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1. Laajenemissuunnitelman perustelut

Maakunnallisen asiakasneuvonnan ja -ohjauksen laajentaminen tyo6ikaisten sosiaalipalvelui-
hin seka vammais- ja kehitysvammapalveluihin perustuu Varsinais-Suomen sote- jarjesta-
missuunnitelman sisaltoon.

Varsinais-Suomen sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamissuunnitelman lahtékohtana pide-
tdan perusterveydenhuollon, sosiaalitoimen ja erikoissairaanhoidon tiivista yhteisty6ta. Siina
huomioidaan yhteisty6 muiden julkisen sektorin, yksityissektorin ja kolmannen sektorin toi-
mijoiden kanssa seka hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen liittyvien toimien olennainen
vaikutus sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kysyntaan.

Maakunnallisen asiakasneuvonnan ja ohjauksen laajentaminen koskee erityisesti neuvonta-
ja ohjauspalveluja, mutta myds siirtymista palvelutarpeen arvioon ja tarvittaessa myds siina
hy6dynnettaviin toimintamalleihin. Laajenemisessa huomioidaan niin ikdan kolmas sektori ja
yksityinen palvelutuotanto.

Osana Varsinais-Suomen sote- ja maakuntauudistuksen valmisteluorganisaatiota toiminut,
kuntien sosiaali- ja terveysjohtajista seka alueen sote-kuntayhtymien johtavista viranhalti-
joista koostuva sote-johtajakokous linjasi syksylla 2018, etta Varsinais-Suomen sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamissuunnitelma paivitetdan myos vuosille 2019-2020.

KomPAssin hallinnointi- ja yhteistyésopimus on tehty jokaisen kunnan kanssa ja tata sopi-
musta hallinnoi Turun kaupunki. Sopimus on voimassa vuoden 2020 loppuun.

1.1. Taustaa

Varsinais-Suomen maakunnalle on ominaista hajanainen kuntarakenne ja kuntien suuri maara
(27 kuntaa). Varsinais-Suomi on vakiluvultaan Suomen kolmanneksi suurin maakunta
(8/2019), jossa asukkaita on noin 479 580. Maakunnassa on erityispiirteind monimuotoisuus:
kaupunki-, maaseutu- ja saaristoasutus, ruotsinkielisyyden painottuminen osassa kuntia seka
kuntien koon suuri vaihtelu. (Ritvanen J. 2018). Kaksikielisen maakunnan yli 470 000 asuk-
kaasta noin 27 000 puhuvat aidinkielendan ruotsia (5,7 %). Muuta kuin suomea tai ruotsia
puhuvia asuu Varsinais-Suomessa nykyaan hieman ruotsinkielisia enemman, noin 30 000. Elo-
kuun-19 ennakkotietojen mukaan Turussa oli 159 455 suomenkielista, 10 519 ruotsinkielista
ja 22 700 muun kielista. (Varsinais-Suomen liitto). 15-64 -vuotiaiden osuus koko vaestdsta oli
62,1 % vuonna 2018 Varsinais-Suomessa. (Suomen virallinen tilasto (SVT) 2019). Sosiaali- ja
terveyspalvelut ovat alueellisesti hajallaan, eivatka ne ole kuntalais-/maakuntalaislahtoisia.
Tyoikdisten ja vammaispalvelujen asiakasneuvonta ja ohjaus seka palvelut sijoittuvat maa-
kunnan palvelurakenteissa eri tavoin. Kunnilla on erilaiset resurssit kaytettavissaan. (PRO SOS
-hanke 2017). Tydikaisten ja vammaispalvelujen kriteerit ja myontamiskaytanndt seka proses-
sit eivat ole yhteisia maakunnallisesti talla hetkelld, mika johtaa kuntalaisten epatasa-arvoon.
(Karjalainen ym. 2019).

Laajenemissuunnitelmaa on tyostetty vapaaehtoisesti osallistuneiden kuntien kesken kah-
dessa puolen pdivan tydpajassa palvelualueittain. Naissa tydpajoissa on tydstetty alustava
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nykytilaprosessi, SWOT toimintamallin kdyttdonotoista seka sidosryhmadkartat palvelualueille.
Kaikki nama tuotokset on esitetty tdssa laajenemissuunnitelmassa sellaisinaan. Ja antavat
pohjaa laajentamisprojektien tydmaaralle ja prosessin kohdille, joita on tarkoituksenmukaista
yhdenmukaistaa asiakaslahtdiseksi prosessiksi.

Vammais- ja kehitysvamma seka tydikdisten laajenemissuunnitelmaan osallistuneet:

KUNTA VAMMAISPALVELUT TYOIKAISTEN PALVELUT
Lieto Sari POnka sari.ponka@lieto.fi Arja Ahonen arja.aho-
nen@lieto.fi
Laitila sosiaalipalveluohjaaja-johtaja sosiaalipalveluohjaaja-johtaja
Anitta Keskitalo. Anitta Keskitalo.
Poytya Jatta Yli-Alho Anne Kujala
jatta.yli-alho@poytya.fi anne.kujala@poytya.fi,
Jatta Yli-Alho
Salo Tiina Kahila Sointu (tiimi) kommentoi
suunnitelmaa
Loimaa Riikka Komi
Turku Anitta Lehtonen, Taina Kaila Elina Wiljanen, Minna Virta,
Eeva Eskelinen, Heikki Pesola,
Riitta Levander, Taina Kaila
Kaarina Kullanmaki Liisa Salmenniemi Salla
Paimio Marika Yli-Kauppila Lahti Noora
Akseli (Masku, Nousiainen, Sari Kaskinen Kati Markkanen
Mynamaki)
KTO susanne.lindblom@kto-vs.fi,

asiantuntijapalveluiden paal-
likké Marianne Mottola
maku/sote valmistelija Sari Hietala Kiviluoto Jenni (turku)

1.2, Hankkeen tavoitteet: Asiakas- ja ratkaisuldhtéisen palveluohjauksen toimin-
tamalli

¢ Asiakas huomioidaan kokonaisuutena.

