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Vastaukset vuoden 2020 arviointikertomuksessa
esitettyihin suosituksiin

Arviointikertomus on luettavissa kaupungin verkkosivuilta ulkoisen tarkastuksen osiosta
https://www.espoo.fi/fi-

FlI/Espoon kaupunki/Organisaatio ja yhteystiedot/Espookonserni/Ulkoinen tarkastus/Espo
on_arviointikertomukset/Arviointikertomukset

2 VALTUUSTOKAUDEN ESPOO-TARINAN TOTEUTTAMINEN

2.1 VUODEN 2020 TALOUSARVION SITOVIEN TULOSTAVOITTEIDEN
ASETTAMINEN JA TOTEUMARAPORTOINTI

Tarkastuslautakunnan suositukset

Valtuustokauden tavoitteiden maaraa tulee jatkossa vahentaa, jotta tarkeimpien
tavoitteiden toteuttamisen seuranta on jantevaa ja toteuttamisen etenemista voidaan
tarkastella kattavasti vuosittain.

Tulostavoitteiden laadintaprosessia tulee uudistaa, jotta asetettavat tulostavoitteet
ovat samanaikaisesti toteuttamiskelpoisia seké vaikuttavia ja ohjaavat
toimintaa valtuuston paattamaan suuntaan.

Konsernihallinto/Valve:

Valtuustokaudella 2017-2021 oli poikkeuksellisen paljon valtuustokauden tavoitteita, mista
seurasi, etteivat kaikkein tarkeimmat tavoitteet nousseet riittavasti esiin vuosittaisessa
tavoitteenasetannassa ja seurannassa. Taman takia Espoo-tarinan paivityksen yhteydessa
on tarkoitus pyrkia valtuustokauden tavoitteiden huomattavaan vahentamiseen ja selkedan
muotoiluun, jotta niille voidaan vuosittain talousarvion yhteydessa asettaa selkeét ja mitattavat
tulostavoitteet.

Tulostavoitteet on tédhan saakka asetettu toimialoittain. Nyt kdynnistyvalle valtuustokaudelle
strategiamallia uudistetaan niin, ettd jatkossa kaikki tulostavoitteet ovat kaupunkitasoisia.
Tama mahdollistaa fokusoidumman tavoiteasettelun ja seurannan jantevoittamisen.
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2.3 POIKKIHALLINNOLLISTEN OHJELMIEN TAVOITTEIDEN TOTEUTTAMISEN
ARVIOINTI

Tarkastuslautakunnan suositukset

Poikkihallinnollisille ohjelmille tulee asettaa Espoo-tarinan toteuttamisen kannalta
keskeiset tavoitteet kaupungin toiminnan kehittdmiseksi.

Valtuuston toivomuksen mukaisesti poikkihallinnollisten kehitysohjelmien kaikissa
tulevissa teemoissa tulee huomioida Espoon taloudellinen tilanne kestavan talouden
nakodkulmasta ja arvioida kehitysohjelmien toimenpiteita taloudellisen
vaikuttavuuden kautta.

Kaikille poikkihallinnollisille ohjelmille tulee taata tarvittavat toimintaedellytykset.
Ohjelmakauden edetessa tulee arvioida ohjelmien avulla saavutettuja tavoitteita ja
konkreettisia hyotyja.

Konsernihallinto/Valve:

Alkaville kehitysohjelmille maaritelladn Espoon ohjelmajohtamisen mallin mukaisesti
hyotytavoitteet, jotka kuvaavat pitkdn aikavalin vaikutuksia, joihin ohjelmalla tahdéataan.
Hyotytavoitteita asetettaessa kirkastetaan, miten kukin ohjelma edistda omalla
aihealueellaan Espoo-tarinan toteutumista. Valtuustokauden 2021-2025 poikkihallinnollisten
kehitysohjelmien hyotytavoitteet valmistellaan ohjelmien ohjausryhmissa ja hyvaksytaan
valtuustossa joulukuussa 2021. Kaupunginhallitus hyvaksyy ohjelmasuunnitelmat vuoden
2022 alussa.

Alkavissa ohjelmissa huomioidaan Espoon taloudellinen tilanne kestavéan talouden
nakokulmasta. Taman tulee nékya ohjelmien tavoiteasettelussa, projektien ja toimenpiteiden
valinnassa seka ohjelmatytn vaikuttavuuden arvioinnissa. Tavoitteita asetettaessa on
huomioitava realistisuus kaytettavissa oleviin resursseihin ndhden. Ohjelmien riittavaan
resursointiin on kiinnitettdva huomiota. Konsernihallinnon strategiayksikko tukee
ohjelmatoimijoiden perehdytysta, ohjelmien hallintaa ja ohjelmien valista yhteistyota.

Ohjelmatydlle pyritaan Ioytamaan sellaiset mittarit ja indikaattorit, jotka entista paremmin
tukevat ohjelmien seurantaa, ohjausta ja arviointia. Poikkihallinnollisten kehitysohjelmien
hyotytavoitteiden toteutumisesta ja konkreettisista tuloksista raportoidaan valtuustolle
puolivuosittain. Toteutusvaiheen puolessa valissa syksylla 2023 tehd&én laajempi
puolivalitarkastelu, jonka yhteydessa on mahdollista tarvittaessa tarkistaa
ohjelmasuunnitelmia. Ohjelmien lopetusvaiheessa arvioidaan laajemmin ohjelmien tuloksia
ja vaikuttavuutta osana ohjelmien loppuraportointia.
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3 KAUPUNGIN JA KONSERNIN TALOUDEN JA
TOIMINTAYMPARISTON ARVIOINTI

3.1 KAUPUNGIN JA KONSERNIN TALOUDEN JA TOIMINTAYMPARISTON
KEHITYS

Tarkastuslautakunnan suositukset

Taloudellisesti kestava Espoo -tuottavuus- ja sopeutusohjelman toteuttaminen on
valttaméatonta kaupungin ja konsernin talouden tasapainon saavuttamiseksi.
Kaupungin johdon ja henkildston seké luottamushenkildiden tulee maaratietoisesti
jatkaa tasapainottamis- ja tuottavuustoimenpiteiden toteuttamista.

Koronapandemian vaikutukset kaupungin talouteen ja palveluihin tulee esittaa
talousraportoinnin yhteydessa valtuustolle.

Konsernihallinto/Ojavuo:

Taloudellisesti kestava Espoo -ohjelman toimeenpano on kaynnistynyt suunnitellusti. Kaikki
toimialat ja tulosyksikét toteuttavat TakE-ohjelmaa. Valtuuston paattamat tuottavuustavoitteet
on jaettu toimialoille, jotka ovat jakaneet ne tulosyksikéille. Tulosyksikét ovat jakaneet
tuottavuustavoitteet vuosille 2021-2025. Ohjelmaa toteutetaan erilaisilla projekteilla ja
toimenpiteillda. Osa projekteista koskee koko kaupunkia ja on pitkakestoisia, osa koskee vain
yhta vyksikkéa ja valmistuu jo ensimmaisena vuonna. Ohjelman toimenpiteiden ja
tuottavuustavoitteiden toteutumisesta raportoidaan kvartaaleittain kaupungin
tulosjohtoryhméassé ja puolivuosittain kaupunginhallitukselle ja valtuustolle. Kehys- ja
talousarviovalmistelu  perustuu  Taloudellisesti  kestdvd Espoo  —tuottavuus- ja
sopeutusohjelman tavoitetasoihin ja toimenpiteisiin. Kaupunkitasoisilla linjauksilla kehitetaan
suorituksen-, osaamisen- ja tyokykyjohtamista, parannetaan asiointi- ja palveluprosesseja
seka kehitetddn talouden suunnittelua, seurantaa ja analysointia. Vuoden 2021 2.
osavuosikatsaus sisaltaa raportoinnin Take-ohjelman etenemisesta.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Tuottavuus- ja sopeutusohjelman toteuttaminen on monivuotinen tehtava. Ohjelman tavoite
on leikata 54 miljoonaa euroa sosiaali- ja terveydenhuollon kulukasvusta. Tavoitteen
saavuttaminen edellyttdd seka toiminnan tehostamista ja toimintojen kehittdmista, etta
totutusta palvelutasosta tinkimista.

Taloudellisesti kestava Espoo -ohjelma sisaltéda 86 sosiaali- ja terveystoimen toimenpidetta.
Toimenpiteet esimerkiksi automatisoivat tydprosesseja, alentavat hankittavien palvelujen
yksikkohintoja, purkavat mahdollista ostopalvelun ylilaatua ja muuntavat palvelujen
jarjestamistapaa kustannusvaikuttavammaksi.

Tehokkuutta haetaan esimerkiksi kehittdAmalla paljon palveluita tarvitsevien asiakkaiden
palveluita nykyista kustannusvaikuttavammiksi ja palvelupolkua sujuvammaksi. Tutkimusten
mukaan sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttdjista pieni vahemmisto aiheuttaa merkittdvimmat
kustannukset.
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Palveluiden uudistaminen siten, ettd digitaaliset palvelut, tavanomaiset palvelut ja
omabhoidon palvelut muodostavat toimivan kokonaisuuden, tuo saastda niin kuntalaisen
arjessa kuin ammattilaisen tydajassa. Digitaalisia palveluita, esimerkiksi chat-palveluja ja
videovastaanottoja, lisataan tulevina vuosina.

Sivistystoimi:

Sivistystoimi raportoi aina osavuosikatsausten yhteydessa taloudellisesti kestava Espoo -
ohjelman edistymisen ja vaikuttavuuden sekd koronapandemian vaikutukset kaupungin
talouteen ja palveluihin toimialan osalta.

Taloudellisesti kestava Espoo —ohjelman paapaino on henkilostdon ja toimitiloihin liittyvissé
kehityshankkeissa, mutta myds digitalisaation hyddyntaminen on tarkeassa roolissa.

Tekninen ja ymparistotoimi:

Toimiala raportoi osavuosikatsausten yhteydessa taloudellisesti kestdva Espoo -ohjelman
edistymisen seka koronapandemian vaikutukset toimialan talouteen ja palveluihin.

3.4 HENKILOSTOON LITTYVAT SEURANTATIEDOT SEKA KUNTA10 -
TUTKIMUS

Tarkastuslautakunnan suositus

Palvelutuotannon jarjestamisen kokonaiskuvan muodostamiseksi on henkil6st6-
maarien lisdksi tarkasteltava vuokratydvoiman kayton seka palvelujen ostojen
maarien kehitystd toiminto- ja toimialakohtaisesti.

Konsernihallinto/Sarekoski:

Henkilbtydvuosien liséksi raportoidaan kaupunkitasoisesti vuokratydvoiman kaytto.
Palvelujen ostojen seurantaa tehdaan kaytettyjen euroméaarien tasolla. Palveluostoihin
kirjataan seka ne tilanteet, joissa osto ei ole vaihtoehto omalle tai vuokratyévoimalle seka
myos sellaiset tilanteet, joissa palvelujen lisdoston sijaan olisi mahdollista teettaa tyé myos
omalla tai vuokrahenkilokunnalla. Naiden erottelu ei ole yksiselitteistd, varsinkaan lyhyella
aikajanteelld. Palvelujen ostojen seurannassa euromaaraiset muutokset ovat mahdollinen
seurantataso, kuten toimialat alla kertovat tarkemmin.

