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Sosiaali- ja terveyslautakunta 08.11.2018 § 52

Hoito- ja vanhuspalvelujen johtaja Taina Lahtiola

Sosiaali- ja terveysministeriö myönsi 12.10.2016 tekemällään päätöksellä
STM/3146/2016 Turun kaupungille KomPAssi – Varsinais-Suomen kes ki-
tet ty asiakas- ja palveluohjaushankkeeseen 2 374 253 euroa. Hankkeen
val tion avus tuk sen perusteeksi hyväksytyt kustannukset päätöksessä oli vat
2 967 816 euroa. Kuntien omarahoitusosuus hankkeen kus tan nuk sista oli
pää tök sen mukaan vähintään 20 %. Kaikki Varsinais-Suomen kun nat ovat
osal lis tu neet hankkeen toteuttamiseen. Hankkeen toiminta käyn nis tyi vuon-
na 2016 ja se päättyy 30.11.2018.

Hankkeessa on sen tavoitteiden mukaisesti kehitetty keskitetysti toimiva
iäk käi den henkilöiden asiakas- ja palveluohjausmalli sekä toi min ta pro ses-
sia tukevat ICT- työvälineet. 

Tavoitteena on ottaa toimintamalli käyttöön maakunnan kaikissa kunnissa
syk syn 2018 aikana.

Hankkeen kokeiluvaiheessa keskitettyyn asiakasneuvontaan ja -oh jauk-
seen osallistuneiden kuntien ja kuntayhtymien (Turku, Uusikaupunki,
Naan ta li, Lieto, Kaarina, Perusturvakuntayhtymä Akseli [Masku, My nä mä ki,
Nousiainen], Pöytyä, Raisio [+Rusko], Parainen) alueella asuu 70 % maa-
kun nan 75 vuotta täyttäneestä väestöstä, joten jo kokeiluvaiheessa on toi-
min nan kattavuus ollut merkittävä. 

Kokeiluvaiheessa todettiin, että uuden toimintatavan turvin ja uusia työ vä li-
nei tä käyttäen sai 89 % iäkkäistä yhteydenottajista (n = 1581) tar vit se man-
sa avun ensimmäisellä yhteydenotolla. 11 % yhteydenotoista johti tar kem-
paan, kunnassa toteutettavaan palvelutarpeen arvioon. Puhelimitse ta pah-
tu neis sa kontakteissa on vastausaika ollut keskimäärin 9 sekuntia. Neu-
von ta pu he lui den lukumäärä on tällä hetkellä noin 2000 puhelua kuu kau-
des sa.

Hankeen turvin on kehitetty ikääntyneille asiakkaille ja heidän läheisilleen
mo ni ka na vai set yhteydenottovälineet ja toimintamalli, jossa ikäihminen saa
apua tai asiansa vireille yhden yhteydenoton perusteella. Ikäihminen saa
yh tey den ammattilaiseen puhelimitse, chat-yhteydellä tai sähköpostilla
(kak si kie li nen, kuntien yhteinen virtual contact center sekä sähköinen pal-
ve lu tar joo ma-alus ta). Ikäihmisellä on mahdollisuus myös kasvokkain to teu-
tet tavaan neuvontaan ja ohjaukseen.

Käyttöön otetut sähköiset työvälineet (moniammatillinen, monikanavainen



kon sul toin ti, sähköinen palvelutarjoama-alusta) edistävät asia kas oh jauk sen
ammattilaisten yhdenmukaista toimintaa. Asiakasohjaajien käytössä on
toiminnanohjausjärjestelmä (Atsor), joka mahdollistaa asia kas oh jaus tie don
siirtämisen ammattilaiselta toiselle eri kuntien välillä. Toi min nan oh jaus jär-
jes tel mä tuottaa seurantatietoa mm. asiakasvirroista, asiak kaan asioi den
käsittelyajoista ja prosessin etenemisestä.

Toimintamallin ja sähköisten välineiden käyttöönoton myötä parannetaan
ikä väes tön ja heidän läheistensä edellytyksiä saada yhteys neuvonnan ja
oh jauk sen ammattilaiseen. Maakunnan laajuinen toimintamalli tehostaa
asia kas oh jauk sen resurssin käyttöä, kun korkeintaan toimintaan nykyisin
suun na tul la henkilöstöresurssilla saadaan kaikissa kunnissa käyt-öön ko ko
vir ka-ajan toimiva ohjauspalvelu. Toimintamallin turvin esim. heinäkuun
2018 aikana kolmen kunnan palveluohjaus hoiti käytännössä yhdeksän
kun nan / kuntayhtymän asiakas- ja palveluohjaukseen tulleet yh tey den otot.