¢ Neuvonnassa pyritaan saavuttamaan kustannussaastdja toimivan palveluintegraation
avulla

e Asiakas saa palvelunsa oikea-aikaisesti seka saumattomasti
Asiakas saa ennakoivasti elamantilanteeseensa liittyvaa tietoa palveluista.

¢ Asiakas voi asioida tarpeissaan monikanavaisesti ammatillisen asiakasohjauksen seka
yhteistydtahojen toimiessa verkostomaisesti yli toimiala- ja kuntarajojen.

¢ Asiakkaan on mahdollista vaivattomasti ohjautua oikeaan paikkaan ja vaativampaan
asiakasohjaukseen tarpeensa nadin vaatiessa.

e Asiakas pystyy asioimaan ja tarkastelemaan asiointejaan palveluissa omien tietojensa
puitteissa

e Asiakkaan kokemus asiakasohjauksesta on mahdollisimman yhdenmukainen ja jat-
kuva.

Kokonaistoimintaprosessia tukevien sisalléllisten tyovalineiden lisdksi suunnitellaan koko-
naisprosessin keskitetyt ja hajautetut osiot. Laajeneminen keskittyy asiakasneuvonnan ja oh-
jauksen tydvalineiden I6ytamiseen.
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Alla olevassa kuvassa on ilmaistu harmaassa isossa laatikossa asiat, joita tuodaan yhtendisen
toimintamallin sisalloksi ja tehtaviksi. Oikealla on kuvattuna lahitoimipisteiden eli LahiKomPAs-
sien tekema tyd. Projekteissa luodaan keskitetyn toimintamallin tueksi sateenvarjo kayttamalla
apuna sahkaisen alustan toimintoja.

1.3. Rajaus ja liittymat

Tarkemmat rajaukset tehdaan projektien alkaessa.

Tunnistetut projektit alla olevassa taulukossa eivat poissulje pienempien kokeilujen (esim.
kuntoutus- ja liikuntapalvelut, ikdneuvola, jatkuvassa yllapidossa ja kehityksessa tapahtuvaa
toimintaa; esimerkiksi hakutoiminnon uudistaminen, toimijan tietojen sy6ttd, asiakkaan pro-
fiili, palautepalvelu, tapahtumakalenteri, PTV (suomi.f)- integraatio asiakasneuvonta.fi).

Maakunnallisesti tunnistettuja yhtymapintoja seka alkavat projektit esitelldan seuraavissa tau-
lukoissa:



Projekti

Vammais- ja kehitysvammapal-
velut (asiakasohjausmalli ja jar-
jestelmat)

- KTO

Tyoikaisten sosiaalipalvelut
(asiakasohjausmalli ja jarjestel-
mat)

lakkdiden palvelut

Kuuluvat asiakaslahtoiseen palve-
lukokonaisuuteen tarkeina yhdys-
pintoina:

- Liikuntapalvelut

Syksy 2019

Laajenemissuunnitelma

INFO pidetty nimetyille yhdyshenkilGille
(12 kuntaa + KTO)

12.11.2019 tyopaja klo 9 - 12 3.12.2019
tyopaja klo9—12

Laajenemissuunnitelma

INFO pidetty nimetyille yhdyshenkilGille
(12 kuntaa)

15.11.2019 tyopaja klo9—-12
13.12.2019 tyépaja klo 8:30 — 11:30

Jatkokehitys ja yllapito Palvelutarpeen ar-
vioinnin maarittely, kompassi- kirjaami-
nen ja tilastointi (tehty)

Kevat 2020

Projekti alkaa

Projekti alkaa

Raportoinnin osuus
edelld mainituista
valmis, seuranta

Syksy 2020

Projekti valmis

Projekti valmis

Yllapito

Kevat 2021

Jatkokehitys ja yllapito

Jatkokehitys ja yllapito

Yllapito



2. Laajenemisen suunnitelma ja toteutus
2.1 Nykytila

Alustavan nykytilaprosessin ja SWOT — analyysin perusteella voidaan todeta, ettd talla het-
kelld yhtendinen asiakasohjaus toimintamalli on kehittymatta tydikdisten ja vammaisten pal-
veluista maakunnallisesti. Ei tiedetd, kuka hoitaa mitdkin, eivatka asiakkaat 16yda palveluja
ja kaikki toimijat eivat ole tietoisia toisistaan.

Yhteisty® maakunnallisesti tuottaa tietoa toisten osaamisesta ja ammattitaidosta, mutta
myds toiminnan rajoista ja lain asettamista vaateista. Toimintavastuiden ei pitdisi kuitenkaan
maarittya ammattinimikkeesta tai sektorista kasin. (Karjalainen ym. 2019).

