Raision kaupunki Poytakirja 1(1)

Sosiaali- ja terveyspalvelujen lautakunta 10.10.2018

Asianro 751/00.04.00/2016
§179

Keskitetyn asiakas- ja palveluohjausmallin jarjestaminen kuntien valisena yhteis-
tyona

Johtava hoitaja Sari Tanninen 4.10.2018:

Sosiaali- ja terveysministerio myonsi 12.10.2016 tekemallaan paatoksella
STM/3146/2016 Turun kaupungille KomPAssi — Varsinais-Suomen keskitetty
asiakas- ja palveluohjaushankkeeseen 2 374 253 euroa. Hankkeen valtion-
avustuksen perusteeksi hyvaksytyt kustannukset paatdoksessa olivat

2 967 816 euroa. Kuntien omarahoitusosuus hankkeen kustannuksista oli
paatoksen mukaan vahintaan 20 %. Kaikki Varsinais-Suomen kunnat ovat
osallistuneet hankkeen toteuttamiseen. Hankkeen toiminta kaynnistyi vuonna
2016 ja se paattyy 30.11.2018.

Hankkeessa on sen tavoitteiden mukaisesti kehitetty keskitetysti toimiva iak-
kaiden henkildiden asiakas- ja palveluohjausmalli sek&a toimintaprosessia tu-
kevat ICT-tydvélineet.

Tavoitteena on ottaa toimintamalli kaytt66n maakunnan kaikissa kunnissa
syksyn 2018 aikana.

Hankkeen kokeiluvaiheessa keskitettyyn asiakasneuvontaan ja -ohjaukseen
osallistuneiden kuntien ja kuntayhtymien (Turku, Uusikaupunki, Naantali,
Lieto, Kaarina, Perusturvakuntayhtyma Akseli [Masku, Myndmaki, Nousiai-
nen], Poytya, Raision ja Ruskon yhteistoiminta-alue ja Parainen) alueella
asuu 70 % maakunnan 75 vuotta tayttdneesta vaestosta, joten jo kokeiluvai-
heessa on toiminnan kattavuus ollut merkittava.

Kokeiluvaiheessa todettiin, ettd uuden toimintatavan turvin ja uusia tyovali-
neitd kayttden sai 89 % iakkaista yhteydenottajista (n = 1581) tarvitsemansa
avun ensimmaisella yhteydenotolla. 11 % yhteydenotoista johti tarkempaan,
kunnassa toteutettavaan palvelutarpeen arvioon. Puhelimitse tapahtuneissa
kontakteissa on vastausaika ollut keskimaarin 9 sekuntia. Neuvontapuhelui-
den lukumaara on talla hetkellda noin 2000 puhelua kuukaudessa.

Hankeen turvin on kehitetty ikdantyneille asiakkaille ja heidan laheisilleen mo-
nikanavaiset yhteydenottovalineet ja toimintamalli, jossa ikdihminen saa apua
tai asiansa vireille yhden yhteydenoton perusteella. Ikdihminen saa yhteyden
ammattilaiseen puhelimitse, chat-yhteydella tai sahkopostilla (kaksikielinen,
kuntien yhteinen virtual contact center sek&a sahkoéinen palvelutarjoama-
alusta). Ikaihmisella on mahdollisuus myds kasvokkain toteutettavaan neu-
vontaan ja ohjaukseen.
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Kayttoon otetut sahkaoiset tydvalineet (moniammatillinen, monikanavainen
konsultointi, sdhkoinen palvelutarjpama-alusta) edistavat asiakasohjauksen
ammattilaisten yhdenmukaista toimintaa. Asiakasohjaajien kaytossé on toi-
minnanohjausjarjestelma (Atsor), joka mahdollistaa asiakasohjaustiedon siir-
tamisen ammattilaiselta toiselle eri kuntien valilla. Toiminnanohjausjarjestelma
tuottaa seurantatietoa mm. asiakasvirroista, asiakkaan asioiden kasittely-
ajoista ja prosessin etenemisesta.