Konsernihallinto/ Ojavuo:

Taloussuunnittelu on laatimassa tarkastelua, jossa tulosyksikdittain tarkastellaan oman
tuotannon, ostopalvelun ja palvelusetelilld jarjestettyjen palvelujen osuuksia seka euro- etta
htv tarkastelulla. Lisaksi tarkastellaan tulosyksikgittain sijaisten, vuokra- ja ylitydn
kustannuksia ja palvelujen jarjestamistd omana, ostopalveluna ja palvelusetelilla Patu-
palvelutuotteisiin kdytettyjen eurojen kautta. Tarkastelu toteutetaan uudella Johtamisen ja
talousohjauksen tietojarjestelmalla, joka otetaan kayttéon vaiheittain vuoden 2022 aikana.
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Sosiaali- ja terveystoimi:

Sosiaali- ja terveystoimi seuraa henkildstomaaran ja vuokratyévoiman kayttoa.
Vuokratydvoiman kaytossa ei ole vuosina 2018-2020 tulosyksikdittain ollut suurta vaihtelua
suuntaan tai toiseen. Vuonna 2020 koronaty6 vaikeutti tydvoiman saatavuutta.
Tybvoimavajealueita olivat aiempien vuosien tapaan lahihoitajat, ladkarit, sosiaalitytntekijat
ja koronaan liittyen sairaanhoitajat. Vuosina 2018-2020 vuokratyévoiman kaytto on
henkildtyévuosina (htv) laskettuna pysynyt noin 11 prosentissa toimialan
kokonaistydpanoksesta. Alla olevassa taulukossa esitetddn vuokratydvoiman osuus
henkilostotybvuosina tulosyksikdiden kokonaistyévoimasta vuosina 2018 -2020:

Vuokratydvoiman osuus 2018 2019 2020
kokonaistydvoimasta (htv)

Vanhusten palvelut 18 % 17 % 18 %
Terveyspalvelut 8 % 10 % 7%
Perhe- ja sosiaalipalvelut 4% 5% 5%

Asiakaspalvelujen ostot muodostavat sosiaali- ja terveyspalveluista ison osan.
Toimialatasoisesti ostopalveluiden kustannuskasvu oli 3 prosenttia vuonna 2020 suhteessa
edelliseen vuoteen, kun vastaava vertailuluku vuotta aiemmin (2018/2019) oli 8 prosenttia.
Alla olevassa taulukossa esitetaan henkiloston, tydvoimavuokrauksen seka
asiakaspalvelujen ostojen kehitys tulosyksikéittain vuodesta 2015. Muutosprosentit on
laskettu euromaaraisista kustannuksista.

24 VANHUSTEN PALVELUT

2015 milj. euroa

%muutos 15-16

%muutos 16-17

%muutos 17-18

%muutos 18-19

%muutos 19-20

Henkil6std 57,7 3,5% 1,1% 3,8% 8,4 % 71%
Tyévoimanvuokraus 8,8 14,1 % -11,5 % -1,7% 5,0 % -9,6 %
Asiakaspalvelujen ostot 45,8 6,1% 4,0% -3,9% 2,8% 8,5%
25 TERVEYSPALVELUT

Henkilosto 50,5 1,9% -6,8% 0,9% 10,9 % 51%
Tyovoimanvuokraus 1,2 -12,8% 82,1% 233% 28,1% -29,7%
Asiakaspalvelujen ostot 280,4 -6,2% 72% 3,1% 74 % 2,1%
27 PERHE- JA SOSIALIPALVELUT

Henkil6sto 57,6 5,2 % -5,1% 3,0% -3,5% 3,8%
Tyovoimanvuokraus 1,1 22% 0,9 % 42,8% 19,6 % 10,2 %
Asiakaspalvelujen ostot 67,7 8,9% 12,8% 3,5% 11,4 % 12%

Sivistystoimi:

Henkilostdmaaran ja vuokratyovoiman maaran hallintaa kehitetdan tulosyksikdiden kanssa
osana henkildstosuunnitteluprosessin ohjausta ja toimintatapoja kiinnittamalla huomio
henkilostosuunnittelun nykykaytanteiden arviointiin, tuottavuustavoitteisiin ja taloudellisesti
kestava Espoo -ohjelmaan. Lisaksi seurataan ja analysoidaan henkildstomé&éran ja
vuokratydvoiman kayttoa osavuosikatsauksissa ja Patu-raportoinnissa.

Vuonna 2020 sivistystoimen oma henkilosto tuotti 6 593 henkildtydvuotta ja vuokratyévoima
365 henkildtydvuotta. Oman henkiloston henkildtydévuodet kasvoivat 0,9 prosenttia ja
vuokratydvoiman laskivat 26 prosenttia vuodesta 2019. Vuokratydvoiman osuus oli 5,2
prosenttia sivistystoimen yhteenlasketuista henkilétyovuosista. Henkildston maaraaikaisten
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palvelusuhteiden kasvua selittd& paatoimisten projektityontekijéiden kasvu, joka vuonna
2020 oli 101 tyontekijaa.

Vuokratydvoiman kayton laskua selittéd& korona, jolloin henkilostda ei rekrytoitu
Henkilostopalvelut Seure Oy:n kautta. Henkilotyévuosien kasvua jai alhaisemmaksi kuin
oppilas- ja opiskelijamaaran kasvu, joka esimerkiksi suomenkielisen perusopetuksen osalta
oli 2,5 prosenttia ja lukiossa 7,4 prosenttia.

Sivistystoimessa ulkoisten palvelujen ostot, yhteensa 106,5 milj. euroa vuonna 2020,
laskivat 1,4 prosenttia. Asiakaspalvelujen ostot olivat 43,1 milj. euroa, jossa oli laskua noin
0,9 prosenttia. Asiakaspalvelujen ostoja tehtiin mm. suomenkielisesséa varhaiskasvatuksessa
noin 12,6 milj. eurolla, jossa laskua edellisvuoteen oli 3,0 prosenttia. Liikunta- ja
nuorisopalveluissa asiakaspalvelujen ostot olivat 5,9 milj. euroa, joka oli edellisvuoden
tasolla. Kunnilta ja kuntayhtymilta ostettiin asiakaspalveluja yhteensa 14,7 milj. euroa, ja ne
kasvoivat 11,5 prosenttia. Muita merkittavia palveluostoja olivat Espoo Catering Oy:lta tehdyt
ateriapalvelujen ostot 27,1 milj. euroa seka asiakaskuljetukset, noin 5,9 milj. euroa, jotka
laskivat noin 20 prosenttia.

Tekninen ja ymparistotoimi:

Toimialan henkildstomaara ei ole kasvanut. Palvelujen ostot ovat muutoin toimialalla
lisddntyneet mutta tilapalvelut-liikelaitoksessa on ostoja jonkin verran vahennetty tilojen
siivouksen harvennuttua henkilokunnan etatoéihin siirtymisen vuoksi. Tyévoiman vuokrausta
on kaytetty ainoastaan tilapalvelut-liikelaitoksessa, mutta maara ei ole kasvanut.

Kaupunkitekniikan keskus ei kayta vuokratyévoimaa. Palvelujen ostaminen on keskeinen
osa infran suunnittelua ja rakentamista seka osittain myds kunnossapitoa. Kaupunkitekniikan
keskuksen toiminnassa palveluostot ovat kasvaneet volyymien kasvun mukaisesti. Keskus
seka tuottaa palveluja itse etta ostaa niita markkinoilta ja arvioi seka valitsee kunkin palvelun
ja toiminnon osalta tarkoituksenmukaisimman tuottamistavan.

3.5 TYOLLISYYSTILANTEEN KEHITYS

Tarkastuslautakunnan suositukset

Kaupungin tydllisyyspalvelujen tulee kuntakokeilun mahdollistamana tarjota
asiakkaille monialaisia palveluja. Ty6llisyyden edistamiseksi tulee hyddyntaa eri
asiakasryhmien tarpeiden mukaisesti kaikkia kaupungin kaytettavissa olevia
keinoja.

Kaupungin tulee turvata Espoon tyollisyyspalvelujen resurssit suhteessa palvelujen
tarpeeseen.

Tydllisyysmaararahat tulee saada aikaisempaa paremmin kohdennettua
tyollisyyden lisddmiseen kuntaosuuskustannusten maksamisen sijasta.
Tyollistamista edistavien tehokkaiden toimenpiteiden avulla on mahdollista
vahentaa kuntaosuuskustannuksia.
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Konsernihallinto/Sipila:

Tyollisyys Espoossa perehdytetaan henkilostod saanndéllisesti eri palveluntuottajien
palvelutarjontaan. Omavalmentajilla on kaytosséén koko padkaupunkiseudun yhteinen,
kattava ja jatkuvasti kehitettava sahkodinen palvelumanuaali. TAma helpottaa asiakkaan
tarpeista lahtevan, monipuolisen asiakasohjauksen. Tydllisyys Espoossa tehdaan asiakkaan
tarpeista lahtevien palvelujen kehittdmisella yhdessé asiakkaiden ja kumppaneiden kanssa.
Tyollisyyskokeiluissa kunnat voivat kayttaé Ely-keskuksen palveluhankintoja ja tadssa
teemme vahvaa vaikuttamisty6td, jotta asiakkaille hankitaan heidan tarpeisiinsa vastaavia
palveluja.

Tyollisyys Espoon-palvelumallissa on tarkoituksena ottaa huomioon asiakkaiden monialaiset
palvelutarpeet ja yhteensovittaa kaupungin keinovalikkoa TE-toimiston palveluihin jo
tyottomyyden alkuvaiheessa asiakkaan tarpeen mukaan. Nuorten tydllisyyden edistdmiseksi
tehdaéan laaja-alaisesti yhteisty6téd kaupungin kaytettavissa olevin keinoin ja resurssein
yhdistamalla resursseja nuorten yksiléllisten tarpeiden mukaisesti niin ennaltaehkéisevassa
tydssa kuin tyollisyyttd korjaavassa tydssa. Nuorten osalta ekosysteemitydssa ovat mukana
Ohjaamotalon toimijat; sivistystoimi erityisen vahvasti niin nuorisopalvelujen kuin
peruskoulujen ja toisen asteen osalta. Vieraskielisten osalta osaamiskeskukset (Omnian
osaamiskeskus maahanmuuttajille ja korkeasti koulutettujen osaamiskeskus) tarjoavat
asiakkaille laaja-alaisesti palveluja, joita voidaan asiakkaan tarpeen mukaan yhteensovittaa.
Kulttuuri- ja liikuntapalvelujen rooli yhteisessa ty6llistymisen edistamisessa tulee kasvamaan
ja uusia avauksia yhteistyoksi on jo tehty.

Tyollisyyden kuntakokeilun myota lakisaateiset TE-toimiston asiakaspalvelutehtavat ovat
siirtyneet kaupungin vastuulle. Resursseja suhteessa tehtavaan ei kuitenkaan saatu valtiolta
tarpeeksi. Kuntakokeilun alkaessa 1.3.2021 Espoon kaupunki kohdensi asiakaspalveluun 20
henkildtydvuoden (htv) lisresurssin, jotta asiakaspalvelu turvataan. Vuonna 2022 astuu
voimaan niin sanottu pohjoismaisen mallin lainsaadantd. Tulevan pohjoismaisen mallin
mukainen asiakaspalvelu tarkoittaa, etté asiakkaita tullaan maaramuotoisesti, lain
velvoittamana, kontaktoimaan useammin kuin aikaisemmin ja heille tulee tarjota palvelua
kasvokkain enenevassa maarin. Tahan asiakastydhon ei valtio ole méaaritellyt tarpeeksi
resursseja ja Espoon kaupunki kdy aktiivista vaikuttamisty6td muiden kuntien kanssa valtion
suuntaan taman osalta. Asiakaspalvelun listarve on laskettu Tyollisyys Espoossa ja tarve
on esitetty kehysneuvottelujen yhteydessa. Lisaresurssin tarve on 15 henkilotyévuotta (htv)
kokeilun loppuun asti, kunnes pysyva lainsdadanto tydllisyyspalveluista astuu voimaan ja
kaikki TE-palvelut siirtyvat kunnille.

Tyollisyys Espoon asiakasohjauksen osuvuutta pyritaan tehostamaan kaynnistyvan
palvelumuotoilutyén avulla, jossa kuvataan asiakaspolut ja asiakassegmentit seka otetaan
huomioon asiakaskokemus. Nain saadaan asiakkaiden tarpeet tunnistettua, laadittua
tarpeista lahtevat selkeat palvelupolut ja tuntemus asiakassegmenteista paranee.

Tyollisyys Espoo ja kaupungin sosiaali- ja terveyspalvelut ovat kaynnistaneet Tyokyky -
hankkeen, jossa selvitelladn elakemahdollisuuksia ja ohjataan kuntoutukseen pitkaan
tyottdmina olleita asiakkaita. Palvelun avulla on tarkoitus saada tunnistettua ja ohjattua
asiakkaita moniammatillisen arvion perusteella joko kuntoutukseen tai
tyokyvyttémyyselakkeelle. Oikealle etuudelle siirtyminen on asiakkaan nakdkulmasta
inhimillinen ratkaisu ja vahentaa kunnan kuntaosuuskustannuksia.

