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Sosiaali- ja terveysministerid myonsi 12.10.2016 tekemallaan paatoksella
STM/3146/2016 Turun kaupungille KomPAssi — Varsinais-Suomen keski-
tetty asiakas- ja palveluohjaushankkeeseen 2 374 253 euroa. Hankkeen
valtionavustuksen perusteeksi hyvaksytyt kustannukset paatoksessa olivat
2 967 816 euroa. Kuntien omarahoitusosuus hankkeen kustannuksista oli
paatdksen mukaan vahintaan 20 %. Kaikki Varsinais-Suomen kunnat ovat
osallistuneet hankkeen toteuttamiseen. Hankkeen toiminta k&ynnistyi vuon-
na 2016 ja se paattyy 30.11.2018.

Hankkeessa on sen tavoitteiden mukaisesti kehitetty keskitetysti toimiva
iakkaiden henkildiden asiakas- ja palveluohjausmalli seka toimintaproses-
sia tukevat ICT- tyovalineet.

Tavoitteena on ottaa toimintamalli kayttdon maakunnan kaikissa kunnissa
syksyn 2018 aikana.

Hankkeen kokeiluvaiheessa keskitettyyn asiakasneuvontaan ja -ohjauk-
seen osallistuneiden kuntien ja kuntayhtymien (Turku, Uusikaupunki,
Naantali, Lieto, Kaarina, Perusturvakuntayhtyma Akseli [Masku, Mynamaki,
Nousiainen], Poytya, Raisio [+Rusko], Parainen) alueella asuu 70 % maa-
kunnan 75 vuotta tayttaneesta vaestosta, joten jo kokeiluvaiheessa on toi-
minnan kattavuus ollut merkittava.

Kokeiluvaiheessa todettiin, ettd uuden toimintatavan turvin ja uusia tyovali-
neita kayttden sai 89 % iakkaista yhteydenottajista (n = 1581) tarvitseman-
sa avun ensimmaisellad yhteydenotolla. 11 % yhteydenotoista johti tarkem-
paan, kunnassa toteutettavaan palvelutarpeen arvioon. Puhelimitse tapah-
tuneissa kontakteissa on vastausaika ollut keskimaarin 9 sekuntia. Neu-
vontapuheluiden lukumaara on talla hetkella noin 2000 puhelua kuukau-
dessa.

Hankeen turvin on kehitetty ikdantyneille asiakkaille ja heidan laheisilleen
monikanavaiset yhteydenottovalineet ja toimintamalli, jossa ikdihminen saa
apua tai asiansa vireille yhden yhteydenoton perusteella. Ikdihminen saa
yhteyden ammattilaiseen puhelimitse, chat-yhteydella tai sdhkdpostilla
(kaksikielinen, kuntien yhteinen virtual contact center seka sahkdinen pal-
velutarjooma-alusta). lkaihmisella on mahdollisuus myds kasvokkain toteu-
tettavaan neuvontaan ja ohjaukseen.

Kayttoon otetut sahkdiset tydvalineet (moniammatillinen, monikanavainen



konsultointi, sdhkdinen palvelutarjoama-alusta) edistavat asiakasohjauksen
ammattilaisten yhdenmukaista toimintaa. Asiakasohjaajien kaytéssa on
toiminnanohjausjarjestelma (Atsor), joka mahdollistaa asiakasohjaustiedon
siirtdmisen ammattilaiselta toiselle eri kuntien valilla. Toiminnanohjausjar-
jestelma tuottaa seurantatietoa mm. asiakasvirroista, asiakkaan asioiden
kasittelyajoista ja prosessin etenemisesta.

Toimintamallin ja sahkoisten valineiden kayttdénoton myo6ta parannetaan
ikdvaeston ja heidan laheistensa edellytyksia saada yhteys neuvonnan ja
ohjauksen ammattilaiseen. Maakunnan laajuinen toimintamalli tehostaa
asiakasohjauksen resurssin kayttda, kun korkeintaan toimintaan nykyisin
suunnatulla henkiléstéresurssilla saadaan kaikissa kunnissa kayt-66n koko
virka-ajan toimiva ohjauspalvelu. Toimintamallin turvin esim. heindkuun
2018 aikana kolmen kunnan palveluohjaus hoiti kaytannéssa yhdeksan
kunnan / kuntayhtyman asiakas- ja palveluohjaukseen tulleet yhteydenotot.