Tarvitaan myos palveluiden integraatiota eri palvelualojen kesken. Verkostoyhteistyon teke-
mista tulisi tehostaa ja lisata palveluiden joustavuutta seka yhdenvertaisuutta. Jokaisella pal-
velualalla hoidetaan samankaltaisia asioita neuvontaan ja ohjaukseen liittyen. Eri palvelualu-
eilla on myds yhteista asiakaskuntaa, joka perustelee verkostomaisen tydtavan kayttéonot-
toa. Palveluja hakevat henkilét tarvitsevat yha useammin henkilékohtaista ohjausta ja neu-
vontaa kdytettdvissa olevista palveluista palvelualasta riippumatta. Tydnjaon eri toimialojen
valilla tulisi rakentua asiakkaan tarpeiden perusteella. (Volanto S & Zechner M. 2017).

On tarkeaad, etta keskeiset prosessit on tunnistettu ja kuvattu siten, ettéd asiakkaiden neu-
vonnan ja ohjauksen palvelupolku on ehed, yhteisty6 eri toimijoiden valilla toimii esteetta,
vastuunjako on selkea ja palveluiden piiriin seka palveluista pois padsee sujuvasti. Palvelujen
kehittamista on toteutettava yli organisaatio- ja hallintorajojen. (STM 2017). Tama on kes-
keinen ensimmainen askel aloitettaessa maakunnallisen asiakasneuvonnan ja -ohjauksen
prosessia.

Palveluja ja palvelukokonaisuuksia suunnitellaan ja yhteensovitetaan asiakaslahtoisesti ja
asiakkaan palvelutarve huomioon ottaen yli organisaatio ja tuottajarajojen. Toimintamalli su-
juvoittaa ennaltaehkaisevaa tyota seka tarvittaessa palvelujen piiriin padsya ja palvelujen
kohdentumista oikea-aikaisesti ja asiakkaiden palvelutarpeen mukaan. Pyritdan parantamaan
kuntalaisten yhdenvertaisuutta, parantamaan toiminnan resurssien kustannusvaikuttavaa
kohdentumista ja valttamaan paallekkaista tyota.

Palvelujen kehittamista on toteutettava yli organisaatio- ja hallintorajojen. Erityista huomiota
tulee kiinnittaa yli sektorirajojen tapahtuvien keskeisten tunnistettujen asiakasprosessien ku-
vaamiseen ja kehittdmiseen. Jarjestdjen, yhdistysten ja yksityisten palveluja tarvitaan erityi-
sesti kuntien omien palveluiden rinnalle asiakkaan palvelutasoa parantamaan.

Seuraavilla sivuilla on kuvattu ty6pajoissa tydstetyt prosessit maakunnan kuntien nykytilasta.
Tyostettyjen kuvausten perusteella voidaan todeta, etta asiakasneuvonnan ohjauksen mallia
on tarpeellista miettia yhdenmukaisesti maakunnan laajuudella ja asiakkaan nakdkulmasta.
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*Haiki asiakionan
vt

*Sed, chjaus phitds
*Salasaapita

Ty Bt MR-
Natalma

Thydantivi jo
rabsd et
kervasva

Pal-
velut

= Yoidaan
aloittaa
palvelut
mahdolisesti
Swaraan

Uudelleen
arvio.
Paitos

palvelu-
lulle

*Arciointi tietyn
ajan kouluttua

*Max 1w
“Udelizen

arvioint S-8kk
kuduttues




SWOT wvammais- ja kehitysvamma palveluissa seka aikuissosiaalityon palveluissa

Mahdollisuudet

Voidaan joitakin asicita yhtendistaa

Yhtendinen maakunnallinen malli

Asiakkaat saawvat tasalaatuista ja tasa-arvoista palvelua kunnasta riippumatta
Kollegan tuki

Positiivisessa mielessa eri kuntien kaytantdjen kyseenalaistaminen

Tyon laadun paraneminen, mikili asiakas siirtyy jo asiakkuuden olevien
palvelusuunnitelman prosessiin lyhyen neuvonnan sijaan

etukateen

vaativalle asiakastydlle tulee lisd3 aikaa

Uusien kdytantdjen oppiminen toisista kunnista

Hakemusten ja kriteereiden yhdenmukaistaminen (onko mahdollista?)
Yhteistydn lisGantyminen kuntien valilla

Asiakas tavoittaa asiantuntijan ja ohjautuu oikeaan palveluun

lotta palwelu olisi toimivaa olisi hyva olla oma yksikkd, jossa on omat
tyontekijat hoitamassa tata neuvontapalvelua

Tama lisdisi osaamista ja erikoistumista haastaviin tehtdwviin
Tyopajatyoskentely: mahdollisuus ndhda, oppia sekd tutustua paremmin

muiden kuntientydntekijgihin ja tyahon.

Vahvuudet

Tiedon jakaminen luontevaa

Verkostoituminen

Saavutettavuus paranee

Asiakas saa asiansa helpommin eteenpidin ja tavoittavat palvelun
nopean i

Ohjauksen & neuvonnan palveluiden hakeminen helpottuu ja laatu paranee.