Espoon kaupungin palkkatukityéllistdmisen prosessi on uudistettu kevaalla 2021
tyonvélityksen kannalta tehokkaammaksi. Tyonantajalahtdisella toiminnalla saadaan
monipuolisesti erilaisia palkkatukitehtavia kaupungin toimialoilta, ja naita paikkoja voidaan
tarjota palkkatuella tydllistettaville tydnhakijoille nopeasti. Osa tyéllisyysméaararahoista
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kohdennetaan opinnollistaviin rekrytointimalleihin (palkkatuella tuettuihin oppisopimuksiin)
tydvoimapula-aloilla. Nain tydllisyysmaararahojen kaytolla on entistd enemman
vaikuttavuutta pitkalla tahtaimella, kun tyollistetty saa palkkatukitydsuhteen aikana
ammatillisen patevyyden ja voi tyollistya vakituisiin tehtaviin esim. Espoon kaupungille.
Palkkatukimahdollisuus huomioidaan myds tydnhakijoiden tydllistamisessa yrityksiin.
Tyollisyys Espoo tekee aktiivista yritysyhteisty6ta ja esittelee tydnhakijoita yrityksissa oleviin
avoimiin tehtaviin myés ilman palkkatukea. Tama estaa tyottomyyden pitkittymista ja
tydnhakijan paatymista ns. kuntaosuuslistalle.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Tyollisyyden kuntakokeiluissa pyritdén integroimaan tydllisyys-, koulutus- ja sosiaali- ja
terveyspalvelut entista tiiviimmin yhteen. Pitkaan tyottomina olleiden tilanteet edellyttavat
usein kokonaisvaltaista ja monialaista, asiakaslahtoista yhteistyotd. Tama edellyttaa eri
tulosyksikdiden ja sosiaali- ja terveystoimen palvelualueiden yhteistyémallien ja
asiakasprosessien arviointia ja sosiaalitydn resurssien turvaamista monialaisen yhteistytn
mahdollistamiseksi.

4 ASUKAS- JA ASIAKASLAHTOISYYS KAUPUNGIN PALVELUISSA

4.1 ASUKAS- JA ASIAKASLAHTOISYYDEN KEHITYS VALTUUSTOKAUDELLA

Tarkastuslautakunnan suositus

Asukas- ja asiakaslahtdisyyden edistamiseksi kuntalaisten osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuuksia on edelleen lisattava. Kaikilla kaupunkilaisilla tulee olla
yhdenvertaiset mahdollisuudet osallistua ja vaikuttaa. Espoon tulee tiedottaa
aktiivisesti ja avoimesti asukas- ja asiakasosallisuusasioista.

Kaupungin tulee huolehtia henkildston riittavasta kouluttamisesta ja
sitouttamisesta asukas- ja asiakaslahtdiseen toimintatapaan.

Kaupungin johdon ja henkiléston seka luottamushenkildiden tulee toiminnassaan
edistaa asukas- ja asiakaslahtdisyytta.

Asukas- ja asiakaslahtdisyyden kehittdmistytssa tulee hyddyntad muiden
toimijoiden hyvaksi todettuja kaytantoja.

Konsernihallinto/Remes, Ticklén

Espoo kehittdd asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia yhdessa asukkaiden
kanssa. Espoo-tarina ja Osallisuusmalli linjaavat osallisuusty6ta. Osallisuusmalli antaa tyolle
yhteiset tavoitteet ja toimintatavat. Uudet osallisuuden rakenteet tukevat tyon tekemista.

3.6.2021 osallisuus paatettiin liittdd vahvemmin osaksi Hyvinvoinnin ja terveyden
edistamisen ohjausryhmén tydskentelya ja jatkossa osallisuus nakyy myds ryhman nimessa.
Hyvinvoinnin, terveyden ja osallisuuden edistdmisen ohjausryhma varmistaa, etta
osallisuuden yhteiset tavoitteet ndkyvét kaupungin toimijoiden tuloskorteissa ja ohjaa
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osallisuutta koskevien tavoitteiden toimeenpanoa. Se myods edistdé yhteistyota toimialojen ja
verkostojen valilla. Syksylla 2021 on tarkoitus perustaa myds uusi sisainen osallisuuden
tydryhma varmistamaan synergian toteutuminen, tiedonkulku ja edistaa aitoja asukas- ja
asiakaskohtaamisia kaikissa palveluissa.

Kaupunkitasoiset verkostot tukevat henkilostoa asiakaspalvelun ja osallisuuden jatkuvassa
kehittamisessa. Espoon asiointipalveluverkosto ja osallisuusverkosto kokoavat yhteen seka
palvelujen kehittamisesta vastaavaa etta kuntalaisrajapinnassa tydskentelevaa henkilostoa.
Tarkoituksena on jakaa hyvia kaytantdja yli toimialarajojen seka tarjota koulutuksia ja
verkostoitumisen mahdollisuuksia. Esimerkiksi asiakaspalvelusta séhkdisissa kanavissa
seka asiakaspalautteisiin vastaamisesta on jarjestetty koulutuksia. Osallisuusmalli on tuotu
myo6s osaksi uuden tydntekijan perehdytysté ja projektitydohon. Jatkossa se lisdtdén osaksi
esimies- ja johtamisvalmennuksia. Kaikille tyéntekijoille avoin Osallisuusverkosto on
laajentunut voimakkaasti ja tarjoaa koko henkildstolle koulutusta ja tukea tydssa.
Osallisuuden kehittamispaallikko johtaa verkostoa. Kevaan 2021 aikana verkostolla on ollut
27 erilaista koulutusta tai tapaamista. Koulutukset ovat avoimia kaikille ja mm. Eratauko-
dialogiin on koulutettu tydntekijoita lapi organisaation. Tydntekijoita on koulutettu myés mm.
sosiaalisen median kayttoon, osallisuussuunnitelman tekoon seké kehittdjaasiakkaiden ja
asukastydpajojen jarjestdmiseen. Syksylla 2021 henkildstéa koulutetaan mm.
kokemusasiantuntijoiden ja osallistuvan budjetoinnin kayttdédén seka nuorten osallisuuden
lisaamiseen.

Espoo on verkostoitunut myds muiden kuntien ja kaupunkien kanssa osallisuustydssa ja
kuuluu mm. Demokratiakuutosiin, Kuntien osallisuustekijéihin sekd Eurocities-verkostoon.
Kehittamistydssa hyodynnetéén siis myos muiden kokemuksia ja kehittamistéa tehdaan myos
yhdessa muiden toimijoiden kanssa.

Asukkaiden vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuuksia on lisatty ja lis&tdan seké kehitetdan
koko ajan. Asukkaiden toiveesta osallistumisen ja vaikuttamisen keinoja laajennetaan (mm.
uudet uutiskirjeet, osallisuussymboli ja tuleva osallisuusalusta) ja uusia tapoja
vuorovaikutukseen kehitetddn (mm. Kaupunki tavattavissa, Espoo Town Hall,
Osallisuuskavelyt).

Espoon kaupunki on mukana Taloyhtioklubi-hankkeessa, jossa tavoitteena on tiivistaa
taloyhtididen ja kaupungin valista vuoropuhelua alueen kehittdmisessa. Lisaksi
Lahidohjelmassa 2020-2022 Espoolla on tavoitteena ehkaistéa Matinkylan ja Espoon
keskuksen asuinalueiden eriytymista, edistaa asuinalueiden elinvoimaisuutta seka lisata
asukkaiden hyvinvointia ja osallisuutta.

Osallistumisen ja vaikuttamisen menetelmié otetaan entista enemman kayttoon, esimerkiksi
Eratauko-dialogia on kaytetty kevaan 2021 aikana kaupunkisuunnittelun
asukastapahtumissa. Lisdksi esim. Otakantaa.fi -alusta on otettu kaytt66n jo yli 20
kaupungin kehittamishankkeessa. Talvella 2021 kaupunki jarjesti myés mm. Teams-
koulutusta asukasyhdistyksille, jotta osallistuminen myds etdyhteyksin mahdollistuisi
mahdollisimman monelle n&in korona-aikana.

Syksylla 2021 osa jarjestettavista Eratauko-koulutuksista avataan myds asukkaille,
yhdistyksille ja yhteiséille. Alueellista asukastoimintaa kehitetaan edelleen asukkaiden
kanssa syksyn 2021 aikana. Tavoitteena on l6ytda uusi Espoo-tarinaa tukeva toimintamalli,
jossa asukkaat, kaupunki ja muut toimijat yhdessa kehittavat kaupunkia.

Kuntalaiset osallistuvat kaupungin kehittdmiseen myds antamalla palautteita. Espoo saa
vuosittain noin 20 000 palautetta palautepalvelunsa kautta. Lisaksi palautteita tulee muissa
sahkdisissa kanavissa, kuten sosiaalisessa mediassa ja kasvokkaisissa
asiakaspalvelutilanteissa seka puhelimitse. Kaupunki haluaa hyddynt&déa palautteiden kautta
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Saamaansa tietoa entistakin paremmin. Mit& palautteet koskevat? Nousevatko tietyt aiheet
erityisesti esille tiettyina aikoina tai tietyilld asuinalueilla? Naita asioita kuka tahansa paasee
tarkastelemaan itse palauteraportin avulla. Raportilta voi esimerkiksi katsoa, kuinka paljon
palautetta jostain tietysta palauteaiheesta on annettu vaikkapa edeltavan viikon aikana. Tai
tarkistaa, kuinka paljon palautetta viime kuussa tuli omalta asuinalueelta. Aluetieto tosin on
saatavissa vain osassa palautteista — lahinnd ymparistoon ja katujen kunnossapitoon
liittyvista palautteista.

Palvelutilanteesta ja asiakaskokemuksesta palautetta keratdan saannénmukaisesti. Vuoden
2021 aikana kaikissa asiointipisteissé ja palvelutoreilla seké& keskitetyissé s&hkoisesséa
asioinnissa kerataan palautetta jokaisen kaynnin tai palvelutapahtuman jalkeen ja lisaksi
kerran vuodessa toteutetaan kyselyna suurempi asiakastyytyvaisyyskysely.

Vield kehittyvien palveluiden ollessa kyseessa on jarjestetty myds asukastilaisuuksia,
esimerkiksi Kalajarven palvelutorin kokeiluvaiheessa on 2019-2020 kumpanakin vuonna
jarjestetty yksi tilaisuus, josta toinen koronan vuoksi verkkovadlitteisesti. Myods
hankerahoitteisen maahanmuuttajien neuvontapalveluiden kehittamiseen hyddynnetaan
palvelumuotoilun menetelmia ja kun palvelumuotoiluprojekti tehddan yhdessa Aalto-
yliopiston kansainvalisten opiskelijoiden kanssa, on toteuttajissakin mukana palvelun yhta
kohderyhmé&a. Kokeiluissa asiakas ja henkildstd on suoraan keskidssa ja siksi esimerkiksi
asiointipalveluiden liikkuvaa palvelumallia kehitetdan loppuvuodesta 2020 alkaen kokeilujen
kautta.

Asiointipalveluiden henkilost6 osallistuu vuosittain asiakaspalvelukoulutuksiin. Osa
henkildstdsta on my6és mukana erilaisissa oman tyon ohessa projekteissa, joissa jotain
tiettyd asiakaslahtdisyyden osa-alueen tietdmysta voi syventda. Esimerkiksi tdna vuonna
kaksi palveluneuvojaa on saanut valtiovarainministerién projektissa tutustua tarkemmin
palvelumuotoilun osallistaviin menetelmiin. Asiointipisteilla tyéntekijat ja esihenkilét myos
havainnoivat asiakkaita ja muuttavat ymparistoa ja toimintatapoja asiakasystavallisempaan
suuntaan. Asiointipisteiden uudessa toimintamallissa, joka toteutuu talla hetkella Tapiolassa
ja Leppéavaarassa, asiakas kohdataan jo ovensuussa, koska havaittiin, ettd osa asioista ei
vaadi vuoronumeroa palvelutiskille vaan voidaan hoitaa nopeasti jo sisdéan tullessa.

