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1 YLEISTA

Neuvonnalla on yha keskeisempi asema sosiaali- ja terveydenhuollossa. Terveydenhuoltolain (13 §) mukaan
annetaan terveysneuvontaa ja sosiaalihuoltolain (6 §) neuvonnan ja ohjauksen on toimittava yhteisty6sséa
terveydenhuollon neuvonnan kanssa tavoitteena kuntalaisten hyvinvoinnin tukeminen.

Sosiaalihuoltolain mukaan neuvontaa voidaan jarjestda asiakasta tapaamalla, kotikdynneilld tai puhelimitse.
Tama palvelukuvaus koskee puhelinneuvontaa. Sosiaalihuollon neuvonta ohjaa asiakkaan oikean palvelun ja
tuen piiriin ja sovittaa hanen palveluitaan yhteen.

Puhelinneuvontapalvelu tarjoaa ratkaisukeskeisesti ammattitaitoista, inhimillistd, yksil6llistd ja kehittyvaa
neuvontaa ja ohjausta, joka tukee ikdihmisten, vammaisten henkildiden sekd mielenterveys- ja
paihdekuntoutujien kotona asumista. Neuvonnan asiakkaita ovat kuitenkin ensisijaisesti ikdihmiset ja heidan
omaisensa ja laheisensa. Palvelun tavoitteena on, ettd asiakas tulee kuulluksi ja hdnen tarpeensa tulevat
alustavasti kartoitetuksi. Taman jalkeen asiakkaalle esitetdan vaihtoehtoja hdnen elamantilannettaan tukevista
palveluista sekd tarvittaessa ohjataan eteenpain.

Pirkanmaan kunnille puhelinneuvontapalvelua on jarjestetty vuodesta 2018 1&0O lkédneuvo-hankkeesta lahtien.
Tulevalla sopimuskaudella pyritdadn toiminnan laajentamiseen ja puhelumaarien merkittdvdan nostamiseen
nykytilan alle 500 puhelusta kuukaudessa noin 800 puheluun kuukaudessa. Puhelinpalvelu on aikaisemmin
suunnattu vain ikaihmisille, mutta tarkoitus on laajentaa puhelinpalvelu vastaamaan kotona asumista tukevien
peruspalvelujen neuvontaan ja ohjaukseen. Puhelinpalvelun loppuasiakkaita ovat ensisijaisesti taysi-ikdiset
henkilét. Asiakasryhmat painottuvat ikdantyvdan vaestdoon, vammaisiin henkildihin tai henkil6ihin, jotka
paihteiden kaytdn tai mielenterveysongelmien vuoksi tarvitsevat neuvontaa ja ohjausta kotona asumisen
tueksi. Puhelinpalvelu palvelee mydés muun muassa edelld mainittujen asiakasryhmien omaisia, laheisia ja
tukihenkiloitd. Sopimuskauden alussa puhelinpalvelun asiakkaiden paapaino on ikaantyneiden palveluissa.
Uusien asiakasryhmien siirtyminen neuvonnan ja ohjauksen asiakkaiksi tapahtuu asteittain.

Pirkanmaan kunnissa asiakkaan l&helld olevaa neuvontaa ja ohjausta toteutetaan kuntien aluilla olevilla
lahitoreilla tai vastaavilla avoimilla yhteisOkeskuksilla. Keskukset toimivat ja tekevat kehittdmisyhteisty6ta
yhteisessd maakunnallisessa verkostossa. Sopimuskauden aikana mallinnetaan toimintakaytantéja
puhelinneuvonnan ja ldhipalveluna tuotetun ohjauksen ja neuvonnan valilla. Puhelinneuvontaa kehitetaan
Pirkanmaalla osana asiakkaille toteutettuja sahkdisia sote-keskuspalveluja.

Puhelinpalvelun piiriin kuuluu kuntien alueella ensisijaisesti noin 55 000 ikaantynytta asiakasta. Palvelu koskee
Pirkanmaan kuntia (pois lukien Tampere-Orivesi): Akaa, Urjala, Hdmeenkyro, lkaalinen, Kangasala, Palkéne,
Nokia, Sastamala, Punkalaidun, Pirkkala, Vesilahti, Lemp&ala, Valkeakoski, Virrat, Ruovesi ja Yl6jarvi seka
mahdollisesti myds kuntia Parkano, Kihnié, Mantta-Vilppula, Juupajoki, Kuhmoinen, jotka eivat viela talla
hetkella ole mukana yhteisessa puhelinpalvelussa.

2 PUHELINPALVELUN SISALTO

Palvelussa huomioidaan sosiaalihuolto- ja terveydenhuoltolain uudistukset, kuten ilman asiakkuutta
toteutettava tuki. Puhelinneuvonnan kautta tavoitetaan myds valittdbman avun ja tuen tarpeessa olevia
henkil6itd ja autetaan heita tarvittavien palvelujen piiriin. Puhelinneuvonnasta saa tietoa julkisista, kolmannen
sektorin ja yksityisista sosiaali-, terveys-ja hyvinvointipalveluista seka taloudellisista tukimuodoista. Mikali
puhelinneuvonnan arvion perusteella asiakkaan tilanne edellyttda laajempaa palvelutarpeen selvittdmista,
asiakkaalta

pyydetaan lupa valittdd yhteydenottopyyntd Tilaajan asiakasohjaukselle tai Tilaajan muun toimintayksikén
viranhaltijalle.

