa
(2 936 847) kotihoidon kotikdyntia vuodessa noin 18 500 asiakkaalle, joista kotihoidon sdannél-
lisia asiakkaita oli noin 9700 asiakasta vuoden aikana. Toiminnan suuri volyymi voi aiheuttaa
erityisjarjestelyja ja toiminnan muutokset ovat ehka hitaampia kuin pienemmissé kunnissa. Hel-
singin kotihoito on noin 10 % koko Suomen kotihoidosta.

C:\Users\kallii\AppData\Local\MicrosoftWindows\Temporary Internet Files\Content.Outlook\EHCMWJAO\Vastine Avin kokousmuistioon.docx

Postiosoite Kéyntiosoite Puhelin Faksi

PL 6000 Toinen Linja 4 A +358 93105015 +358 9 310 42504
00099 HELSINGIN KAUPUNKI 00530 Helsinki

sosiaalijaterveys@hel.fi www. hel.fi/sote



HELSINGIN KAUPUNKI 3 (3)
% SOSIAALI- JA TERVEYSTOIMIALA
Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut
5.10.2017

Kommentti 15. Helsingin kaupungin vanhuspalvelu ei ole jattanyt mitdan palvelutarpeen arvioin-
tiin ja sen perusteella tehtyyn suunnitelmaan perustuvaa palvelua antamatta kyseisen palvelu-
tarpeen saajan omaisiin vedoten. Muistiossa on epatarkka ilmaisu, joka vaati tarkennusta alue-
hallintoviranomaisilta.

Kommentit on koonnut toiminnansuunnittelija Heli Koskisuo.

Seija Meripaasi
Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelujen johtaja

LIITE - Kokouksen 15.8.2017 muisto 25.9.2017
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