Jotta palvelisimme paremmin myo6s verkossa, kehitamme uutta OmaEspoo-sivustoa.
Kyseessa on itsepalvelukanava, jossa asiakas voi asioida kaupungin kanssa séhkdisesti ja
sujuvasti itse valitsemallaan hetkella. OmaEspoo-sivustolta eri palvelut ja asiakkaan omat
tiedot [6ytyvat helposti samasta paikasta. OmaEspoo on myds osallistumisen kanava. Sen
kautta kuntalaiset voivat my6s osallistua kaupungin kehittdmiseen ja toimintaan.
Uudistuksessa kiinnitetddn huomiota erityisesti siihen, etté palvelusta tulee helppokayttdinen
ja saavutettava. Haluamme varmistaa, ettd yha useampi voi, osaa ja haluaa hyddyntaa
kaupungin sahkoisia palveluja. Projektin aikana toteutamme palvelumuotoilua, teemme
kyselyja ja jarjestamme tydpajoja ja testausmahdollisuuksia asukkaille ja muille asiakkaille.
Tavoitteena on, ettd mahdollisimman moni paasee osallistumaan palvelun kehittamiseen.
Projekti kaynnistyi kevaalla 2021 ja uusi palvelu tulee kayttdon vuoteen 2024 mennessa.

Digitalisaation ja digiosallistumisen edistamisessa asiointipalveluilla voi olla tulevaisuudessa
nykyistd merkittavampi rooli, kun digituki palveluna korostuu ja on yksi ydinpalveluista.
Digitukea kehitetdan talla hetkellda voimakkaasti yhteisessa hankkeessa Vantaan kaupungin
kanssa Valtiovarainministerion rahoittamassa hankkeessa.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Korona on haastanut toimintaa menneenda vuonna. Henkilostoa on siirretty eri tehtaviin ja
asiakasohjaukseen seka hoito- ja asiakasty6hon on pitéanyt kehittda uusia toimintamalleja.
Vaikka pandemia on ravistanut perustoimintaa ja sen kehittdmistad, on se myds haastanut


https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNTlhMGMzNDMtZmVlYS00ZDhkLWIxYzQtOTBjNGJhZTgyZGM1IiwidCI6IjZiYjA0MjI4LWNmYTUtNDIxMy05ZjM5LTE3MjQ1NGQ4MjU4NCIsImMiOjh9
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sosiaali- ja terveyspalveluita kehittdm&én nopealla vauhdilla etana toteutettavia palveluita
(esim. etavastaanotot, etakotihoito). Naita palveluita tullaan hyddyntamaan ja kehittdmaan
myds pandemian jalkeen.

Joissain palveluissa pandemia on rajoittanut asukkaiden osallistumismahdollisuuksia,
esimerkiksi palvelukeskukset ovat olleet kiinni, mika on vaikuttanut asiakkaiden
omaehtoiseen osallistumiseen ja jarjestojen paikan paalla tapahtuvaan toimintaan. Myos
hoivakodeissa pandemian aikaiset rajoitukset nakyivat ulkopuolisten vieraiden
vahentymisend. Yhteydenpitoa omaisiin on tuettu uusilla ratkaisuilla. Paivatoiminnan
kohdentaminen sité eniten tarvitseville haastoi kehittamaan uusia tukimuotoja.

Koronaan liittyen toimintaa on kehitetty yhdessa muiden toimijoiden kanssa asiakasta ja
asiakasprosesseja huomioiden. Tasta esimerkkind ovat nopeasti luodut kaytannét ja
prosessit koronaneuvonnassa, - jaljityksessa, - naytteenotossa ja — rokotuksissa.

Koronapandemian aikana asiakasohjauksessa ja viestinndssa on huomioitu koronan
riskiryhmia mm. omien hoitopaikkojen ja palvelupisteiden kautta. Erikielisten palvelutarvetta
on huomioitu TASSU-palkitulla monikielisella koronapuhelimella sek& koronaalybotin
kayttoonotolla. Asiakasviestintaa on tehty tehostetusti monia eri kanavia hyddyntaen.

LU-sotehanke on kaynnistynyt vuonna 2020 ja kaikki laajempi kehitystyd tehdaan jatkossa
paasaantoisesti hankkeen projekteina. Espoon sosiaali- ja terveyspalveluiden tydntekijoita
on laajasti edustettuna naissa projekteissa.

Sosiaali- ja terveystoimen asiakas- ja asukasléahtoisyys-periaatteen toteutumista on
vahvistettu vuoden 2020 aikana mm. seuraavilla toimenpiteilla:

o Kaikkien tulosyksikéiden (terveyspalvelut, perhe- ja sosiaalipalvelut seka
vanhustenpalvelut) geneeriset asiakaspolut on mallinnettu ja otettu kayttdéon.

e Uusilla palvelujen jarjestamistavoilla pyritddn parempaan palvelujen saatavuuteen ja
asiakkaiden valinnanmahdollisuuksien lisddmiseen. Koronatoiminnan ohessa
terveyspalveluissa on otettu kayttoon palvelusetelit terveysasematoiminnassa ja
suun terveydenhuollossa. Naissa, ja myds muissa palvelujen jarjestamista
koskevissa valmisteluissa, on kuultu asiakkaita ja asukkaita.

o Asiakkaan ohjaaminen palvelukielen perusteella -projektissa on varmistettu, etta
asiakkaan palvelukieli huomioidaan paremmin seka puhelinpalvelussa etta
asiakkaiden ohjaamisessa palveluun.

e Sotet:n verkkopalveluissa olevat asiakaslomakkeet on muutettu saavutettavaan
muotoon EU:n saavutettavuusdirektiivin vaatimusten mukaisesti.

o Uusi asiakaspalaute- ja kyselyjarjestelmé on otettu kayttdon. Hoitoloissa ja
yksikoissa kerattavien pikapalautelaitteiden tulokset ovat olleet tavoitteen mukaisella
ja ylittavalla tasolla. Koska palautejarjestelma oli pois kaytdsta maalis-marraskuun
ajan koronatilanteen vuoksi, on tulosten hyddyntédminen ja systemaattinen seuranta
vuoden 2021 tavoitteena. Lansi-Uudenmaan kuntien yhteisessa hoivakotiportaalissa
otettiin kayttédn myds omaisten palautteenantomahdollisuus.

o Palvelusetelien kayttajiltd keréataan tietoa asiakastyytyvaisyydesta joko itse tai
yhteistydkumppanin kautta. Kysymykset ovat osittain vertailukelpoisia Espoon omia
palveluita koskevien kyselyiden kanssa, esim. NPS-kysymys.

¢ Paljon palveluita tarvitsevien asiakkaiden palvelujen konseptointia on jatkettu LU-
Sote:ssa.



Sivu 12/ 26

On jatkettu jo aiemmin kaytdssa olleita hyvid menetelmia ja kaytantoja:

e Asiakasarvon kasvattamiseen perustuvien Lean-oppien ja palvelumuotoilun
soveltamisen kehittamisessa.

o Palvelujen suunnittelussa asiakkaiden ja kokemusasiantuntijoiden osallistaminen
erilaisten focus groupien, asiakasraatien, kehittdjaasiakasryhmien, asukaskokousten,
havaintojen, testiryhmien, kyselyjen ja palautteiden kautta. Osallistamisessa
huomioidaan erilaisten asiakasryhmien kyvykkyydet ja taidot, jonka perusteella
valitaan menetelmat osallistamiseen. Korona-aikana osallistaminen on tapahtunut
etand, joka on myos lisannyt osallistumishalukkuutta.

¢ Yhteisty6 Vanhus- ja vammaisneuvoston ja nuorisovaltuuston kanssa palveluihin
kohdistuvien muutosten kasittelemiseksi ja paatoksenteon valmistelussa.

e Asiakas otetaan mukaan omien palveluidensa suunnitteluun laajasti eri palveluissa.
Esimerkiksi kotihoidossa ja pitkdaikaishoidossa asiakkaat osallistuvat omien
palveluidensa suunnitteluun ja paatdksentekoon RAI-mittariston avulla.

Sivistystoimi:

Sivistystoimen tulosyksikkéjen toiminta perustuu Espoo-tarinaan, valtuuston asettamiin
tavoitteisiin ja opetussuunnitelmiin. Kaikkien palvelujen kehittamisen periaatteena on
asukas- ja asiakaslahtoisyys, jotka lapileikkaavat eri toiminnot ja nakyvat henkilostén
osaamisen kehittdmisen painopisteissa.

Espoolaisen johtamisen yksi viidesta kulmakivista on asukaslahtdinen toiminta. Kulmakivet
toimivat kaupungin johtamisarvoina ja arvot kaydaan lapi "Espoolainen johtaminen omaksi" -
valmennuksessa, joihin sivistystoimen uudet esihenkilot kutsutaan. Sivistystoimen henkilosto
osallistuu kaupungin jarjestamiin johtamiskoulutuksiin, jossa asiakas- ja asukaslahtdisyyden
teemat ovat esilla. Valmennuksissa on sovellettu MakewithEspoo - kehittamispakettia
valineena. Lisaksi sivistystoimen henkildstd osallistuu aktiivisesti kaupungin jarjestamiin
asukasosallisuutta kasitteleviin koulutuksiin, asiantuntijaluentoihin ja tapahtumiin.

Vuonna 2020 erityisesti sivistystoimen osaamisen kehittdmisen painopisteet olivat
palvelumuotoilun, saavutettavuuden, asiakaspalveluosaamisen, viestinnan, palvelun
kielitaidon, osallistamisosaamisen kehittamisessa ja osallistavassa budijetoinnissa.

Suomenkielisessa varhaiskasvatuksessa on kehitetty laadun arvioinnin
itsearviointikriteeristd, jonka avulla varhaiskasvatusyksikot arvioivat jatkossa myos
osallisuuden toteutumista omissa yksikdissaan. Varhaiskasvatuksessa toteutetaan
osallistavaa budjetointia paivékodeissa. Asiakkaiden osallisuutta vahvistetaan myds
palvelusetelin kayttdonotolla sekéa asukaspuistojen toiminnan kehittamisessa yhteistydssa
alueen asukkaiden kanssa. Myds kielikaveri- ja Musapeda-toiminta ovat lisanneet
vieraskielisten lasten osallisuutta. Samoin Paola-toiminnan avulla on lisatty vieraskielisten
lasten ja huoltajien osallisuutta. Tekemista kotona oleville lapsille -sivusto luotiin lapsille ja
huoltajille, jotka ovat joutuneet olemaan pois varhaiskasvatuksesta poikkeusoloista johtuen.
Lasten ja huoltajien osallisuutta on pyritty lisédm&&n myds valtionavustuksella toteutettavan
Etdmentori-hankkeen avulla. Sen tavoitteena on liséta huoltajien, lasten seka henkiléston
digitaitoja.

Opetustoimessa (Suko ja Svebi) lukioiden opetussuunnitelmien teossa on osallistettu nuoria
seka sidosryhmia. Vanhempainiltoja ja huoltajatapaamisia on kehitetty osallistaviksi, ja
oppilas/opiskelijakuntatoimintaa vahvistetaan ja kehitetaan esimerkiksi alueellisia
oppilaskuntapaivia jarjestamalld. Yhteisollisyys ja osallisuus ovat olleet ja tulevat olemaan
my6s seuraavana lukuvuotena erityisend painopisteena kouluissa. Peruskoululaiset ja
lukiolaiset osallistuivat myts uuden Espoon tarinan luomiseen Mun Espoo -kyselyll&, jolla
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kerattiin tietoa koululaisten kokemuksista ja toiveista kotikaupungissaan, nyt ja
tulevaisuudessa.

Nuorisopalveluissa osallisuuden ja vaikuttamisen polkua on edelleen kehitetty.
Nuorisopalveluissa on otettu kayttdon uusia, osallistavia digitaalisia nuorisotyén muotoja.
Viime vuonna on kehitetty eteenpain myds kv-yhteisty6ta ja osallistamistaitoja
henkilokunnalle sek& nuorten tietoisuuden lisaamista vaikuttamisen eri vaylista. ManiMiitti -
osallistava budjetointiprosessi kaynnistyy uudelleen koronan jalkeen, ja myos siihen
kehitetaan osittain uusia digitaalisia tyémuotoja. Espoon kaupungin palkintorahoja Euroopan
komission innovaatiopddkaupunkikilpailusta (iCapital) ollaan kayttdmassa myos lasten ja
nuorten osallisuutta lisdaviin toimenpiteisiin sivistystoimessa tulosyksikodiden valisena
yhteistyoné. Sateenkaarevan nuorisotydn aloitusta suunnitellaan, ja viestinnan keinoja
pohditaan nuorten tarpeita vastaaviksi.