Laajenee myds yhteisen alustan my&ta. Uusi toiminta vastaa SO-TE
uudistuksen periaatteita maakunnan tasolla

Tydpajoissa yhteistd keskustelua, t3llgin kunnat voivat kertovat oman
mielipiteensa

Yhteinen toimintamalli maakunnassa. Palveluiden mydntamisen perusteet
owat yhtendiset (t3lloin tulee olla yhtendiset lomakkeet ja ohjeet).
Keskustelua

Yhtendiset koulutukset asiakasneuvojille, tyon laatu ja palvelut yhtendistyy

Uhat

Tyon jakautuminen epitasaisesti (eri kokoisten kuntien huomiointi) eli
pienemmat kunnat kuormittuvat mm. lisG8@ntyneistd yhteydenotoista, mista
se on pois? Palveleeko pienen kunnan tarpeita. Jos kaikki eivat sitoudu.
Ep&tasa-arvo osallistumisessa / tybpanoksessa

Alkuun tarvitaan resursointia. Riitt&ako tydaika? Pienen kunnan resurssit
owvat vahaiset ja tydaika rajallista

Asiakastyd on oleellista, yhtendiset koulutukset ja tyGtavat

Vie lilkaa aikaa omasta perustehtavasta

Asiakkaan saama palveluochjaus tai palvelu pitkittyy ja vilvastyy
Ohjeistetaan vaaralla tavalla

Sahkoinen luukuttaminen

Meuvonta ja ohjaus voi jaada kewvyeksi ja riittamattomaksi, mika lisaa kunnan
tyontekijdn tydtaakkaa

Rakennetaanko riittdvan kattava perusinfopaketti, jotta asiakkaan ohjaus on
oikea ja palvelee kaikkia osapuolia. Palvelutason sdilyttaminen niissa
kunnissa joissa jo on puhelinpalvelua.

Saadaanko riittdva kattavuus V-5 kunnissa?® Turkukeskisyys

Riski, ettd tata palvelua tullaan kdyttdmaan sosiaalipdivystyksen luonteisesti,
mikd ruuhkauttaa ja warsinaiset asiakkaat voivat jaad3a ilman tata palvelua
Tyopajatyoskentely: Poissaolevien vaikutusmahdollisuudet
Ajamvaraukseen liittyvid puheluita paljon, joudutaanko siirtamaan joka
tapauksessa omaan kuntaan

Heikkoudet

=  Tydpajatyoskentelyyn litan kiire aikataulu; vaikuttaa osallistumiseen ja
aineiston muodostamiseen

= Toimintamallin laajeneminen: Riitt33kd nopea ohjaus vai tuleeko
kaksinkertainen tyd, lisddkd mutkia matkaan

=  Toimiiko yhteinen toimintamalli kaikissa kunnissa samalla tavalla

=  Tuoko tdma palvelu lisdarvoa palveluihin: pitdisikd sitd sulkea palveluista
pois? Vanhojen jo voimassaolevien asiakkaiden lisGhakemukset eivat kuulu
tadman palvelun piiriin

=  Erilaiset toimintatavat kunnissa, ei tunneta eri kuntien menettelytapoja

* Kriteerit poikkeavat kunnissa. Ei tunneta asiakkaita

* Kunnissa erilaiset mahdollisuudet ja resurssit osallistau tdhan (henkil&std,
tekniikka)

» Asiakkaan yhteydenotosta ei kay ilmi koko tilannetta

= Tietoa niin paljon, ettd sitd ei hallitse

= Liian laaja asiakasryhma wvrt. ikdihmisiin. Ei ikdrajoja?

=  Pienen kunnan hyoty ja& vihaiseksi, keskitetty palvelu tekee etdiseksi eika
asiakas ohjaudu oikean paikkaan

= Alustan ja asiakasohjauksen oppiminen aikaa viewai ja vaikeaa



2.2 Kehittamisty6 yhdenmukaisille prosesseille ja toiminnalle
Tavoitetila

Tavoitteena projektissa on Varsinais-Suomen asiakasohjauksen uudet keinot vastata asiakas-
neuvonnan ja ohjauksen tarpeisiin vahvan monitoimijaisen yhteistyén ja seka lahi- ettd di-
gipalvelujen kehittémisen avulla. Jokainen kunta saa yhdenmukaisesti esimerkiksi neuvonnan
puhelinpalvelun sekd muut monikanavaiset asiointikanavat. Na@in edistetaan erityisesti palve-
lun asiakaslahtdisyytta, mutta myds maakunnan kaikkien toimijoiden laajaa tietoa palveluista
koko maakunnassa. Kompassi -hankkeen keskitetyn asiakasneuvonnan ja ohjauksen mallista
saadun hyvan kokemuksen myéta on mahdollisuus laajentaa toimintamallia myds muihin asia-
kasryhmiin kuten tyoikaisten sosiaalipalveluihin ja vammaispalveluihin. Talléin maakunnallinen
asiakasneuvonnan ja ohjauksen toimintamallin kayttédnotto sujuvoittaa asiakkaan palvelujen
piiriin paasya seka palvelujen kohdentumista oikea-aikaisesti ja asiakkaiden palvelutarpeiden
mukaan mahdollistaen aikuissosiaali- ja vammaispalvelutydhon liittyvia kysymyksia tulevai-
suudessa my6s maakunnallisesti. Nain edistetdan yhdenvertaisia toimintaedellytyksia ja yh-
teiskunnallista oikeudenmukaisuutta lisaéamalléa mahdollisuuksien tasa-arvoa asiakasneuvon-
nalla ja ohjauksella asuinpaikasta riippumatta. (Owalgroup 2019).

