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Katsaus sosiaalihuollon neuvontapalvelun kaynnistymisesta ja
siita saadaanko kiireelliset yhteydenotot kasiteltya saman paivan

aikana.

Asian tausta

Talousarvio- ja suunnitteluneuvotteluiden 10.11.2025 yhteenvetopoéytakirjan
mukaisesti aluehallitukselle tuodaan katsaus sosiaalihuollon neuvontapalvelun
kdynnistymisesta ja siitéa saadaanko Kiireelliset yhteydenotot kasiteltya saman paivan
aikana. Samalla varmistetaan, etta sosiaaliohjaajilla on riittdva osaaminen eri

asiakasryhmien palvelutarpeiden tunnistamiseen.

Vastaus

Sosiaalipalvelujen neuvonnan yksikké aloitti toimintansa 1.10.2025. Yksikdssa
sosiaalialan ammattilaiset tekevat sosiaalipalvelujen neuvontaa palvellen eri
asiakasryhmia heidan moninaisissa tarpeissaan. Asiakkaitamme ovat esimerkiksi

lapset ja nuoret, perheet, tydikaiset aikuiset sekd vamman kanssa elavat henkildt.

Aikaisemmin yhteydenottaminen nayttaytyi asiakkaan nakdékulmasta sekavana.
Hyvinvointialueella oli yhteensa 60 puhelinnumeroa, joiden aukioloajat vaihtelevat.
Puhelimen merkitys yhteydenottokanavana oli suuri, eiké asiakkaalla ollut
mahdollisuutta asioida viestilla. Nyt olemme tilanteessa, jossa asiakkaan ei tarvitse
tietda, mihin palveluun olla yhteydessa. Olemme yksinkertaistaneet yhteydensaantia
ja palvelemme kolmessa puhelinnumerossa, joilla on yhtenaiset aukioloajat. Myo6s
Lunnan chat ja kiireetdn viesti on otettu kayttéén 11/2025 alkaen, ja nama ovat

nopeuttaneet viestintad ja madaltaneet kynnysta ottaa yhteytta.
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Hallitun siirtyman jalkeen sosiaalipalvelujen

neuvonnan yksikko kehittaa toimintaansa edelleen

2025 .10-12/2025 01-03/2026 03-06/2026
VALMISTELU KAYNNISTYS KEHITTAMINEN VAKIINNUTTAMINEN
Valmistelun lahtékohtana Painopisteend toiminnan Olemme kehittédneet Kehitdmme toimintaa
asiakas: miten jatkuvuuden turvaaminen, prosesseja, raportointia ja edelleen palvelulupausten
sujuvoitamme ja henkiléstén perehtyminen yhteisty6td keskeisten toteuttamiseksi ja yksikdn
selkeytédmme uuteen toimintamalliin ja palvelujen kanssa. toiminnalle asetettuihin
yhteydenottoa rekrytoinnit. Huolehdimme uuden tavoitteisiin yltdmiseksi.
sosiaalipalveluihin. Muutimme uusiin tiloihin yhteisen asiakas- Laajennamme harkitusti ja
ja otimme kayttton tietojérjestelman tyontekijéitéd kuunnellen
digitaalisen asioinnin kayttédnotaosta. henkilgstén osaamisalueita
Lunnan. uusiin asiakasryhmiin.

Sosiaalipalvelujen neuvonnan tilannekuva 01-03/2026:
Saatavuus ja ratkaisuaste hyvadlla tasolla

Kiireellisten yhteyden- Yhteydensaanti neuvontaan ja asiakkaan asian ratkaisuaste ensikontaktissa
ottojen hoitaminen
100 9% Lunna: Kiireetén Lunna: -
viesti (24/7) Chat ERE
Kiireellisistd yhteydenotoista ja
ilmoituksista hoidetaan saman _ _
paivan aikana. 13 h 2,2 min 3,7 min
asiakas saa keskimaarin asiakas saa keskimaéarin asiakas saa keskimaarin
yhteyden kiireettémalla yhteyden Lunna-chatissa yhteyden puhelimitse
Ilmoitusten ja yhteyden- viestilld 13 tunnin siséén
ottojen ratkaiseminen
suoraan neuvonnassa 68 % 77 % 58 %
yhteydenotoista yhteydenotoista yhteydenotoista
0 0 ratkaistaan suoraan ratkaistaan suoraan ratkaistaan suoraan
24 /D 25 /0 k[iregttﬁméssa' chatissa. puhelimessa.
kaikista lasten-  kaikista SHL- viestikeskustelussa.
suajelu- ilmoituksista ja
ilmoituksista yhteydenotoista
ratkaistu ratkaistu Neuvonnan tarpeen odotetaan kasvavan
neuvonnassa neuvonnassa Aikuissosiaalityon asiakasmaéra on kasvanut +9 % ja toimeentulotuen paatésmaéard +3 %