Liikuntapalvelut ovat karsineet koronan aiheuttamista rajoituksista. Harrastamisen
kaynnistyttya uudelleen tarjotaan kasvavassa maarin matalan kynnyksen likkunnan
harrastusmahdollisuuksia lapsille ja nuorille. Toimintaa jarjestetaan yhteistytssa seka
likunta- ja urheiluseurojen etta liikunta-alan yritysten kanssa. Lisaksi liikuntapalvelut ovat
soveltavin osin tukena Espoon harrastamisen mallin (Harrastamisen Suomen malli) likunnan
jarjestamisessa.

Kulttuuripalveluiden Kurkkaa Espooseen-kirjan prosessi on ollut esikouluikaisia lapsia
tehokkaasti osallistava. Kurkkaa Espooseen-kirjan prosessissa kerattyja lasten ajatuksia
Espoosta hyddynnetaan myds Espoo tarinan paivityksessa. Kirjastoissa on toteutettu
osallistavaa budjetointia, ja asukkaat ovat paasseet suunnittelemaan uusia kirjastoja.
Kulttuuripolkua on kehitetty yhdessé 2. asteen opetuksen kanssa. Espoo-pdiva toteutetaan
yhdessa kuntalaisten kanssa. Kaupunginmuseon nayttelyita on toteutettu asukkaita
osallistamalla, samoin Pentalan saaristomuseota on kehitetty osallistavin menetelmin
palvelumuotoilun keinoin.

Sivistystoimessa osallisuutta kehitetaan ja koordinoidaan osallisuusverkoston avulla.
Tekninen ja ymparistotoimi:

Kaupunkitekniikan keskuksen toiminnassa asukaslahtdisyys on ollut perinteisesti keskeisella
sijalla. Esimerkiksi katu- ja puistohankkeissa asukkaiden osallistuminen suunnitteluun on jo
pitkaan ollut lakisdateista ja asukasyhteistydta on tehty myés huomattavasti lakisaateisyytta
laajemmin. Asukkailla on mahdollisuus osallistua hankkeiden suunnitteluun eri vaiheissa.
Osallistuminen on mahdollista niin asukastilaisuuksissa kuin sahkoisin valineinkin.
Koronapandemian takia vuonna 2020 miltei kaikki vuorovaikutus muutettiin sdhkoiseksi, mika
toimi  erinomaisesti. Kaupunkitekniikan keskukseen on palkattu my6s erityinen
osallisuusmuotoilija, jonka panos on ollut keskeinen uusien osallistumisen tapojen
kehittamisessd ja kayttoonotossa. Myds henkiloston tietamysta ja valmiuksia
asukaslahtdiseen toimintatapaan kehitetddn jatkuvasti. Kaupunkitekniikan keskus
vastaanottaa yli 40 000 yhteydenottoa asukkailta vuosittain. Palaute ohjaa palveluja ja antaa
erityisen mahdollisuuden vuorovaikutukseen.

Meidan Puisto -palvelu on esimerkki toiminnosta, jossa asukkaat voivat osallistua yleisten
alueiden tason parantamiseen.
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4.2 VIESTINTA

Tarkastuslautakunnan suositus

Viestinnan saavutettavuuden turvaamiseksi tulee ajantasaisten verkkosivujen
lisdksi edelleen julkaista paperisia tiedotteita ja esitteitd seka tarjota opastusta ja
neuvontaa esimerkiksi palvelupisteissa ja kirjastoissa.

Toimielinten poytéakirjojen tulee jatkossa olla kaupungin verkkopalvelussa
saatavilla nykyista pidemmalta aikavalilta.

Konsernihallinto/Pajakoski/

Kuntaviestinnan keskeisia periaatteita ovat, etté kaikilla on oikeus tietoon ja
vuorovaikutukseen ja etta viestinté lahtee kuntalaisten tarpeista, ei organisaation. Espoon
kaupunki viestii monikanavaisesti. Espoon keskeisin ja kaytetyin viestintdkanava on espoo.fi-
sivusto, joka uudistuu syksylla 2021. Uusi sivusto toteutetaan kolmella kielella
saavutettavuusvaatimuksia vastaavaksi. Verkkosivuston seké sosiaalisen median ohella
hyédynnamme myds muita kanavia aktiivisesti. Julkaisemme tarpeen mukaan esitteita ja
lehti-ilmoituksia. Kaupunki julkaisee myds omaa asukaslehtea, Espoo-lehted, joka jaetaan
neljasti vuodessa kaikkiin espoolaisiin kotitalouksiin. Tulostettuja tiedotteita ja esitteita
voidaan jakaa kirjastoissa. Lisdksi digituen antaminen on yksi kirjastojen peruspalveluista.

Viestintd on arjessa my6s hyvin vahvasti paivittaista vuorovaikutusta asiakaspalvelupisteissa
seka kaupungin palvelujen parissa. Opastusta ja heuvontaa kaupungin ja
yhteistydkumppaneiden palveluihin saa esimerkiksi asiointipalveluista. Espoon
asiointipisteissa kavi vuonna 2020 yli 150 000 kayntiasiakasta ja keskitetyissa sahkoisissa
asiointipalveluissa vaihdepalvelut mukaan lukien yli 80 000 kontaktia. Keskitssa on
asiakaslahtdinen toiminta ja arvostava vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Palautteen
perusteella tassa on onnistuttu. Normaaliaikana my6s pienimuotoiset asukastilaisuudet tai
palveluesittelyt asiointipisteiden tiloissa ovat mahdollisia, mutta pandemian aikana tiloja ei
ole voitu tarjota tallaiseen kayttoon.

Asiointipisteiden paperinen esite on valmistunut vuonna 2019. Paperiesitteiden haasteena
on niiden nopea vanheneminen. Vieraskielisille espoolaisille monialainen maahanmuuttajien
neuvontapiste aloitti toimintansa tyo- ja elinkeinoministerion hankerahoituksella
loppuvuodesta 2019. Koronan vuoksi palvelu toimi aina keséakuuhun 2021 saakka vain
ajanvarauksella ja puhelinpalveluna. Moniammatillinen tiimi opastaa talla hetkella suomeksi,
ruotsiksi, englanniksi, kurdiksi ja arabiaksi seka puhelintulkkipalvelun (Tulka) avulla myds
muilla kielill& ilman ajanvarausta, yhden luukun periaatteella. Palvelusta viestitdan erityisesti
verkostojen ja sosiaalisen median kautta, alkuvaiheessa jaettiin jalkautuvan tyon kautta
myo6s paperiesitetta.

Espoon osallisuusmalli Kuulemisesta kumppanuuteen julkaistiin alkuvuodesta 2021. Malli
kertoo, miten osallisuustydta tehddan Espoossa. Vuorovaikutus on osallisuuden ydinté ja
uuden osallisuusmallin mydta myds asukkaiden tiedonsaanti- ja
vuorovaikutusmahdollisuudet vahvistuvat. Tyontekijoitd koulutetaan, jotta viestinta ja
vuorovaikutus asukkaiden kanssa on toimivaa. Asukkaiden toiveiden mukaisesti
vuorovaikutus- ja viestintatapoja on lisatty ja lisatdan edelleen, mm. uutiskirjeilld ja uusilla
kohtaamismahdollisuuksilla. Liséksi on tarkoitus ottaa kayttoon esim. osallisuussymboli
viestinndssa kertomaan asukkaille, milloin on oikea hetki osallistua ja vaikuttaa.
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Espoossa on otettu lokakuussa 2020 kayttoon uusi paatoksentekojarjestelma, joka
mahdollistaa henkiltietojen automaattisen poiston paatosten nahtavilla olon jalkeen. Talla
jarjestelmalla tehdyt toimielinten poytékirjat voivat olla verkossa pysyvasti. Sitéd ennen tehdyt
poytékirjat ovat verkossa tietosuojavaltuutetun linjauksen mukaisesti paatéksentekovuoden
lisdksi kolme vuotta. Viranhaltijapaatokset sisaltavat usein henkildtietoja tms., minka vuoksi
ne ovat verkossa ainoastaan nahtavilla olon ajan.

5 SOSIAALI- JA TERVEYSTOIMI

5.1 PAASY TERVEYSPALVELUIHIN

Tarkastuslautakunnan suositukset

Kaupungin tulee aktiivisesti kayttada keinovalikoimaansa hoitoon paasyn
turvaamiseksi ja hoitovajeen purkamiseksi seka terveysasemilla etta suun
terveydenhuollossa.

Sosiaali- ja terveystoimi:
Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollossa kiireelliseen hoitoon padsee samana paivana, mutta
puolikiireellistd esim. lohkeamat ja kiireetonta hoitoa joutuu odottamaan.
Palvelulupauksemme ei aikuisten kiireettdman tutkimuksen osalta toteudu (3 kk), mutta
olemme pysyneet hoitotakuun puitteissa (6 kk).

Suun terveydenhuollossa kiireettoman hoidon saatavuudessa oli haasteita jo ennen
koronaepidemiaa, silla vaestd on kasvanut suun terveydenhuollon resursseja nopeammin
usean vuoden ajan. Lisaksi vaestdsta entista suurempi osa kayttaa julkisen suun
terveydenhuollon palveluja. Nain ollen pelkastd&n omana toimintana hoitovajetta ei pystyta
purkamaan. Suun terveydenhuollon mittavan hoitovelan purkamisen edellytys on yhteistyon
vahvistaminen yksityissektorin kanssa, joten ostopalvelu- ja palvelusetelitoimintaa tulee
kehittaa. Kokonaishoidon palvelusetelid, joka kattaa aikuisasiakkaan vahaisen hoidon
tarpeen, pilotoidaan parhaillaan. Palveluseteli on osoittautunut kustannustehokkaaksi
hoitovaihtoehdoksi ja sen asiakaspalaute on ollut hyvaa. Palveluseteli on ensisijainen
lisdkeino, jolla turvataan aikuispotilaiden paasyn kiireettomaan hoitoon. Lisaksi
ostopalveluprosessi on kehitetty hallinnollisesti tehokkaasti toimivaksi
jarjestamisvaihtoehdoksi jatkohoitotarpeisiin ja puolikiireellisiin hoitoihin, esim. yksittaisen
lohkeaman hoitoon, mikali resurssitilanne mahdollistaa sen kayttamisen.

Lasten ja nuorten ikakausittaisia terveystarkastuksia kiritdén kiinni omana toimintana.
Tapiolan erityisosaamisen yksikon toimintaa laajennetaan 1.8.21 alkaen kattamaan
useamman erityisryhmé&n (mm. geriatriset potilaat ja leikkaushoitoja edeltdvaa suun hoitoa
kiireellisesti tarvitsevat) hoidot. Naita erityisryhméakohtaisia hoitopolkuja vahvistamalla
pystytdan priorisoimaan heikoimmassa asemassa olevien henkildiden hoitoja.
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Koronaepidemia on lisénnyt pitkdaikaisesti suun terveydenhuollon potilaskohtaisia
kustannuksia lisdantyneina tarveaine- ja tarvikekuluina sekd muuttuneina tai hidastuneina
tyomenetelmind. Kohonneet kustannukset vahentavat palvelujen tarjontaa, mikali ne
katetaan nykyisesta kokonaisresursoinnista.

Prosessien kehittamistydhdn on panostettu merkittavasti, mutta tasta huolimatta ei ole
pystytty vastaamaan kysynnan kasvuun. Kehittamistyota jatketaan erityisesti koskien
ammaittiryhmien vélista tyonjakoa, silla tyonjaon lisddminen parantaisi seka hoidon
vaikuttavuutta ettd kustannustehokkuutta. Tyonjaon lisaaminen edellyttaisi sekéa
suuhygienisti- ettd hammashoitajaresurssien lisddmista sihteeritydn vakiinnuttamisen
rinnalla. Preventiota painotetaan kaikessa toiminnassa ja syksylla avataan valiaikainen
terveydenedistamiseen keskittyva Matinkadun hoitola. Viestinnalla panostetaan vaeston
omabhoitotottumusten parantamiseen ja oikea-aikaiseen hoitoon hakeutumiseen.