KomPAssin keskitetty asiakasneuvonnan ja -ohjauksen toimintamalli

Matalan kynnyksen neuvontaa on tarjolla KomPAssi-sivustolla, puhelimitse, chat-yhteyden
kautta ja kuntien fyysisissa palvelupisteissa. Neuvontapalveluja kehitetdan huomioiden maa-
kunnan kaksikielisyys. Vuosien 2019-2020 aikana pyritdan toimintaa kehittdmaan laajenta-
malla toimintamallin kautta tavoitettavaa palvelutarjoomaa niin ettd sen kautta tavoitetaan
erityisesti yksityisen ja kolmannen sektorin tuottamat palvelut vield nykyista kattavammin.
Tavoitteena on myds laajentaa toimintamallia ikdihmisten palvelujen lisdksi muihin asiakas-
ryhmiin, ensi vaiheessa vammaispalveluihin seka tyoéikaisten sosiaalipalveluihin. (Varsinais-
Suomen jarjestamissuunnitelma).

Palveluja kehitettaessa tulee vahvistaa yha enemman neuvonnan roolia. Tavoitteena on, etta
henkil6 saa tietoa tarjolla olevista palveluista, hanelle tarjotaan ohjausta ja neuvontaa siita,
miten han voi itse edistéd omaa toimintakykyaan ja hyvinvointiaan.

KomPAssi hanke toteutui osana STM:n karkihanketta “"Kehitetaan ikdihmisten kotihoitoa ja
vahvistetaan kaikenikdisten omaishoitoa 2016 — 2018”. Hankkeen yksi tuotos on keskitetyn
asiakasneuvonnan ja ohjauksen toimintamalli, joka paatyi maakunnalliseksi idkkaiden asiakas-
neuvonnan ja ohjauksen toimintamalliksi Varsinais-Suomeen. Toimintamallin keskeisina peri-
aatteina on asiakaslahtdisyys ja asiakkaan kohtaaminen, arviointi ja vasta taman jdlkeen toi-
menpiteiden miettiminen. Keskitetty maakunnallinen asiakas- ja palveluohjausmalli sisaltaa
toiminnan nakokulmasta eri tasot, joita ovat viestintda, neuvonta, asiakas- ja palveluohjaus ja
intensiivinen ohjaus eli sosiaaliohjaus. (STM 2018). Hankkeen merkittava osa kohdistui tieto-
jarjestelmien kehittdmiseen, jolla pystytaan tuottamaan maakunnallisesti palveleva, organi-
saatiosta riippumaton keskitetyn toimintamallin tuki asiakasohjaajien tyéhodn. (Owalgroup
2019).

N&in ollen asiakasneuvonnan ja ohjauksen kehittdmisen peruslahtdkohtana on asiakaslahtdi-
sen toimintamallin kayttédnotto myos tyodikdisten sosiaalipalveluihin sekd vammais- ja kehi-
tysvammapalveluihin maakunnallisesti Varsinais-Suomessa.



Varsinais-Suomen KomPAssi- mallin
Monikanavainen viestinta, neuvonta ja ohjaus

e,
e

’ es/.

3,
4—63 "
Yot
R . i
KomPASsi: Keskitetty toimintamalli N
' viestintd ja neuvonta maakunnallisesti 24/7 B
Laadunseuranta ja varmistus Sahkdinen 4 Uy S
alusta g
Viestinta Neuvonta Ohjaus

Kunnissa toimivat IdhiKomPAssit

B — ONUS | o

N——— kotikdynnit

Maakunnan vaesto/asiakasmaara

Viestinta Matalan kynnyksen neuvontapalvelut ~ Asiakasohjaus, palveluohjaus

2.3 Tekniset vaatimukset ja jarjestelmat: niiden maaritys

Ensisijainen tavoite on luoda tavoitetila ja toimintamalli seka tydvalineet, joilla pystytaan
tuottamaan maakunnallinen asiakasohjauksen malli. Tdman tyon jalkeen pystytadn mietti-
maan digitaalisia valineitd tukemaan maariteltya tavoitetilan prosessia.

Taman hetkinen KomPAssin sahkdinen alusta on toiminnassa maakunnallista idkkaiden pal-
veluissa neuvonnan ja — ohjauksen osalta. Sahkéinen alusta on osa jokaisen kunnan ICT-
ymparistda. KomPAssin sahkoisen alustan jarjestelmakokonaisuus on kehitettavissa tuke-
maan uusia palvelualueita. Sahkdiseen alustaan tehdaan julkaisuja kuukausittain ja kehitys
on organisoitu KomPAssi- tiimin kautta yhdessa jarjestelmien toimittajien kanssa. Kuntien
IT- Iahituki toimii jarjestelmatukena seka asennuksessa etta yllapidossa.

Asiakasneuvonta.fi —nettisivu perustuu 11 palveluluokkaan. Palvelunsa tuovat nettisi-
vulle yritykset, 3.sektorin edustajat ja kunnat. Palvelu voi olla useammassa palveluluokassa.

10



Puhelinjarjestelma ja asiakaschatin avulla asiakasohjaaja vastaa asiakkaiden puheluihin
ja chat- viesteihin. Suomenkielinen puhelin- ja chatpalvelu on avoinna arkisin klo 9-15 ja ruot-
sinkielinen klo 9-12. Asiakas paasee chattiin asiakasneuvonta.fi -sivustolta.