(helmikuussa 2026 verrattuna edelliseen kolmeen kuukauteen)

Pitkan aikavalin tavoitteena on, etta sosiaalipalvelujen neuvonnassa tydskentelevilla
sosiaaliohjaajilla on kyky ja osaaminen palvella laajasti kaikkia asiakasryhmia.
Askellamme kohti tavoitetta henkiléston ehdoilla. Alkuvaiheessa olemme kokeneet
tarkedksi antaa rauhassa aikaa perehtya erilaisiin muutoksiin ja kehittda osaamista.
Perehdytdmme uusia asiakasryhmia ensisijaisesti asiakasohjaajille, joilla on

motivaatio perehtya. Joulukuussa 2025 toteutetussa kyselyssa 40 %
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sosiaalipalvelujen neuvonnan tydntekijdista koki olevansa valmiita perehtymaan
uuteen asiakasryhmaan. Lisdksi huomioimme rekrytoinneissa monialaisen osaamisen

ja ruotsin kielen taidon.

Sosiaalipalvelujen neuvonnan kehittdmistarpeena korostuu sujuvien asiakaspolkujen
kehittaminen. Tama pitaa sisallaan palvelukanavien ja walk in toiminnan kehittamistd,
toimeentulotukiasiakkaan asiakaspolun luomista seka lastensuojeluilmoitusten

kasittelyn prosessin kehittamista.

Palvelukanavien kehittamisen osalta projektin alussa tavoitteena oli yksi
palvelunumero, jossa vastataan asiakkan tarpeeseen. Tarkoituksenmukaista on talla
hetkella olla kolme palvelunumeroa: lapsiperheet, vammaiset ja tydikadiset. Asiakas
valitsee mihin ndistéd numeroista soittaa, ja palvelemme hanta kokonaisvaltaisesti,
myds muissa asioissa asiakkaan tarpeen mukaisesti. Osaamista laajennetaan
henkiléstdén kyvykkyys ja halukkuus huomioiden, yksikdn tarpeista lahtien.
Henkilostdsta 16ytyy halukkaita laajentamaan omaa osaamista. Yhden tydntekijan ei
tarvitse osata kaikesta kaikkea, vaan han voi ottaa keskusteluun mukaan kollegan tai

konsultoida tata.

Saamme kasiteltya Kiireelliset lastensuojeluilmoitukset saman pdivan aikana, mutta
muut lastensuojeluilmoitukset priorisoidaan, ja vahiten akuuttien ilmoitusten
kasittelyissa on ruuhkaa. Prosessia lastensuojeluilmoitusten kasittelyyn kehitetaan
muun muassa yhden kasittelijan pilotilla ja johtamismallin uudistamisella. Alustavan

suunnitelman mukaan naiden kayttédnotto on syyskuussa 2026.

Walk in toiminta on kasvanut Espoossa. Tammi-maaliskuussa Espoossa asioi yhteensa
1011 asiakasta. Espoon Walk in toimintamallia on kehitetty ja yksikdssa tyoskentelee
kaksi tyontekijaa arkipadivisin klo 9-15. Olemme tunnistaneet tarpeen kehittaa

asiakkaiden digiosaamista, johon on suunniteltu kokeilu digiosaamisen
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vahvistamiseksi. Lohjan ja Tammisaaren Walk in maarat ovat huomattavasti Espoota
pienempia (10-20 kayntia/ kk).

Myo6s toimeentuloasiakkaiden asiakaspolkua kehitetddan osana strategian
muutoslupausta asiakaslahtéisemmat ja sujuvat asiakaspolut. Kehittamistyo on

aloitettu aikuisten sosiaalipalvelujen kanssa huhtikuussa 2026.

Toisena kehittamistarpeena sosiaalipalvelujen neuvonnassa on digipalvelujen
edellakavijyyden edistaminen. Tavoitteenamme on kehittdd kokonaisnakymaa
sosiaalipalvelujen neuvonnan tilanteesta tiedolla johtamisen keinoilla. Tiedolla
johtamisen kautta tunnistamme oikean resurssin ja tydntekemisen tavan, seka oikean
palveluntason suhteessa resurssiin. Edistamme tavoitteita tiedolla johtamisen
kehittamishankkeella yhdessa tiedolla johtamisen yksikdén kanssa.

Kehittamishankkeen arvioitu valmistuminen on Q4/2026.

Uuden asiakastietojarjestelman tavoitteena on sujuvoittaa tydskentelya, seka
parantaa johtamista. Uusi asiakastietojarjestelma luo myds mahdollisuuksia
paremman kokonaisnakyman saamiseksi, ja taten parantaa tiedolla johtamisen
edellytyksia. Uusia asiakastietojarjestelma vaatii kuitenkin edelleen kehittamista, jotta

se palvelee arjen tydskentelya.
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