Hankkeessa kehitetty ja kayttdonotettu asiakas- ja palveluohjausmalli ja
sahkdiset tyovalineet mahdollistavat seka jatkokehityksen yli toimiala rajo-
jen etta kytkeytymisen kansallisiin jarjestelmiin. Konkreettisia kehityskohtei-
ta ovat muun muassa maakunnallisen ja kunnallisen (esimerkiksi Hyte- pal-
velut) seka yksityisen ja kolmannen sektori palvelutarjoaman laajentaminen
hankkeessa toteutetulle sédhkoiselle alustalle. Mallia voidaan laajentaa
ikaihmisten palvelujen lisdksi myds muihin asiakasryhmiin (esim. lasten,
nuorten ja perheiden palvelut, aikuissosiaalityo ja sosiaalipalvelut, vam-
maispalvelut, kehitysvammapalvelut). Jatkokehittdmisessa on myds tarkoi-
tus integroida esim. Lupa auttaa —hankkeessa kehitetty "pyyda apua”
—nappi osaksi neuvonnan ja ohjauksen sahkadisia valineitd. Kansallisista
jarjestelmista kayttdonotettavissa ovat jatkossa esimerkiksi ODA-, Kanta-
ja Suomi.fi- palvelut.

Hankeaikaista toimintaa on hallinnoinut Turun kaupunki ja tydskentely on
perustunut Turun kaupungin ja muiden kuntien / kuntayhtymien valiseen
hallinnointisopimukseen seka Turun kaupungin puitesopimuksen mukaisiin
toimittajiin. STM lopettaa hankesuunnitelman mukaisesti hankkeen rahoi-
tuksen 30.11.2018 ja kuntien valinen hallinnointisopimus paattyy samaan
ajankohtaan. Hankesuunnitelman mukaisesti levitetaan toimintamalli maa-
kunnalliseksi syksyn 2018 aikana.

Jotta toiminnan tuleva yllapito ja jatkokehitys on mahdollista, tulee sopia
yhteisen asiakas- ja palveluohjauksen hallinnoinnista ja kustannusten ja-
kautumisesta 1.12.2018 alkaen.

Varsinais-Suomen sote-johtajakokous kasitteli asiaa kokouksessaan
6.9.2018 ja totesi omana kantanaan, etta:

— Hankkeen aikaista hallinnointisopimusta hallinnoijan ja kuntien valilla tuli-
si jatkaa saman sisaltoisena ajalle 1.12.2018 — 31.12.2020.

— Tyo6n seurantaan ja sen jatkokehittdmisen tueksi tulee nimeta ohjausryh-
ma. Kaikkien osallistuvien kuntien ja kuntayhtymien vaikuttamismahdolli-
suudet on turvattava hyédyntamalla ohjausryhmatydskentelya seka kyt-
kemalla tyo tiiviisti sote- ja maakuntauudistuksen tyéryhmien tyéskente-



lyyn.

— Kehittamistydssa tulee huomioida mahdollisuudet laajentaa asiakas- ja
palveluohjausmallia ja -jarjestelmaa myos muiden vaestéryhmien kuin
ikédantyneiden ohjaukseen.

— Jatkokehittdmisessa tulee huomioida maakunnan sote-arkkitehtuurin tu-
levat linjaukset seka varmistaa riittavan tiivis yhteistyd muiden toimijoi-
den (esim. Turun kaupungin palveluohjausmallin kehittdminen) kanssa

— Hallinnoijan tulisi olla jatkossakin Turun kaupunki.

— Asiakastietojen osalta asiakasrekisterin pitajaksi esitetddn maakunnalli-
sena toimijana Varsinais-Suomen erityishuoltopiiria.

— Tulevan toiminnan yllapito- ja hallinnointikustannukset koostuisivat keski-
tetyn asiakasneuvonnan ja -ohjauksen jarjestelmien (Virtual contact cen-
ter, asiakasohjaajien toiminnanohjausjarjestelma Atsor ja monikanavai-
nen ammattilaisten yhteydenpitojarjestelma, asiakasneuvonta.fi) yllapito-
kustannuksista seka toimintaa yllapitdvasta ja kehittdvasta henkilostosta
(keskitetyn asiakasneuvonnan ja ohjauksen kehityspaallikkd, suunnitteli-
ja, IT koordinaattori, paakayttaja/sivuston yllapitaja). Kehittavan henkilds-
tén tehtavana olisi huolehtia toimintamallin yllapidosta, johtaa ja organi-
soida jatkokehitysta kuntien, sote-ja maakuntauudistuksen muutosorga-
nisaation, ICT toimittajien ja muiden yhteistydkumppaneiden kanssa yh-
denmukaisesti valtakunnalliset linjaukset huomioiden. Henkilésto toimisi
tiiviissa yhteistydssa kuntien ammattilaisten, asiantuntijoiden ja
vanhustyon esimiesten ja paallikdiden sekd muutosorganisaation henki-
I6stdn kanssa hyddyntaen paikallista osaamista ja tietoa seka tukien
kuntia toiminnan muutoksessa koulutuksin ja toimintaprosessin muutos-
tuin. Asiakasneuvonnan henkildkunta toimisi kunnissa kuten tallakin
hetkella.