Asiakasohjaajien tyotehtavien seuranta-, ohjaus- ja raportointijarjestelman (Atsor)
tarkoituksena on ohjata asiakasohjaajaa tydssaan seka toimia ohjaustiedon valittdjana. Neu-
vonnan ja ohjauksen asiakasohjaajat kirjaavat seuranta-, ohjaus- ja raportointijarjestelmaan
kaikki asiakkaat, myos anonyymit asiakkaat. Atsor ohjaa asiakasohjaajaa tarvittaessa kirjaa-
maan asiakkaasta ensitietoa ja tukee eri asiakassegmenttien tunnistamista.

Ammatillinen chat on ammattilaisten valinen yhteyden pitokanava, jossa asiakasohjaajat
voivat kdyda muiden asiakasohjaajien ja ammattilaisten kanssa keskusteluja ryhmissa tai
kahdenkeskisesti. Chatissa voidaan myos lahettaa liitteitd, esim. kuvia.

u

Palvelutarpeaen arviainti tyBjono,
- K PAssi

& LahikomPaAssin tyGjono, Ota yvhiteyita tyGjono emPAss

yin. afjaus yhiteydenotol

Moniammatillinen chat ﬂ/:

h

T,

Asiakkaan - S5
farpeet

Asiakasneuvanta fi sivusto,
asiakkaan nakyma

ATSOR (asiakasohjaajien tydjonojen hallinta]/

vh,{, q:‘alveluntuottajlen ]a palvelmden tledot

\ . ’(G.-’_;,t F,;.Jf{’ = 2 "\..\.lnn IS o Eir ey P P
Linkki Ly

OmaClon
palveiuihin L T

Tavoitteena on edeta ensisijaisesti ndiden jarjestelmien puitteissa. Tarvittaessa laajennettavan
palvelualan vaatimukset toteutetaan muutoksina jarjestelmiin. ICT kehitysmallin puitteissa on
mahdollista tuoda kehitykseen jokaisen alueen erityispiirteitd. Jokainen osio sahkdisesta alus-
tasta on mukailtavissa uuteen palvelualaan. Selvaa on myds, etta kayttajien lukumaara kas-
vaa.
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3. Laajenemisen aikataulu ja vaiheistus

Varsinais-Suomen SOTE- jarjestamissuunnitelman mukaisesti Iahdetaan laajentamaan Kom-
PAssin asiakasohjauksen mallia alla olevien taulukoiden ja mittareiden mukaisesti:

Vammaispalvelut

KomPAssi Y

Tavoite Toimenpide Vastuuta- Aika- Mittarit
hot taulu
Keskitetty asiakas- | KomPAssi-hankkeen strategisen | KomPAssi- 2019 Laajentumissuunniteima
ja palveluohjaus on| ohjausryhman koordinoimana hankkeen stra- tehty
kaytossa myos laaditaan suunnitelma siita, mi- teginen ohjaus- K/E
vammaispalvelui- | ten toimintamalli voidaan ottaa ryhma
hin littyvassa neu- | alueellisesti kayttoon myos vam-
vonnassa ja oh- maispalveluissa
jauksessa
Kunnat ja kuntayhtymat paatta-
vat erikseen siita, miten toimin-
tamalli otetaan kayttoon vam- 2020 KomPAssi-malli otettu
maispalveluissa Kunnat ja kun- kayttoon vammaispalve-
tayhtymat luissa
K/E
Mukana olevien kuntien ja
kuntayhtymien maara
Q)
KomPAssi
Tyoikaisten sosiaalipalvelut
Tavoite Toimenpide Vastuutahot Aika- Mittarit
taulu
Keskitetty asiakas- jJa | KomPAssi-hankkeen stra- | KomPAssi-hank- 2019 Laajentumissuunniteima
palveluohjaus on | tegisen ohjausryhman koor- | keen strateginen tehty
kaytossa myos tyo- | dinoimana laaditaan suun- | ohjausryhma K/E
ikaisten sosiaalipal- | nitelma sita, miten toiminta-
velut- kokonaisuu- | malli voidaan ottaa alueelli-
teen liittyvassa neu- | sesti kayttoon myos tyo-
vonnassa ja ohjauk- | ikaisten sosiaalipalveluissa
sessa
Kunnat ja kuntayhtymat | Kunnat ja kun- KomPAssi-malli otettu
paattavat erikseen siita, mi- | tayhtymat kayttoon tyoikaisten so-
ten toimintamalli otetaan 2020 siaalipalveluissa
kayttoon tyoikaisten sosiaa- K/E
lipalveluissa.
Mukana olevien kun-
tien maara

Projektien tarkempi aikataulutus tarkentuu tehtdessa varsinaista projektisuunnitelmaa ja tie-
dettdessa osallistuvat kunnat. Kuntien kayttdonotto taytyy tapahtua yhdenmukaisesti sa-
maan aikaan alkaen ja yhdenmukaisella aikataulutuksella.
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Laajenemissuunnitelman tydstamisen aikataulu ja toteutuminen alla:

Aikataulu ja menetelmat projektien etenemiseen

KomPAssin laajenemissuunnitelma vammais- ja Kehitysvammapalveluihin seka tydikisten 2019 Syksy 2019 Sylosy 2019 Syksy
soiaalitydhin
Lieto, Laitila, Pdytyd, Salo, Loimaa, Turku, Kaarina, Paimio, Akseli (Masky, Myniméki. Mousiainen)
KTO sehi maku'sote valmistelija
Lokakuu Marraskuu Joululouw
KomPAssin laajenamissuunnitelman info Skype kokoukset 15,10
Tapaaminen Anita Lehtosen kanssa asian tiimoilta iiig
3310
Tydipaja: Kaskenlinnan luentosali klo 9 42 1211
Kuntien nykytian kafoitus ennakkotehtdving: Kriteer, Hyvit Kiyiannat, Kaskirat, Prosessit, Mittar, 1511
Jirfesteimil, Puhelinajel ja numerol, Masriteimdl, Tunnistelut kehittémistanesl. Swol j8 Kuntalaisen =
ammatlilaisen palveluiden palun kuvaus DL: 25.11 312
Tyidipaja: Kaskenlinnan luentosali klo 9 12
Edellisen tySpajatuciosien katseimointi ja tiydentiminen (hoitopoku ja SWOT) 13.12
Tydipaja: Kaskenlinnan luentosali klo 9 42
Edellisen tySpajatuciosien katseimointi ja tiydentiminen (hoitopoku ja SWOT)
Laajenemissuunnitelman hyvéksyminen ohjausryhmassa 17.12

Laajentamissuunnitelman tavoitteena on maakunnan kuntien yhteisen suunnittelun ja mah-
dollisten pienempien kokeilujen kautta saada paras mahdollinen maakunnallinen toiminta-
tapa muodostettua olennaisine rajauksineen ja ottaa se kayttéon koko maakunnassa. Digi-
taalisten valineiden vaikuttaa valmiina paaprosessin tueksi olemassa olevat ratkaisut.

Projektit aloitetaan nykytilan kartoituksesta. Nykytilan pohjalta luodaan yhdessa maakunnan
toimijoiden kanssa tavoitteet maakunnalliseen tavoitetilaan ja siihen liittyviin toiminta-
malleihin ja tydvalineiden kuvaukseen. Tyovalineita tydstetadn mahdollisimman laajalla
osanottajajoukolla. Taman jalkeen valitaan ICT tydvalineet tavoiteprosessia tukemaan.

Projektit vaiheistetaan viiteen eri vaiheeseen. Naita ovat nykytilan kartoitus, uuden maa-
kunnallisen mallin luominen, maakunnallisen mallin kokeilu, kokeilun arviointi sekd maa-
kunnallisen mallin kayttédnotto ja levittéaminen koko maakuntaan. Alustava aikataulutus pro-
jekteihin alla:

Kuukausi 2020

Tammi SOTE johtajakokous 13.1.2019, kuntien sitoumukset laajentamiseen
Helmi Projektien jarjestdytyminen, suunnitelman tarkennus, yhdyshenkilot
Maalis Tydpaja / osaprojektitydskentely; Nykytila, yhteinen tavoitetilaprosessi
Huhti Tytpaja / osaprojektitydskentely; Tavoitetilan tydvilineet, check listit, ym. hyvat kiytinnst
Touko Prosessin suunnittelu sihkdiseen alustaan, vaatimusten mairittely
Kesi Digitaalisten tydvilineiden toteutus

Heini Digitaalisten ty&wvilineiden toteutus

Elo Testaus sdhkdisen alustan jdrjestelmit, viimeistely

Syys Kokeilu pienemmilld alueella

Loka Opit kokeiluista kiytintéon, toimintamallin viimeistely

Marras Laajentaminen koko maakuntaan, koulutukset

loulu Laajentaminen koko maakuntaan, ylldpidon aloittaminen
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4. Laajenemissuunnitelman projektit ja osaprojektit seka sidosryhmat

KomPAssin hallinnointimalli esiteltiin ja hyvaksyttiin SOTE — johtajakokouksessa 29.1.2019.
Varsinaisten projektien kdynnistyessa KomPAssi- tiimin tehtdva on tukea ja osallistua projek-
tiin KomPAssi- asiakasohjauksen asiantuntijoina. Projektiin tarvitaan projektipaallikko ja asi-
antuntijoita laajenemista koskevasta palvelualasta.

Hallinnointimalli on esitelty alla olevassa kuviossa:

KomPAssi hallinnointi, SOTE-johtajien kokous o
29.1.2019 KomPAssi

Laajenemisprojekteissa tulee olemaan kaksi projektia ja niiden osaprojekteja tai tydpajoja.
Toimintaa ohjaa strateginen ohjausryhma ja tarvittaessa molemmille projekteilleen nimetaan
operatiivinen ohjausryhmd, joka ohjaa projektin etenemista ja linjaa tarvittaessa asioita.

Vammais- ja kehitysvammapalvelut- ja tydikaisten sosiaality6- projektit seka uusien toimin-
tamallien kehitys lahtee omilla KomPAssin jatkohankkeilla liikkeelle.