Toimintamallin ja sahkdisten valineiden kayttdonoton my6ta parannetaan ika-
vaeston ja heidan laheistensa edellytyksia saada yhteys neuvonnan ja oh-
jauksen ammattilaiseen. Maakunnan laajuinen toimintamalli tehostaa asia-
kasohjauksen resurssin kaytttd, kun korkeintaan toimintaan nykyisin suunna-
tulla henkiltstdresurssilla saadaan kaikissa kunnissa kayttéon koko virka-ajan
toimiva ohjauspalvelu. Toimintamallin turvin esim. heindkuun 2018 aikana kol-
men kunnan palveluohjaus hoiti kdytanndssa yhdeksan kunnan/kuntayhtyméan
asiakas- ja palveluohjaukseen tulleet yhteydenotot.

Hankkeessa kehitetty ja kayttoonotettu asiakas- ja palveluohjausmalli ja sah-
koiset tydvalineet mahdollistavat seké jatkokehityksen yli toimialarajojen etta
kytkeytymisen kansallisiin jarjestelmiin. Konkreettisia kehityskohteita ovat
muun muassa maakunnallisen ja kunnallisen (esimerkiksi hyte-palvelut) seké&
yksityisen ja kolmannen sektori palvelutarjoaman laajentaminen hankkeessa
toteutetulle sahkdoiselle alustalle. Mallia voidaan laajentaa ikaihmisten palvelu-
jen lisdksi myds muihin asiakasryhmiin (esim. lasten, nuorten ja perheiden
palvelut, aikuissosiaalityd ja sosiaalipalvelut, vammaispalvelut, kehitysvam-
mapalvelut). Jatkokehittdmisessa on myds tarkoitus integroida esim. Lupa
auttaa -hankkeessa kehitetty "pyyda apua” -nappi osaksi neuvonnan ja oh-
jauksen sahkadisia valineita. Kansallisista jarjestelmista kayttoonotettavissa
ovat jatkossa esimerkiksi ODA-, Kanta- ja Suomi.fi- palvelut.

Hankeaikaista toimintaa on hallinnoinut Turun kaupunki ja tydskentely on pe-
rustunut Turun kaupungin ja muiden kuntien/kuntayhtymien valiseen hallin-
nointisopimukseen seka Turun kaupungin puitesopimuksen mukaisiin toimitta-
jiin. STM lopettaa hankesuunnitelman mukaisesti hankkeen rahoituksen
30.11.2018 ja kuntien valinen hallinnointisopimus péaattyy samaan ajankoh-
taan. Hankesuunnitelman mukaisesti levitetdan toimintamalli maakunnal-
liseksi syksyn 2018 aikana.

Jotta toiminnan tuleva yllapito ja jatkokehitys on mahdollista, tulee sopia yhtei-
sen asiakas- ja palveluohjauksen hallinnoinnista ja kustannusten jakautumi-
sesta 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 tulisi
jatkaa saman sisaltdisena ajalle 1.12.2018 — 31.12.2020.
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- Tybn seurantaan ja sen jatkokehittamisen tueksi tulee nimeta ohjaus-
ryhma. Kaikkien osallistuvien kuntien ja kuntayhtymien vaikuttamismah-
dollisuudet on turvattava hyodyntamalla ohjausryhmaétyoskentelyd seka
kytkemalla tyo tiiviisti sote- ja maakuntauudistuksen tyéryhmien tytsken-
telyyn.

- Kehittamistytssa tulee huomioida mahdollisuudet laajentaa asiakas- ja
palveluohjausmallia ja -jarjestelméd myods muiden vaestoryhmien kuin
ikdantyneiden ohjaukseen.

