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Vanhuspalveluissa aloitettiin 16.11.2020 senioripuhelinkokeilu.

Senioripuhelimen taustalla on laatusuositus hyvän ikääntymisen tur-
vaa mi sek si, jossa kiinnitetään huomiota asiakas- ja pal ve lu oh jauk-
seen ja ns. yhden luukun periaatteeseen. Asiakkaan itsensä ei tule
tie tää mitä ja mistä palvelua haetaan, vaan yhden yhteydenoton tu-
lee riittää avun saamiseksi kulloiseenkin tilanteeseen. Asiakas- ja
pal ve lu oh jauk sen toimintamallissa tulee huomioida eri palvelut laa-
ja-alai ses ti, sekä matalalla kynnyksellä niin, että yhdestä luukusta
saa tietoa, neuvontaa, palvelutarpeen arviointia ja ohjausta pal ve lui-
hin. Yhden puhelinnumeron malleja ikääntyneille on monissa kau-
pun geis sa esim. Jyväskylässä Oiva-keskus, PHHYKY:n alueella
asia kas oh jaus Siiri, Tampereella Kotitori.

Vanhuspalveluissa puhelinneuvonnasta on vastannut palveluohjaaja
vuo des ta 2012 lähtien. Työajanseurannan (2020) perusteella asia-
kas oh jaa jal la on keskimäärin 22,5 yhteydenottoa viikoittain, jonka li-
säk si hän tekee mm. kotikäyntejä, palvelutarpeen arviointeja tu ki pal-
ve lui hin, kotihoitoon ja asumispalveluihin sekä ottaa vastaan huo li-il-
moi tuk set ikääntyneistä ja selvittää niitä. Tästä johtuen pal ve lu oh jaa-
jan tavoitettavuus on heikentynyt viime vuosina ikääntyneen väestön
mää rän kasvaessa.

Kotihoidossa on otettu käyttöön henkilöstöpooli v. 2018. Poolin pe-
rus teh tä vä nä on paikata äkillisiä sairaslomia, vastata kotihoidon
käyn tien vaihteluihin, sekä ottaa vastaa turvapuhelinhälytykset ko ti-
hoi don asiakkailta. Tämän lisäksi pooli on vastannut kaikkiin ko ti hoi-
don puheluihin. Puheluiden määrä on johtanut siihen, että poolin hoi-
ta jil le on tullut puheluita myös heidän ollessa hoitamassa asiak kai ta
ja esimerkiksi kesken turvapuhelinhälytysten. Puhelut ovat usein
sellaisia, jotka edellyttävät tietokoneelta tietojen katsomista tai asioi-
den järjestelemistä/kirjaamista. Näitä ei kuitenkaan voi tehdä kes ken
hoitotoimenpiteiden asiakkaiden kotoa käsin. Asiakkaat ovat myös
toistuvasti kokeneet huonoksi, että kesken heidän hoitonsa vas taan
puheluihin.

Edellä mainituista syistä senioripuhelintoiminta kokeiluna käyn nis tet-
tiin. Senioripuhelimen resurssointi on tehty ilman lisähenkilökuntaa
kor vaa van työn periaatteilla. Siihen ovat vastanneet kaksi osa-ai ka-
työ tä tekevää kokenutta hoitajaa vuoropäivin.



Ajalla 16.11-29.12.2020 Senioripuhelin on ollut auki klo 8-12 ja sii-
hen on ollut käännettynä kotihoidon poolin toinen puhelin aa mu päi-
vät, sekä palveluohjaajan puhelin silloin kun palveluohjaajalla on
soit to ai ka tai hän on kotikäynnillä. Senioripuhelimeen on tänä aikana
tul lut 247 puhelua. Palveluohjaajan puheluita on tullut 70 kpl, ko ti hoi-
don asiakkaan tai omaisen yhteydenottoja 82 kpl ja muita pu he lui ta
esim. apteekki, sosiaalipäivystys, apuvälineiden palautus yms. 95
kpl.

Senioripuhelin toimintaa on arvioitu joulukuussa 2020 yhdessä sii hen
vastanneiden työntekijöiden, palveluohjaajan ja poolin hoitajien
kans sa. Senioripuhelin on rauhoittanut poolin hoitajien työtä lisäten
hei dän mahdollisuuksiaan tehdä enemmän hoitotyötä ilman jatkuvia
kes key tyk siä. Palveluohjaajalle soittaneet asiakkaat ovat myös saa-
neet heti ihmisen kiinni ja asioita on voitu hoitaa myös kokeneiden
hoi ta jien toimesta suoraan puhelimessa.
Vanhuspalveluissa on tarkoitus jatkaa kokeilua 1.1.-31.12.2021 niin,
et tä lisätään puhelimen aukioloaikaa klo 8-11 ja klo 12-14 ar ki päi vi-
sin. Senioripuhelimen toimintaa markkinoidaan tammikuussa 2021
laa jem min. Kotihoidon asiakkaille ja läheisille lähetetään kirje, jossa
ker ro taan toiminnasta ja puhelinnumero. Puheluiden määrää ja si säl-
töä seurataan säännöllisesti. Lokakuussa 2021 arvioidaan toi min nan
onnistumista ja vakiinnuttamista.
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Päätösehdotus Perusturvajohtaja

Perusturvalautakunta hyväksyy suunnitelman senioripuhelin ko kei-
lus ta ajalle 1.1.-31.12.2021. Kokeilusta tulee raportoida myös lau ta-
kun nal le.

Päätös Hyväksyttiin.