Terveysasematoiminta

Avosairaanhoidossa on kaynnissa useita toimenpiteitd, joilla tuottavuutta pyritaan
parantamaan ja ndin asiakkaiden hoitoon paasy turvaamaan. Moniammatillinen tiimimalli
pilotoidaan syksyn 2021 aikana kahdella terveysasemalla. Puhelinpalvelun viivetta puretaan
pyrkimalla hoidon jatkuvuuteen ja saman hoitotiimin hyddyntadmiseen potilaan asioissa. Tata
varten asiakaspalvelukeskusta kehitetdan eteenpain ja alueellinen vastuu etenkin paljon
palveluita tarvitsevien osalta korostuu.

Asiakkaiden palvelutarpeita pyritd&n tunnistamaan, ja palvelujen kayttéa ohjaamaan
aiempaa vaikuttavammin. Esim. paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden palveluja pyritdan
koordinoimaan ja kohdentamaan aiempaa tehokkaammin ja palveluohjausta kehitetaan
edelleen siten, ettda mahdollisuuksien mukaan pyritddn ennaltaehkaisyyn ja kevyempiin
palveluihin raskaiden palvelujen sijaan.

Avosairaanhoidossa tavoitellaan oikein kohdennettua ja oikea-aikaista palvelua. Liséksi
jatkuvasti tiivistetaan yhteisty6ta perusterveydenhuollon ja esikoissairaanhoidon valilla mm.
reaaliaikaisten etdkonsultaatioiden avulla.

Digitaalisia palveluja ja palvelukanavia edistetaan tehokkaasti (mm. omaolo ja Digiklinikan
pilotti syksylla 2021) ja kayttoa lisatdan suunnitelmallisesti, mika vahentaé asiointitarvetta
ammattilaisen kanssa, ja parantaa tuottavuutta. My6s etapalveluja (I1aékari- ja
hoitajavastaanotot) pyritdén liséamaan jatkuvasti.

Avosairaanhoidossa tuottavuutta parannetaan myds mm. henkiléston pysyvyyden
turvaamisella, hoitosuunnitelmien systemaattisella kaytélla ja tydhyvinvoinnin lisdamisella.
Hallinnolliset tukitoiminnot tulee saada sujuviksi (mm. palkanmaksu), jotta tyontekijakokemus
Espoosta tydnantajana on positiivinen. Taté edistetddn yhdessa toimialan hallinnon
tukitoimintojen kanssa. Lisdksi eri ammattiryhmien (esim. ladkarit-hoitajat) tehtava- ja
tyonjakoa tarkastellaan jatkuvasti siten, etté ne olisivat mahdollisimman
tarkoituksenmukaisia, huomioiden henkildstén osaamisvaatimukset, tydnjaon ja
toimintaympariston muuttuessa.

Liséksi avosairaanhoidossa hyddynnetd&n monituottajamallia palvelujen jarjestdmisessa.
Ostopalveluldékariasematoiminnassa on tarkoitus aloittaa myds tiimimallikonseptin kaytto.
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5.2 PERHE- JA SOSIAALIPALVELUJEN LAPSIPERHEIDEN PALVELUJEN
KOKONAISUUS

Tarkastuslautakunnan suositukset

Lasten ennaltaehkdaisevien palvelujen tarjonnan riittavista resursseista on
huolehdittava.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Yhteisty6ta ja konsultaatiota perhekeskuksen palvelujen kanssa on tarkea vahvistaa
edelleen. Taman toteuttamiseksi on lapsiperheiden palvelujen painopisteena yhteisten
palvelupolkujen kehittdminen ja yhteensovittavien toimintamallien jalkauttaminen.

Terveydenhoito

Vuosi 2020 on ollut erittéin poikkeuksellinen vuosi, jossa korona on aiheuttanut palvelujen
erityisia jarjestelyita sek& henkildston siirtoja toisiin tehtéaviin sekéa henkildston kuormitusta
olemassa olevien palvelujen tuottamisessa. Palvelujen sisaltd on muuttunut tukemaan
entistd enemman perheen monien ongelmien hoitamista, jolloin varattu vastaanottoaika ei
ole ollut riittava. Koronan takia palveluissa on syntynyt hoitovajetta, palvelujen kysyntéa on
kasvanut ja kysyntd&n vastaaminen on viivastynyt. Liséksi lahetteet korjaaviin palveluihin
ovat kasvaneet. Huolestuttavia asioita on ollut neuvolan resurssien riittamattémyys
tarpeeseen nahden seké koulu- ja opiskeluterveydenhuollon palvelujen riittamatén
vastaaminen nuorten mielenterveyden pulmiin resurssien puutteen vuoksi.

Palvelualueen suoritteet ovat vahentyneet henkildstén ollessa siirtyneina turvaamaan
kriittisia palveluita. Yli 40 tydntekijan tydpanos useiden kuukausien ajan on tehty muihin
yksikoihin. Toiminnan kehittdminen on pysaytetty padsaantdisesti, paitsi digitaalisten
palveluiden ja yhteisten palvelupolkujen osalta. Neuvolassa lisakaynteja ei ole voitu antaa
riittvasti, 5 v. tarkastukset ovat siirtyneet tarpeen mukaiseksi ja perhevalmennus tuotetaan
videoilla. Naista ratkaisuista ja muista supistustoimenpiteistd on saatu negatiivista
asiakaspalautetta, joka on kuormittanut entisestdén henkiléstoa.

Elaméa edessa -malli sai Laatukeskuksen ja kaupunginjohtajan innovaatiokilpailussa
kunniamaininnan. Malli perustuu opiskeluhuollon ja mielenterveyspalveluiden
moniammatillisen tiimin tiiviiseen yhteistython, selkedén tydnjakoon ja suunnitelmalliseen
toimintaan, minka seurauksena paallekkainen tyd vahenee ja hoitopolku on nuorelle selkeé.
Kun nuori ottaa yhteytté kehen tahansa tiimin jaseneen, han on aina oikeassa paikassa.
Nuori saa apua heti ensimmaisesta yhteydenotosta alkaen, tuki suunnitellaan ja jarjestetaéan
nuoren omassa oppilaitoksessa. Mallin tuoma laskennallinen saasto oli lyhyella ajalla

100 000 euroa erikoissairaanhoidon kustannuksista.

Lapsiperheiden hyvinvointipalvelut

Vuoden 2020 aikana on palvelualueella toteutunut 20 prosenttia enemman asiakastyon
kontakteja verrattuna edelliseen vuoteen. Myos asiakasmaarat ovat olleet kasvussa.
Kehittdmisty6ta on tehty laajasti. Lapsiperheiden sosiaalipalvelujen yhteisty6té on
vahvistettu mm yhteisen neuvonnan ja ensiarvioinnin kautta ja nain on pyritty varmistamaan
asiakkaille sujuva ohjautuminen oikeiden palvelujen piiriin.
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Perheneuvolassa ja lasten kuntoutuspalveluissa palveluun on péaéassyt paaosin tavoitellussa
alle 3 kuukauden ajassa. Myts Perheoikeudellisen yksikdn palvelua on pystytty tarjoamaan
kasvaneesta kysynnastéa huolimatta ilman kohtuuttomia odotusaikoja.

Perhesosiaalitydssa palvelu oli ruuhkautunut jo ennen korona-aikaa. Vuoden 2020 alusta
saatiin lisaresurssia palveluun, mutta palvelun tarpeen kasvu on jatkunut ja edelleen palvelu
on jonoutunut yli lakisdateisten maaraaikojen. Poikkeuksena on kotipalvelu, jota on pystytty
tarjoamaan oikea-aikaisesti.

Koronan aiheuttamaa palvelun kysynnan vahentymista on nékynyt kotipalvelussa, jossa
perheet tiukimpien rajoitusten aikana hakivat palvelua/ottivat palvelua vastaan vdhemman
kuin tavanomaisessa tilanteessa. Samoin lasten kuntoutuspalveluissa nakyi vahentyminen
kasvokkaisia tapaamisia vaativassa arviointitydssd, mutta tilanne on korjaantunut jo vuoden
2020 lopulla.

Palvelualueella on vuonna 2020 toteutettu noin puolet asiakastytn kontakteista
etayhteyksin. Tama on osaltaan tehostanut toimintaa ja mahdollistanut suoritemaaran
kasvun samoin resurssein. Asiakkailta ja tyontekijoiltda on saatu positiivista palautetta
etdtapaamisten tuomasta joustavuudesta ja ajansaastosta. Jatkossa asiakassegmentoinnin
kautta pyritaan tarjoamaan kaikille asiakkaille heidan tilanteeseensa mukaiset palvelut
hyédyntdaen myos etatapaamisia ja digitaalisia tyovalineita.

Lapsiperheiden erityispalvelut

Lastensuojelussa lastensuojeluilmoitusten maara kokonaisuudessaan laski edelliseen
vuoteen verrattuna. Tasta johtuen myoés palvelutarpeen arviointien maara ja asiakasmaara
laskivat. Lastensuojelussa on pysytty hyvin lakisaateisissa kasittelyajoissa. Myos kodin
ulkopuolisten sijoitusten maara laski. Sosiaalitydssa suoritteiden maara kasvoi osittain
johtuen etayhteyksien tuomista mahdollisuuksista. Etdyhteydet ovat mahdollistaneet myo6s
asiakkaan monitoimijaisen verkoston kokoamista yhteen. Lastensuojelun jalkihuollossa
lakimuutoksen tuoma ikarajan nosto nakyi asiakasmaarien ja palvelutarpeen kasvuna.

Lastensuojelun palveluissa perustettiin yksi lasten vastaanotto-osasto lisda kiireellisesti
sijoitettaville lapsille. Postipuun lastensuojelupalvelujen kiinteistd valmistui vuoden lopulla ja
lasten vastaanotto-osastot ja vastaanottoperhetoiminta muuttivat uusiin tiloihin. Palveluja
pystyttiin tarjoamaan asiakkaille koronasta huolimatta. Tehostettu perhetyd, perhekuntoutus
ja sijaishuollon palvelut ovat toimineet koronasta huolimatta, vain osittain etayhteyksia
hyotdyntaen. Omien palvelujen lisdksi hankittiin ostopalveluja perheille. Lastensuojelussa
rekrytointihaasteita oli niin sosiaalitytssa kuin palveluissakin.

Lastenpsykiatrisessa yksikdssa konsultaatiomallia on vakiinnutettu ja yhteistyota kehitetty
yhdessa eri toimijoiden kanssa. Konsultaatioiden kokonaismaaré laski hieman edelliseen
vuoteen verrattuna. Yksikdssa on ollut pidempié poissaoloja ja rekrytointihaasteita, jonka
vuoksi yksikon tilanne ruuhkautui ja jonotusaika nousi tavoitellusta yhdeksan viikon
tavoiteajasta. Yksikossé kehitettiin edelleen mallia valikoivasti puhumattomille lapsille
toteutettavaksi etdyhteyksilla, mista saatiin hyvia kokemuksia.

Asiakasosallisuutta on edistetty palvelualueella aktiivisesti. Kokemusasiantuntijoita on
osallistunut erilaisiin tilaisuuksiin ja nuorten yhteiskehittajien ryhma siirtyi etatapaamisiin.
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5.3 AIKUISTEN SOSIAALIPALVELUT

Tarkastuslautakunnan suositukset

Aikuisten sosiaalipalveluille on varattava riittavat resurssit koronapandemian
aikana syntyneen hoitovajeen ja hyvinvointivelan kattamiseen. Ongelmiin on
puututtava mahdollisimman nopeasti, jotta palvelujen tarve ei jaa pysyvaksi.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Sosiaalityontekijdiden rekrytointiongelma on vaikeutunut vuoden 2021 aikana. Jo se, etta
saataisiin olemassa olevat vakanssit taytettya vakituisilla tyontekijoilla, helpottaisi tilannetta.
Tama vaatii jo aloitettujen ponnistusten jatkamista koko toimialalla tydnantajakuvan
kirkastamiseksi ja tydolosuhteiden kilpailukykyiseksi saamiseksi.