Hankkeessa kehitetty ja käyttöönotettu asiakas- ja palveluohjausmalli ja
säh köi set työvälineet mahdollistavat sekä jatkokehityksen yli toimiala ra jo-
jen että kytkeytymisen kansallisiin järjestelmiin. Konkreettisia ke hi tys koh tei-
ta ovat muun muassa maakunnallisen ja kunnallisen (esimerkiksi Hyte- pal-
ve lut) sekä yksityisen ja kolmannen sektori palvelutarjoaman laa jenta mi nen
hankkeessa toteutetulle sähköiselle alustalle. Mallia voidaan laa jen taa
ikäihmisten palvelujen lisäksi myös muihin asiakasryhmiin (esim. las ten,
nuorten ja perheiden palvelut, aikuissosiaalityö ja sosiaalipalvelut, vam-
mais pal ve lut, kehitysvammapalvelut). Jatkokehittämisessä on myös tar koi-
tus integroida esim. Lupa auttaa –hankkeessa kehitetty ”pyydä apua”
–nap pi osaksi neuvonnan ja ohjauksen sähköisiä välineitä. Kansallisista
jär jes tel mis tä käyttöönotettavissa ovat jatkossa esimerkiksi ODA–, Kanta-
ja Suomi.fi- palvelut.

Hankeaikaista toimintaa on hallinnoinut Turun kaupunki ja työskentely on
pe rus tu nut Turun kaupungin ja muiden kuntien / kuntayhtymien väliseen
hal lin noin ti so pi muk seen sekä Turun kaupungin puitesopimuksen mukaisiin
toi mit ta jiin. STM lopettaa hankesuunnitelman mukaisesti hankkeen ra hoi-
tuk sen 30.11.2018 ja kuntien välinen hallinnointisopimus päättyy samaan
ajan koh taan. Hankesuunnitelman mukaisesti levitetään toimintamalli maa-
kun nal liseksi syksyn 2018 aikana.

Jotta toiminnan tuleva ylläpito ja jatkokehitys on mahdollista, tulee sopia
yh tei sen asiakas- ja palveluohjauksen hallinnoinnista ja kustannusten ja-
kau tu mi ses ta 1.12.2018 alkaen.

Varsinais-Suomen sote-johtajakokous käsitteli asiaa kokouksessaan
6.9.2018 ja totesi omana kantanaan, että:

 Hankkeen aikaista hallinnointisopimusta hallinnoijan ja kun tien välillä tu li-
si jatkaa saman sisältöisenä ajalle 1.12.2018 – 31.12.2020.

 Työn seurantaan ja sen jatkokehittämisen tueksi tulee nimetä oh jaus ryh-
mä. Kaikkien osallistuvien kuntien ja kuntayhtymien vai kut ta mis mah dol li-
suu det on turvattava hyödyntämällä ohjausryhmätyöskentelyä se kä kyt-
ke mäl lä työ tiiviisti sote- ja maakuntauudistuksen työryhmien työs ken te-



lyyn.

 Kehittämistyössä tulee huomioida mahdollisuudet laajentaa asia kas- ja
pal ve lu oh jaus mal lia ja -järjestelmää myös muiden väes tö ryh mien kuin
ikään ty nei den ohjaukseen.

 Jatkokehittämisessä tulee huomioida maakunnan so te-ark ki teh tuu rin tu-
le vat linjaukset sekä varmistaa riittävän tiivis yhteistyö muiden toi mi joi-
den (esim. Turun kaupungin palveluohjausmallin kehittäminen) kans sa

 Hallinnoijan tulisi olla jatkossakin Turun kaupunki.

 Asiakastietojen osalta asiakasrekisterin pitäjäksi esitetään maa kun nal li-
se na toimijana Varsinais-Suomen erityishuoltopiiriä.

 Tulevan toiminnan ylläpito- ja hallinnointikustannukset koos tui si vat kes ki-
te tyn asiakasneuvonnan ja -ohjauksen järjestelmien (Virtual con tact cen-
ter, asiakasohjaajien toiminnanohjausjärjestelmä Atsor ja mo ni ka na vai-
nen ammattilaisten yhteydenpitojärjestelmä, asiakasneuvonta.fi) yl lä pi to-
kus tan nuk sis ta sekä toimintaa ylläpitävästä ja kehittävästä hen ki lös tös tä
(keskitetyn asiakasneuvonnan ja ohjauksen kehityspäällikkö, suun nit te li-
ja, IT koordinaattori, pääkäyttäjä/sivuston ylläpitäjä). Kehittävän hen ki lös-
tön tehtävänä olisi huolehtia toimintamallin ylläpidosta, johtaa ja or ga ni-
soi da jatkokehitystä kuntien, sote-ja maakuntauudistuksen muu tos or ga-
ni saa tion, ICT toimittajien ja muiden yhteistyökumppaneiden kans sa yh-
den mu kai ses ti valtakunnalliset linjaukset huomioiden. Hen ki lös tö toimisi
tii viis sä yhteistyössä kuntien ammattilaisten, asian tun ti joi den ja
vanhustyön esimies ten ja päälliköiden sekä muutosorganisaation hen ki-
lös tön kanssa hyö dyn täen paikallista osaamista ja tietoa sekä tu kien
kuntia toiminnan muu tok ses sa koulutuksin ja toimintaprosessin muu tos-
tuin. Asia kas neu von nan henkilökunta toimisi kunnissa kuten täl lä kin
hetkellä.