Sote-johtajakokouksen 6.9.2018 jalkeen on valmistelussa todettu, etta re-
kisterinpitoa ei tassa vaiheessa ole valttamatonta siirtdd maakunnalliselle
toimijalle, vaan rekisterinpitajana voi jatkaa yhteisty6ta hallinnoivana taho-
na Turun kaupunki. Oheisessa sopimusluonnoksessa onkin todettu, etta
rekisterinpitdjana on Turun kaupunki.

Naantalin kaupungille keskitetyn asiakas- ja palveluohjaustoimintamallin yl-
lapito kustantaa 1 047,41€/kk ja 12 568,93 €/v. Kustannuksiin on varau-
duttu vuoden 2019 talousarviossa.

Turun kaupunki esittdd maakunnan kunnille ja Varsinais-Suomen erityis-
huoltopiirin kuntayhtymalle, ettd maakunnallisen asiakas- ja palveluohjauk-
sen turvaamiseksi tehdaan alueen kuntien ja Varsinais-Suomen erityishuol-
topiirin valinen sopimus toiminnan yllapidosta ja jatkokehittamisesta ajalle
1.12.2018 -31.12.2020.

Liitteina sopimus keskitetyn asiakas- ja palveluohjaustoimintamallin jarjes-
tamisesta kuntien valisena yhteisty6na ja kuntien/kuntayhtymien rahoitus-
osuuksien jakautuminen



LITTEET B1-B2, SOTE-LTK 8.11.2018
PERUSTURVAJOHTAJA:
Sosiaali- ja terveyslautakunta paattaa:

1) hyvaksya sopimuksen keskitetyn asiakas- ja
palveluohjaustoimintamallin jarjestamisesta kuntien valisena
yhteistyona ajalla 1.12.2018-31.12.2020

2) valtuuttaa perusturvajohtajan allekirjoittamaan sopimuksen

3) l&hettdd sopimuksen tiedoksi Turun kaupungin
hyvinvointitoimialalle.

SOSIAALI- JA TERVEYSLAUTAKUNTA:

Perusturvajohtajan ehdotus hyvaksyttiin.
Sosiaali- ja terveyslautakunta 17.12.2020 § 79

Perusturvajohtaja liro Péyhdnen

Keskitettya asiakas- ja palveluohjaustoimintamallia jatketaan sopimuksen
mukaisesti vuoden 2020 loppuun saakka. Hyvien kokemusten perusteella
on ollut perusteltua valmistella saman toimintamallin jatkoa.

Varsinais-Suomen sote-johtajakokous on kasitellyt ikdantyneiden keskite-
tyn asiakas- ja palveluohjauksen yhteistydsopimuksen jatkoa kokoukses-
saan 11.9.2020. Tuolloin sote-johtajakokous totesi, etta ikdantyneiden kes-
kitettya asiakas- ja palveluohjausta kannattaa edelleen jatkaa koko maa-
kunnan kattavana toimintana, mutta katsoi, etta rahoitusmallia tulisi tarkas-
tella uudelleen.

Sote-johtajakokouksessa 23.10.2020

» Paatettiin, etta asiakas- ja palveluohjaustoiminnan jatkosopimuksen vii-
meistelyssa kaytetdan rahoitusmallina ns. hybridimallia, jossa kokonaiskus-
tannuksista 70 % jaetaan kuntien vaestdn (75 vuotta tayttaneet) perusteel-
la ja 30 % suoritteiden perusteella.

+ Jatkosopimus ajalla 1.1.2021 — 30.11.2021 koskee vain ikaantyneiden
asiakas- ja palveluohjausta. Talla sopimuksella toimintaa ei laajenneta mui-
hin vaestoryhmiin.

* Laajentumista muihin vaestéryhmiin pyritdan edistamaan "Kansalaisen
palvelutarvearvioinnin ja -tuotannon prosessikonsolidointi ja digitalisaatio”
-hankkeen pilottina. Kaikki alueen kunnat ovat mukana hankkeessa, jonka
toiminta-aika loppuu 30.11.2021

Rahoituksen ns. hybridimalli merkitsee Naantalille noin 12 000 euron vuosi-
kustannusta.

Turun kaupunki on pyytanyt kuntia ja kuntayhtymia hyvaksymaan liitteena
olevan sopimuksen keskitetyn asiakas- ja palveluohjaustoimintamallin jar-
jestamisesta kuntien valisena yhteistydna ajalla 1.1.2021 — 30.11.2021.
Liitteind sopimus ja talousarvio.



LITTEET A10 ja B1, SOTE-LTK 17.12.2020

PERUSTURVAJOHTAJA:
Naantalin kaupungin sosiaali- ja terveyslautakunta hyvaksyy
litteena olevan sopimuksen keskitetyn asiakas- ja palveluoh-
jaustoimintamallin jarjestamisesta kuntien vallisena yhteistyd-
na ajalla 1.1.2021 - 30.11.2021

SOSIAALI- JA TERVEYSLAUTAKUNTA:

Perusturvajohtajan ehdotus hyvaksyttiin.