Hankkeen projektit seka osaprojektit/tydpajat ja tuotokset on kuvattu seuraavalla sivulla.
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Strateginen
ohjausryhma

Ikddntyneiden/vammais- ja
kehitysvammapalvelujen/tydikdist| |
en sosiaalityén operatiivinen

ohjausryhma
j ryh Kehittamispadllikko, projektipaallikot, suunnittelijat
| ] | | 1
1 ]
ime&mat paly 1televat osallistuvat 0saproj / tyopa)
Osaprojekti/ Tybpajat Osaprojekti/ Tybpajat Osaprojekti/ Tydpajat Osaprojekti/ Tydpajat
Teema 1 Osaprojekti/ Tydpajat Teema 3 Teema 4 Teema 5
Tavoitetilan kuvaus:
Teema 2 Asiakasneuvonnan ja - =
keskitetty asiakas- ja D — ohjauksen tyokalut ja — A;':;;f&i‘:’g:m:t‘:. Digivilineet
palveluohjauksen malli g valineet yhtenaiseen mallin johtaminen 4
toimintaan www-sivujen sisaltd
Hruotos ——  Tuotos Tuotos Tuotos ~— Tuotos
Keskitetty asiakas- ja Erityisryhmien palvelukuvaukset Maakunnallisen sahksinen alusta
alveluohjausmalli kuvaukset asiakasneuvonnan ja
; ; Checklistit ohjauksen rakenne Asiakasohjaajien toiminnanohjausjarjestelma
Tuotos: Toimintaprosessi Paljon palveluja 5 kehittiminen
. «  Lahipalvelut, asiakas- ja tarvitsevat palvelukriteerit Kuntien
maakunnallinen palveluohjaus :557:::‘5:::0"‘“5 ja Asiakasohjaajien yhteydenpitojarjestelmé
asiakasneuvonta ja + Digitaalinen Erityisen tuen tarpeessa Aslakassuunnitelma o nave
: asiakasohjaus; olevat asiakkaat «  Tarvittavat yhteiset e Puhelinrinki (virtual contact center)
-OhJaUS r ii'r(eellii i I ’ Eﬂ'tvkisryhrlrl!‘lten s e Palvelujen kartoitus Monituottajuus:
eknologian asiakaspo « Itsearviointilomake Monituottajuus:
hyddyntaminen, aikarajat on " «  Ensitietolomake :::;:flea:rt?:tt:s;lséllm Julkinen, yritykset, jérjestot, seurakunnat...
oniammatillinen
Laadunseuranta toiminta ja yhteistyd Vaikuttavuuden /tietojohtaminen Toiminnalliset ominaisuudet
palveluohjausprosessin tarvittavien tahojen seuranta asiakasndkokulmasta: saavutettavuus ja laatu
nakokulmasta Kanssa Toiminnan raportointi 1
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Projektien sidosryhmia on esitelty alla olevissa tydryhmien tuotoksissa:

Vammais- ja kehitysvammapalveluiden KomPAssi°
sidosryhmat

Poliittiset

Terveydenhuolto/ kunt.ap&‘iu;iﬁt
PTH & ESH {Valiokunnat /
K10 d lautakunnat)
-Apuavilineyksikks HETA-llitto a
Salraalapalvieut Muiden kuntien Jo (henkildkohtaiset
-Kotikuntotustiimi avun tydnatajat)

Astmispalvelut
-tyd- ja panvdtoiminta
{tihot & perheholdot)

Paivikodit /
koulut/
oppilaitokset

Kunnat muut palvelut
-Kotihoito
-Omaishoito
Sosiaalinenkuntotus

Tekninenhuolto-/
toteutus/ palvelut
-Asunnon muutostyde

Perhe,
omaiset,
liheiset

Ysityiset
palveluntuottajat

Kuntoutustuspalvelut
-KELA:n kuntotukset
-Masku neurologinen
-terapeutit

TyOikaisten sosiaalipalvelujen Talous-J -
. . velkanauevonta Nuartantiimi
sidosryhmat Terveysheskus

Kunthen palvalut
mim. Koulut

tydtoiminta Asumisnauvojat

Jirjestot

Aklinikla
Falotarkastaja
Terveystarkastaja
Etsiva nuorisoby

Lastensuajelu
Lapsiperhe
Perhekeskus

soalaalityd

TE-piste
Tyllisyyspahmehut
Vamaos

Terveyapalvelut
-Paihde- ja
mielenterveyspalvelut
{korvausholto]

Tytipiste —_—
Tidillisyyspaloelut /

Kotihoita
Vanhuspahselut
Vammalapalvelut

Lahineuvantapistest Saurakunta
mm. Poiju Diakonla Pelastuslaitos
Earikkijne. Terveystarkastukset

l(umPAssio
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Sidosryhmat eivat osallistu hankkeen varsinaiseen toteuttamiseen, mutta ovat olennaisia hankkeen
tavoitteiden saavuttamiseksi. Tasta syysta sidosryhmille suunnattu tiedotus ja yhteistysta sopiminen
ovat osa hankkeen toteutusta. Sidosryhmat huomioidaan ja ovat tarvittessa mukana tarvittaessa seka
ovat kohteena hankkeen markkinoinnille seka sitouttamiselle.

5. Laajenemissuunnitelman paatoksenteon eteenpain vieminen

Vastuutahona laajenemissuunnitelman teossa on KomPAssin strateginen ohjausryhma. Laa-
jenemissuunnitelma hyvaksytaan kokouksessa 17.12.2019.

Taman jalkeen suunnitelma viedaan tiedoksi Varsinais-Suomen SOTE- johtajakokoukseen
13.1.2020.

Taman jalkeen jokainen kunta vie esityksen mahdollisuudesta osallistua projekteihin kun-
nassa eteenpain.
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