Kevaan 2021 aikana on jo ollut ndhtavissa asiakastyon arjesta ilmidita, jotka haastavat
siihen, etta tilanteisiin tulee pystya reagoimaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa
ennen kuin tilanteet kriisiytyvat. TAman hetken uhkakuvia ovat tyottomyyden kasvaminen ja
pitkittyminen, yksindisyys ja mielenterveys- ja paihdeongelmien kasvaminen ja
talousongelmien realisoituminen korona-ajan suojaavien toimenpiteiden purun myo6ta.
Lahisuhde- ja perhevékivallan lisdédntyminen on nékynyt muun muassa Omatilan (lahi- ja
perhevakivallan hoitoon ja ehkaisyyn erikoistunut yksikkd) ruuhkautumisessa.

5.4 VANHUSPALVELUT

Tarkastuslautakunnan suositukset

Vanhuspalvelujen tulee jatkaa kotihoidon palvelujen laadun ja riittavyyden
parantamiseksi tehtavia kehittamistoimenpiteita.

Asiakkaan luona kayvien eri hoitajien ma&aran ja hoitajien vaihtuvuuden
vahentamiseksi tehtavia toimenpiteita tulee suunnitelmallisesti jatkaa.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Kotihoidon palvelun laadun parantamiseksi on aloitettu kevaalla 2021 Osaamisen
kehittdminen -projekti, jonka tarkoituksena on parantaa henkiléston osaamista, ensin uuden
tyontekijan perehdyttdmisen nakdkulmasta sitten tyéntekijan osaamisen portaiden
kehittamiseksi. Kotihoidon riittdvyyden turvaamiseksi tehdaan yhteistyota palveluntuottajien -
ostopalvelun tuottajat seka palvelusetelituottajat - kanssa. Kotihoidon riittavyytta
parannetaan myds ottamalla kayttoon digipalveluja. Etékotihoidon tavoitteena on tuottaa
tdméan vuoden loppuun mennessa 10 prosenttia kotihoidon kaynneistd etdna. Ladkerobottia
on pilotoitu kotihoidossa. Hyvien kokemusten perusteella on paadytty tekeméaan laakerobotin
hankinta. Toiminta pdastdén aloittamaan syksylla.

Asiakkaan luona kayvien eri hoitajien maaraan vaikuttaa talla hetkella isot
rekrytointihaasteet. Rekrytoinnin kehittdmiseksi ja kotihoitotydn vetovoimaisuuden
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edistdmiseksi tehdaan yhteisty6té kaupunkitasoisesti seka edellisessa kappaleessa
kuvatussa osaamisen kehittdminen -projektissa. Haluamme lisatd myos henkilostén
vaikuttamismahdollisuuksia oman tyonsé kehittdmiseen, minka on todettu lisd&avan
tyohyvinvointia.

Tarkastuslautakunnan suositukset

lakkaiden henkildiden palveluissa on poikkeuksetta turvattava tarvetta
vastaava hoiva- tai hoitopaikka maaréaajassa silloin, kun asiakkaan
tarvitsemia palveluja ei ole mahdollista tai tarkoituksenmukaista
jarjestaa hanen omassa kodissaan.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Vanhusten palvelujen pitkaaikaishoidossa tavoitteeksi on asetettu, etta 90 prosenttia
paatoksen saaneista asiakkaista saa asumispalvelupaikan kahden kuukauden kuluessa.
Tehostetun palveluasumisen tarpeen arviointi ja paatds palvelusta tehdaan seniorineuvonta
Nestorissa. Vuonna 2020 tehtiin yhteensa 580 paatdsta, joista 572 myodnteista ja 8 kielteista.
Paatdsten kasittelyyn kuluu yleensa muutamia paivia. Asiakkaan saaman kielteisen
paatoksen syyna voi olla esimerkiksi, etteivat kriteerit tehostettuun palveluasumiseen tayty ja
talloin asiakkaalle suunnitellaan erilaisten kotona asumista tukevien avopalvelujen
lisddmista. Vuonna 2020 kaikki espoolaiset asiakkaat saivat tehostetun palveluasumispaikan
lain edellyttaméssa kolmessa kuukaudessa. Keskimaarin 92 prosenttia asiakkaista sai
tehostetun palveluasumispaikan kahdessa kuukaudessa.

Vuonna 2020 keskimaarainen odotusaika paattksesta pitkdaikaishoivapaikan saamiseen oli
24 vuorokautta ja vaihteluvali 0-90 vuorokautta. Odotusaikaan vaikuttivat monet tekijat,
esimerkiksi:

e vapaat paikat (missa vapaita paikkoja oli tarjolla, mitka olivat asiakkaan toiveet ja
tarpeet)
millainen jonotustilanne oli (oliko muita tulijoita)

e asiakkaan oma tilanne (missa asiakas oli, oliko tilanne kiireellinen).

Tarkastuslautakunnan suositukset

On erittéin tarkeaa jatkaa tehostetun palveluasumisen valvontaa
valvontasuunnitelman mukaisesti.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Espoon vanhusten palvelujen tehostetun palveluasumisen valvonnan tavoitteena on
varmistaa asukkaiden hyva ja turvallinen asuminen ja hoiva kaikissa hoivakodeissa.
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Valvonta kohdistuu palvelukonseptissa maéritellyn palvelun laadun toteutumisen seurantaan
seka toiminnan lainmukaisuuden valvontaan valvontasuunnitelman mukaisesti.

Vuoden 2020 Covid-19 —epidemian aikana hoivakotien valvontaa tehostettiin soittamalla
hoivakoteihin 1-2 kertaa viikossa. Lisaksi hoivakoteihin, joissa oli Covid-19 —tartunnan
saaneita asukkaita, oltiin yhteydessa paivittain. Osa suunnitelluista valvontakéynneista
korvattiin puhelinvalvonnalla. Kaikkiin hoivakoteihin tehtiin ennalta ilmoittamaton
valvontakaynti seka tarvittaessa hoivakoteihin tehtiin reaktiivisia, ennalta ilmoittamattomia
valvontakaynteja.

Sosiaali- ja terveyslautakunta on kokouksessaan 16.12.2020 hyvaksynyt Espoon sosiaali- ja
terveystoimen asumispalvelujen valvontasuunnitelman 2021 alkaen. Sosiaali- ja
terveystoimen asumispalvelujen valvontasuunnitelma korvaa Espoon vanhusten palvelujen
tehostetun palveluasumisen valvontasuunnitelman 2020.

Sosiaali- ja terveystoimen asumispalvelujen valvontasuunnitelman mukaisesti
palveluntuottajien omavalvonta on aina ensisijainen valvontamuoto. Sosiaali- ja
terveystoimen asumispalvelujen valvontasuunnitelmassa maaritellaan ja kuvataan
valvonnan eri keinoja, joita ovat muun muassa toimilupatarkastukset (luvanvaraiset ja
iimoituksenvaraiset), valvontaa toteuttavien tahojen yhteistyd (esim. Lansi-Uusimaa,
Uusimaa, Aluehallintovirasto, Valvira), saanndlliset kunnan toteuttamat valvontatoimet
(ennakoiva, suunnitelmallinen, reaktiivinen ja tehostettu valvonta) seka erilaiset palvelujen
laadun korjaamista tehostavat toimenpiteet kuten sanktiot, huomautus, sopimussakko tai
sopimuksen irtisanominen. Espoon vanhusten palvelujen tehostetun palveluasumisen
valvonta noudattaa valvontasuunnitelmaa huomioiden Covid-19 —epidemiatilanteen ja siita
aiheutuvat terveysturvallisuustoimenpiteet.

5.5 SOSIAALI- JA POTILASASIAMIEHEN SEKA VAMMAISASIAMIEHEN
SELVITYKSET

Tarkastuslautakunnan suositukset

Asiamiesten selvityksissaan raportoimiin epakohtiin tulee viipymatta puuttua.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Asiamiesten raportoimiin sosiaali- ja terveystoimea koskeviin epakohtiin annetaan vastine
sosiaali- ja terveyslautakunnalle osavuosikatsaus 2:n yhteydessa.

5.6 SOTE-UUDISTUKSEN VALMISTELU ESPOON NAKOKULMASTA

Tarkastuslautakunnan suositukset

Valmisteilla olevan sote-uudistuksen taloudelliset vaikutukset Espoolle ovat
kestamattomat. Kaupungin tulee kaikin keinoin edistéa lakiesitysten
ongelmakohtien korjaamista ja muita toimenpiteita, joilla kestavan kasvun
edellytykset voidaan turvata.
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Espoon on valmistauduttava huolellisesti sote-uudistukseen, jotta uudistuksen
mahdollisesti toteutuessa espoolaisten tulevat palvelut hyvinvointialueella
turvataan. Samanaikaisesti on valmistauduttava kaupungille jdavien tehtavien,
kuten terveyden ja hyvinvoinnin edistdmisen, laadukkaaseen hoitamiseen.

Konsernihallinto

Espoon kaupunki on pyrkinyt vaikuttamaan johdonmukaisesti ja suurten kaupunkien kanssa
yhteistytssa sote-uudistuksen kansalliseen valmisteluun, jotta kaupunkiin kohdistuvat
vaikutukset huomioitaisiin Espoon valtuuston paattamien linjausten mukaisesti. Lakiesitysten
valmistelussa tehtiinkin useita oikeansuuntaisia mutta riittamattémia muutoksia. Espoon
nakokulmasta taloudelliset vaikutukset ovat edelleen kestamattomié. Kaupunki jatkaa
aktiivista vaikuttamista ja yhteisty6td, jotta epakohtia ehditdan korjata ennen riskien
realisoitumista.

Lakiesitysten hyvaksymisen jalkeen kaupunki on valmistellut yhdessa muiden Lansi-
Uudenmaan kuntien kanssa toimeenpanon kaynnistamista. Syksyn 2021 aikana kayttssa
olevat Lansi-Uudenmaan sote-hankkeen toiminta- ja resursointisuunnitelmat paivitetaan.
Alueen kuntien hallituksille tuodaan esitys voimaanpanolain mukaisen véliaikaisen
toimielimen paattamisesta Espoon kaupunginhallituksessa 23.8.2021. Muutostydssa ja sen
jalkeisessa yhteistyfssa ja vaikuttamisessa tavoitteena on varmistaa espoolaisten
laadukkaat ja kustannusvaikuttavat palvelut.

Sosiaali- ja terveystoimi:

Lansi-Uudenmaan sote-hankekokonaisuus liittyy sote-uudistuksen valmisteluun. Tulevan
hyvinvointialueen tavoitteena on palvella alueen asukkaita entista paremmin.

Mukana ovat kaikki Lansi-Uudenmaan kunnat: Espoo, Hanko, Inkoo, Kauniainen,
Kirkkonummi, Lohja, Raasepori ja Siuntio seka perusturvakuntayhtyma Karviainen eli
Karkkila ja Vihti. Espoo toimii hankekokonaisuuden hankehallinnoijana.

Hankkeessa kehitettavassa tulevaisuuden sote-keskuksesta saa kaikki perustason
terveydenhuollon palvelut, mielenterveys- ja paihdepalvelut, sosiaalipalvelut ja ikdihmisten
palvelut helposti ja sujuvasti. Sote-keskus on palvelujen kokonaisuus, johon kuuluu
sahkdisia palveluja, kasvokkain tarjottavia palveluja ja liikkuvia palveluja. Ajatuksena se on
laajempi kuin yksittdinen rakennus tai toimipiste. Palveluja kehitetdan siten, etté ne ovat
helposti saatavilla ja joustavasti yhteensovitettavissa asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.

Rakenneuudistushankkeessa kehitetéaan uusia digi- ja ict-ratkaisuja sote-palvelujen
jarjestamiseen. Kuntien erillisia asiakas- ja potilastietojarjestelmia yhdistetaan, tavoitteena
on paasta 36 jarjestelmasta 22 jarjestelmadn vuonna 2022. Askeleita otetaan myds kuntien
tietoteknisen infrastruktuurin yhtendistamiseen. Yhteinen tietoallas luo pohjaa yhteistyon
kehittamiselle ja mahdollistaa sujuvamman asiakaspalvelun. Tarjolle tulee uusia
digipalveluja, kuten digiklinikan etavastaanotto- ja chat-palvelut, jotka helpottavat ja
nopeuttavat asiointia.