Sote-johtajakokouksen 6.9.2018 jälkeen on valmistelussa todettu, että re-
kis te rin pi toa ei tässä vaiheessa ole välttämätöntä siirtää maakunnalliselle
toi mi jal le, vaan rekisterinpitäjänä voi jatkaa yhteistyötä hallinnoivana ta ho-
na Turun kaupunki. Oheisessa sopimusluonnoksessa onkin todettu, että
re kis te rin pi tä jä nä on Turun kaupunki.

Naantalin kaupungille keskitetyn asiakas- ja palveluohjaustoimintamallin yl-
lä pi to kustantaa 1 047,41€/kk ja 12 568,93 €/v.  Kustannuksiin on va rau-
dut tu vuoden 2019 talousarviossa.

Turun kaupunki esittää maakunnan kunnille ja Varsinais-Suomen eri tyis-
huol to pii rin kuntayhtymälle, että maakunnallisen asiakas- ja pal ve lu oh jauk-
sen turvaamiseksi tehdään alueen kuntien ja Varsinais-Suomen eri tyis huol-
to pii rin välinen sopimus toiminnan ylläpidosta ja jatko ke hit tä mi ses tä ajal le
1.12.2018 -31.12.2020.

Liitteinä sopimus keskitetyn asiakas- ja pal ve lu oh jaus toi min ta mal lin jär jes-
tä mi ses tä kuntien välisenä yhteistyönä ja kun ti en/kun tayh ty mi en ra hoi tus-
osuuk sien jakautuminen



LIITTEET B1-B2, SOTE-LTK 8.11.2018

PERUSTURVAJOHTAJA:

Sosiaali- ja terveyslautakunta päättää:

1) hyväksyä sopimuksen keskitetyn asiakas- ja
palveluohjaustoimintamallin järjestämisestä kuntien välisenä
yhteistyönä ajalla 1.12.2018-31.12.2020

2) valtuuttaa perusturvajohtajan allekirjoittamaan sopimuksen

3) lähettää sopimuksen tiedoksi Turun kaupungin
hyvinvointitoimialalle.

SOSIAALI- JA TERVEYSLAUTAKUNTA:

Perusturvajohtajan ehdotus hyväksyttiin.
Sosiaali- ja terveyslautakunta 17.12.2020 § 79

Perusturvajohtaja Iiro Pöyhönen

Keskitettyä asiakas- ja palveluohjaustoimintamallia jatketaan sopimuksen
mu kai ses ti vuoden 2020 loppuun saakka. Hyvien kokemusten perusteella
on ollut perusteltua valmistella saman toimintamallin jatkoa.

Varsinais-Suomen sote-johtajakokous on käsitellyt ikääntyneiden kes ki te-
tyn asiakas- ja palveluohjauksen yhteistyösopimuksen jatkoa ko kouk ses-
saan 11.9.2020. Tuolloin sote-johtajakokous totesi, että ikääntyneiden kes-
ki tet tyä asiakas- ja palveluohjausta kannattaa edelleen jatkaa koko maa-
kun nan kattavana toimintana, mutta katsoi, että rahoitusmallia tulisi tar kas-
tella uudelleen.

Sote-johtajakokouksessa 23.10.2020
• Päätettiin, että asiakas- ja palveluohjaustoiminnan jatkosopimuksen vii-
meis te lys sä käytetään rahoitusmallina ns. hybridimallia, jossa ko ko nais kus-
tan nuk sis ta 70 % jaetaan kuntien väestön (75 vuotta täyttäneet) pe rus teel-
la ja 30 % suoritteiden perusteella.
• Jatkosopimus ajalla 1.1.2021 – 30.11.2021 koskee vain ikääntyneiden
asia kas- ja palveluohjausta. Tällä sopimuksella toimintaa ei laajenneta mui-
hin väestöryhmiin.
• Laajentumista muihin väestöryhmiin pyritään edistämään ”Kansalaisen
pal ve lu tar ve ar vioin nin ja -tuotannon prosessikonsolidointi ja digitalisaatio”
-hank keen pilottina. Kaikki alueen kunnat ovat mukana hankkeessa, jonka
toi min ta-ai ka loppuu 30.11.2021

Rahoituksen ns. hybridimalli merkitsee Naantalille noin 12 000 euron vuo si-
kus tan nus ta.

Turun kaupunki on pyytänyt kuntia ja kuntayhtymiä hyväksymään liitteenä
ole van sopimuksen keskitetyn asiakas- ja palveluohjaustoimintamallin jär-
jes tä mi ses tä kuntien välisenä yhteistyönä ajalla 1.1.2021 – 30.11.2021.
Liitteinä sopimus ja talousarvio.



LIITTEET A10 ja B1, SOTE-LTK 17.12.2020

PERUSTURVAJOHTAJA:

Naantalin kaupungin sosiaali- ja terveyslautakunta hyväksyy
liit tee nä olevan sopimuksen keskitetyn asiakas- ja pal ve lu oh-
jaus toi min ta mal lin järjestämisestä kuntien vällisenä yh teis työ-
nä ajalla 1.1.2021 - 30.11.2021

SOSIAALI- JA TERVEYSLAUTAKUNTA:

Perusturvajohtajan ehdotus hyväksyttiin.