- Jatkokehittamisessé tulee huomioida maakunnan sote-arkkitehtuurin tule-
vat linjaukset seka varmistaa riittavan tiivis yhteisty® muiden toimijoiden
(esim. Turun kaupungin palveluohjausmallin kehittdminen) kanssa

- Hallinnoijan tulisi olla jatkossakin Turun kaupunki.

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

- Tulevan toiminnan yllapito- ja hallinnointikustannukset koostuisivat keski-
tetyn asiakasneuvonnan ja -ohjauksen jarjestelmien (Virtual contact cen-
ter, asiakasohjaajien toiminnanohjausjarjestelmé Atsor ja monikanavainen
ammattilaisten yhteydenpitojarjestelma, asiakasneuvonta.fi) yllapitokus-
tannuksista seka toimintaa yllapitavéasta ja kehittdvasta henkilostosta (kes-
kitetyn asiakasneuvonnan ja ohjauksen kehityspaallikkd, suunnittelija, 1T-
koordinaattori, padkayttaja / sivuston yllapitaja). Kehittdvan henkildoston
tehtavana olisi huolehtia toimintamallin yllapidosta, johtaa ja organisoida
jatkokehitysta kuntien, sote- ja maakuntauudistuksen muutosorganisaa-
tion, ICT-toimittajien ja muiden yhteistydkumppaneiden kanssa yhdenmu-
kaisesti valtakunnalliset linjaukset huomioiden. Henkil6sto toimisi tiiviissa
yhteistydssa kuntien ammattilaisten, asiantuntijoiden ja vanhustyon esi-
miesten ja paallikdiden seka muutosorganisaation henkildstén kanssa
hyddyntéen paikallista osaamista ja tietoa seka tukien kuntia toiminnan
muutoksessa koulutuksin ja toimintaprosessin muutostuin. Asiakasneu-
vonnan henkildkunta toimisi kunnissa kuten tallakin hetkella.

Raision ja Ruskon yhteistoiminta-alueen osalta kustannukset ovat Raisi-
olle 16 163,09 €/vuosi ja Ruskolle 3 097,93 €/vuosi. Kustannukset on huo-
mioitu vuoden 2019 talousarviosuunnittelussa.

Sote-johtajakokouksen 6.9.2018 jalkeen on valmistelussa todettu, etta re-
kisterinpitoa ei tassa vaiheessa ole valttdmatonta siirtdd maakunnalliselle
toimijalle, vaan rekisterinpitajana voi jatkaa yhteisty6ta hallinnoivana ta-
hona Turun kaupunki. Oheisessa sopimusluonnoksessa onkin todettu,
ettd rekisterinpitdjana on Turun kaupunki.
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Turun kaupunki esittdéd maakunnan kunnille ja Varsinais-Suomen erityis-
huoltopiirin kuntayhtymalle, ettd maakunnallisen asiakas- ja palveluoh-
jauksen turvaamiseksi tehdaan alueen kuntien ja Varsinais-Suomen eri-
tyishuoltopiirin véalinen sopimus toiminnan yllapidosta ja jatkokehittami-
sesta ajalle 1.12.2018 -31.12.2020.

Liitteet 1 Keskitetyn asiakas- ja palveluohjausmallin talousarvio 2.10.2018.pdf
2 Hallinnointisopimus 021018.pdf

Oheismateriaali 4 Saatekirje KomPAssi-sopimukseen 2.10.2018.pdf

Paatbsehdotus Sosiaali- ja terveysjohtaja Juha Sandberg
Sosiaali- ja terveyspalveluiden lautakunta paattaa:

1) hyvaksya sopimuksen keskitetyn asiakas- ja palveluohjaustoimintamallin
jarjestamisesta kuntien valisena yhteistytna

2) valtuuttaa sosiaali- ja terveysjohtajan allekirjoittamaan sopimuksen.

Paatos
Sosiaali- ja terveyspalvelujen lautakunta hyvaksyi ehdotuksen yksimielisesti.

Tiedoksi Turun kaupunki/hyvinvointitoimiala
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