Rakenneuudistushankkeessa kehitetddn myds yhteinen organisaatio ja yhteiset
toimintamallit.

Lakien hyvaksymisen jalkeen hyvinvointialueen hallinnosta vastaa véliaikainen
valmistelutoimielin. Valmistelutoimielimen tehtdvanéa on yhteistydssa niiden viranomaisten
kanssa, joista tehtévia ja niitd hoitavaa henkildstoa siirtyy hyvinvointialueelle:
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1) selvittda hyvinvointialueille siirtyva henkilosto ja valmistella aluevaltuustolle ehdotukset
henkildston siirtosuunnitelmaksi ja -sopimuksiksi;

2) osallistua hyvinvointialueelle siirtyvan irtaimen ja kiinte&n omaisuuden selvittamiseen;

3) osallistua hyvinvointialueelle siirtyvien sopimusten ja naita koskevien oikeuksien ja
velvollisuuksien selvittamiseen;

4) osallistua hyvinvointialueelle siirtyvien hallinto- ja palvelutehtavien hoitamista tukevien
tieto- ja viestintateknisten jarjestelmien ja ratkaisujen selvittamiseen;

5) valmistella hyvinvointialueen toiminnan ja hallinnon jarjestamista seka tilintarkastajan
valintaa;

6) paattaa hyvinvointialueen vuosien 2021 ja 2022 talousarviosta;
7) osallistua ensimmaisten aluevaalien jarjestamiseen;

8) valmistella muut hyvinvointialueen toiminnan ja hallinnon kaynnistamiseen valittdmasti
liittyvat asiat.

6 SIVISTYSTOIMI
6.1 SUOMEN- JA RUOTSINKIELISET VARHAISKASVATUSPALVELUT

Tarkastuslautakunnan suositukset

Varhaiskasvatuspalvelujen tarjonnan monimuotoisuudesta sek& suomen- etta
ruotsinkielisissa varhaiskasvatuspalveluissa on pidettava huolta jatkossakin.

Sivistystoimi:

Varhaiskasvatuksen osallistumisaste nousee -tulostavoite ei tilinpaatoksen eika
tarkastuslautakunnan arvion mukaan toteutunut paaosin koronavirusepidemiasta johtuen.
Valtuustolta ei ole haettu tulostavoitteen poikkeamaa.

2019 2020
10 kk - 2-vuotiaat 50,5 % 51,1 %
3 - 4-vuotiaat 91,0 % 91,8 %
5-vuotiaat 94,0 % 95,9 %
6-vuotiaat 94,1 % 93,6 %
Kaikki varhaiskasvatusikaiset 79,0 % 79,3 %

Tilastokeskus julkaisi lopullisen 31.12.2020 tilanteen vaestttiedon 31.3.2021. Raportointi
toteutettiin ennakkotiedon pohjalta ja oli epdvarmaa, miten tavoite tulee toteutumaan. Koska
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toteutuminen oli mahdollista, poikkeamaa ei haettu. Lopullisen tilanteen mukaan
osallistumisaste vuoden lopussa oli suurempi kuin edellisend vuonna. Tavoite toteutui.

Espoon oppimistulokset ovat Suomen parhaat -tulostavoite toteutui tilinpaatoksen ja
tarkastuslautakunnan arvion mukaan osittain. Koronavirusepidemian vuoksi 9. luokkalaisten
kevaan 2020 matematiikan ja ruotsin arvioinnit peruttiin. Ylioppilastutkinnon suorittaneiden
arvosanapisteiden keskiarvo ylitti mittarina olleen arvon. Valtuustolta ei ole haettu
tulostavoitteen poikkeamaa.

Sivistystoimi vastaa:

Tulostavoite toteutui osittain. Yo-kirjoitusten tulos ylitti mittarin arvon, mutta 9. luokkalaisten
kevaan paattdarvioinnit jaivat pitamatta koronapandemian takia. Paattdarviointeja ei voi
tehda syyslukukaudella. Kokonaisvaltaisen arvion mukaan tulostavoite ei toteutunut.

Eri kieli- ja kulttuuriryhmien lasten ja nuorten osallistumisaste kasvaa -tulostavoite ei
tilinpaatdksen eika tarkastuslautakunnan arvion mukaan toteutunut. Valtuustolta ei ole
haettu tulostavoitteen poikkeamaa.

2019 2020
10 kk-2-vuotiaat 38,5% 40,6 %
3-4-vuotiaat 83,6 % 84,8 %
5-vuotiaat 88,4 % 849 %
6-vuotiaat 89,0 % 83,9 %

Tilastokeskus julkaisi lopullisen 31.12.2020 tilanteen vaestétiedon 31.3.2021. Lisaksi
yksityisen varhaiskasvatuksen seka sukon jarjestdmén esiopetuksen ja 6-vuotiaiden lasten
valmistavan opetuksen osalta tietoa lasten aidinkielesté ei ole kaikilta osin saatavissa.
Raportointi toteutettiin ennakkotiedon pohjalta ja oli epavarmaa, miten tavoite tulee
toteutumaan. Koska toteutuminen oli mahdollista, poikkeamaa ei haettu. Lopullisen tilanteen
mukaan osallistumisaste vuoden lopussa oli suurempi ainoastaan alle 3-vuotiaiden
ikéluokassa. Tavoite ei toteutunut.

7 TEKNINEN JA YMPARISTOTOIMI

7.1 KEHITTAMISHANKKEET

Tarkastuslautakunnan suositukset

Investointihankkeiden asukasviestinndssa tulee séhkdisten kanavien lisaksi kayttaa
muitakin viestintakanavia, jotta tavoitetaan kaikki alueen asukkaat.

Tekninen ja ymparistotoimi:

Espoon kaupungin tekninen ja ymparistotoimi on jarjestanyt asukastilaisuuksia esimerkiksi
kaava- ja rakennushankkeisiin liittyen. Asukastilaisuuksia jarjestetaan, jotta asukkaat saavat
tietoa hankkeista ja voivat osallistua vuorovaikutukseen.
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Koronaepidemian aikana asukastilaisuudet on jarjestetty verkossa. Koronatilanteen salliessa
asukastilaisuuksia tullaan taas jarjestamaan paikan paalla seka hybriditilaisuuksina, joihin
voi osallistua tulemalla paikalle tai etana.

Verkossa jarjestetyt asukastilaisuudet ovat monipuolistaneet tilaisuuksien osallistujajoukkoa,
esimerkiksi perheelliset ja monet vanhukset ovat paasseet helpommin mukaan
etatilaisuuteen. Verkossa jarjestettyjen asukastilaisuuksien etuihin kuuluu myds se, etta
niist tehdaan tallenne, joka on katsottavissa myohemmin. Verkossa jarjestetyt
asukastilaisuudet ovat saaneet hyvaa palautetta osallistujilta.

Rakennustyomaille on valilla jarjestetty vierailuja, joihin asukkaat ovat voineet osallistua.
Paikalla on ollut hankep&allikkd, jonka kanssa on voinut keskustella rakennushankkeesta.

Leppavaaran projektinjohtaja on ollut asukkaiden tavattavissa ennen koronaa. Hanen
kanssaan on voinut keskustella esimerkiksi kauppakeskus Sellossa jarjestetyissa
asukastapaamisissa.

Asukasviestintaa on kehitetty syksylla kayttéon otettaviin Espoon uusiin nettisivuihin liittyen.
Tulossa on esimerkiksi uutiskirje, jolla pyritd&n muun muassa kehittaméaén alueellista
asukasviestintaa.

Tekninen ja ymparistotoimi on yhteistydssa Lansimetron kanssa jarjestanyt vierailuja metron
varrella muun muassa paivéakoteihin ja kertonut metron ja sen ympariston rakentamisesta.
Lansimetron kanssa yhteistydssa on jaettu myos esitteita.

Kaupunki lahettéé investointi- ja muista hankkeista tiedotteita medialle, joka julkaisee aika
ajoin niista kertovia uutisia. Toimitukset luonnollisesti valitsevat itse mista aiheista julkaisevat
uutiset. Paikallislehdissa tiedotteiden lapimeno on ollut hyvalla tasolla.

Investointihankkeista on myds mahdollisuus kertoa Espoo-lehdessa, joka on kaikkiin
espoolaiskoteihin jaettava Espoon kaupungin asukaslehti.

Investointi- tai muista hankkeista pyritaan kertomaan kustannustehokkaasti ja
vuorovaikutteisesti eri tapoja ja kanavia monipuolisesti kayttden. Ei-elektronisten
viestintatapojen lisaaminen nykyisestaan ei olisi Taloudellisesti kestava Espoo —ohjelman
(TakE) mukaista, silla ohjelma edellyttdd menojen hillintaa.

Yleisten alueiden investointihankkeiden asukasviestinndssa kaytetaan sahkoisten kanavien
(kaupungin verkkosivut, Ota Kantaa.fi, some, sahkopostit asukasyhdistyksille) liséksi myods
postia (tiedotekirjeet asianosaisille) ja puistohankkeissa maastoviestintda (tiedotekyltti
kohteen laheisyydessd). Lisaksi joskus tapauskohtaisesti ilmoitetaan asukastilaisuuksista
lehti-ilmoituksilla joko Lansivaylassa tai asukasyhdistysten lehdissa.

Tarkastuslautakunnan suositukset

Uuden alueen rakennustuotannon lahtokohtana tulee olla asiakaslahtdisyys, jotta
alueelle rakennetaan kaiken kokoisia asuntoja seka ehkaistdédn segregaatiota
monipuolisella asuntotuotannolla.

Tekninen ja ymparistotoimi:

Espoon Asunto-ohjelman 2018-2021 yhtena tavoitteena on monipuolisen asuntotarjonnan
varmistaminen ja erilaisten vaestoryhmien asumisen edistdminen. Uusilla merkittavilla ja
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tarvittaessa myods pienemmilla kaava-alueilla kdydaan lapi asuntotuotannon ohjaamisen
tarve mukaan lukien asuntojen vahimmaiskeskipinta-ala. Asuntojen kokojakaumaa ohjataan
kaavojen ohella tarvittaessa my6s tontinluovutuksissa ja maankayttosopimuksissa.

Tarkastuslautakunnan suositukset

Asukaslahtdisyyteen ja verkostomaiseen toimintatapaan perustuvien hankkeiden
mallintamista tulee hyodyntaa myds vanhemmilla asuinalueilla ja muun muassa
tdydennysrakennushankkeissa.

Tekninen ja ymparistotoimi:

Vanhemmilla asuinalueilla tadydennysrakentamishankkeissa kokeillaan ja hyddynnetaén
erilaisia asukkaiden osallistamiseen sopivia toimintamalleja seké tehdéaén tapauskohtaisesti
uusien tuotteiden, palveluiden ja toimintatapojen léytamiseksi poikkihallinnollista ja
liketoimintarajat ylittdvaa kumppanuustoimintaa, jossa mukana ovat myds oppilaitokset ja
tutkimuslaitokset.

7.3 TILAKUSTANNUSTEN KEHITYS JA TILAVUOKRIEN MAARAYTYMINEN

Tarkastuslautakunnan suositukset

Olemassa olevasta tilakannasta on huolehdittava oikea-aikaisesti, jotta
sisailmaongelmia ei synny.

Tilapankin toimintaa tulee tehostaa ja tarpeettomista tiloista luopua
mahdollisimman nopeasti.

Tekninen ja ymparistotoimi:

Tilapalvelujen toimintaa ohjaa investointiohjelma ja kunnossapito-ohjelma. Naiden ohjelmien
mukaan toteutetaan peruskorjauksia ja vuosikorjauksia kaytettavissa olevien taloudellisten
resurssien puitteissa. Ennakoivaa kiinteistonhoitoa on viety eteenpain teettamalla vuosittain
noin 40 kuntoarviota kohteista ja liittamalla kohteita kiinteistévalvomoon. Toukokuussa 2021
kiinteistdvalvomoon oli liitettyn& 100 kohdetta, joka on noin neljannes kaikista kiinteistoista.

Tilapankin myytavat kohteet viedaan paatoksentekoon, kun selvitykset ja arviot valmistuvat.
Lisaksi "Sale and Lease Back’- toimintoa varten on kilpailutettu konsulttipalvelu, joka
valmistelee ensimmaistd myyntitoimeksiantoa.