Asiakas saa ohjausta kotona asumista tukevista julkisista, yksityisistd ja kolmannen sektorin palveluista:
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e Erityisesti kotiin vietavistd palveluista ja muusta palveluneuvonnasta (mm. kotihoidon palvelut ja
tukipalvelut, yksityiset kotipalveluntuottajat, omaishoidontuki, kuntouttava paivatoiminta,
lyhytaikaishoito, veteraanien ja sotainvalidien palvelut, asumispalvelut, liikkumisen tuen palvelut,
apuvalinepalveluiden neuvonta, asunnon muutosty6t) mutta myés muuta ohjausta mm. sosiaali-,
terveys- ja hyvinvointineuvonta, kulttuuri- ja vapaa-ajan palveluneuvonta, ohjaus vapaaehtoistydn
piiriin seka taloudellisista tukimuodoista (esim. eldkkeensaajan hoitotuki, omaishoidontuki ja
kotitalousvahennys)

o Asiakkaalle kerrotaan palveluvaihtoehdoista ja tietoja palveluiden vertailun avuksi (mm. hinta).
Tietolahteena ovat Tilaajien toimittamat akreditoitujen palveluntuottajien listat (=palveluvalikko).
Asiakkaalle toimitetaan tarvittaessa tietoja palvelun tarjoajista esim. postitse
Asiakkaalle kerrotaan asuinkuntansa palveluista. Tietoldhteena ovat kuntien internet-sivut, jotka on
linkitetty kotitorin internet-sivuille. Internet-sivuja kuntien palvelujen tietoldhteend kehitetdén
yhteisty6ssa sopimuskauden aikana.

Puhelinneuvontapalvelu ei koske seuraavia kokonaisuuksia:

o Palvelu ei sisélla terveyden- ja sairaanhoidollista hoidon tarpeen arviota.

e Palvelun kautta ei organisoida hoitolaitoksesta kotiutumiseen liittyvda tai muuta akuuttia
kotisairaanhoitoa tai -palvelua.

e Puhelinneuvontanumero ei ole tarkoitettu terveyden- ja sosiaalihuollon ammattihenkildiden
neuvontanumeroksi.

3 PALVELUA KOSKEVAT VAATIMUKSET

Neuvontapalvelu toteutetaan vahintdan hyvalld ja sujuvalla suomen kielelld eli asiakaspalvelijan kielitaito
vastaa suomea aidinkielenaan puhuvan kielitaitoa.

Palvelua antavalla henkil6lld on sosiaali- tai terveydenhuoltoalan AMK-tutkinto tai muu vastaava tutkinto
(esimerkiksi geronomi, sairaanhoitaja, sosionomi tai terveydenhoitaja), hyvéat vuorovaikutustaidot,
ratkaisukeskeinen tydote ja taito kuunnella. Han osaa kayttdd hyvakseen erilaisia tiedon etsimiseen
tarkoitettuja ohjelmia seka etsid paatdsta tukevia palvelu mahdollisuuksia. Hanelld on myds hyva sosiaali- ja
terveydenhuoltoalan tuntemus sekd toimintaympéristén vankka tuntemus. Palvelua antavalla henkil6lld on
vahintdan kaksi (2) vuotta sosiaali- tai terveysalan kokemusta.

Puhelinneuvonnassa kaytetddn olemassa olevaa Pirkanmaan yhteistd neuvontanumeroa 03 56565700.
Neuvontanumeroa hallinnoi Tampereen kaupunki. Numero on sama tamperelaisille ja muille Pirkanmaan
kuntalaisille. Neuvontanumero palvelee arkisin klo 8:00-16:30.

Puhelun tulee ohjautua heti neuvontapuhelimeen ilman, ettd asiakkaan taytyy kayttda soittovalikkoa. Mikali
puheluun ei vastata puolen minuutin kuluessa, niin soittajan on mahdollista valita takaisinsoittopalvelu. Vain
takaisinsoittopalvelun valinneille asiakkaille soitetaan takaisin. Puhelinneuvontapalveluun tulee voida olla
yhteydessd myods tekstiviestitse. Neuvonnassa voi asioida nimettdmanad. Puhelimessa on tiedote
aukioloajoista muuna ajankohtana soittaville.

Puhelinneuvontaan sisaltyy puheluiden vastaanottamisen ja puhelimessa annettujen neuvojen lisaksi
esimerkiksi asiakkaan tarvitsemien lisétietojen ldhettdminen postitse / sdhkopostitse / tekstiviestilla asiakkaalle
tai asiakkaan tietojen toimittaminen asianmukaisesti kunnan viranomaiselle esimerkiksi asiakasohjaajalle.

Neuvontapuhelimeen tulevat yhteydenotot valitetaan tarvittaessa saumattomasti muihin Tilaajan osoittamiin
neuvontoihin ja neuvontanumeroihin esimerkiksi hatdkeskukseen, myrkytystietokeskukseen ja Tilaajan
toimipisteisiin. Asiakkaan tilanteen vaatiessa palvelutarpeen laajempaa selvittelyd neuvontapuhelimessa
pyydetdan asiakkaalta lupa valittda yhteydenottopyyntd kunnan viranhaltijalle. Yhteydenottopyynt6 vélitetdan
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turvasahkopostilla. Kotihoidon asiakasohjauksen yhteystiedot 16ytyvat palvelukuvauksen kohdassa 6 seka
Tilaajan maarittdmasta sahkoisestéa alustasta, johon Tilaaja paivittaa yhteystiedot.

4 PALVELUA KOSKEVAT TAVOITTEET JA VASTUUNJAKO

Tavoitteet onnistuneelle puhelinneuvonnalle

o Asiakkaille tarpeisiin loydetdadn ratkaisuja, joilla sadanndllisten palvelujen piiriin siirrytddn vasta
mydhemmassé vaiheessa.

¢ Neuvonta auttaa asiakkaita 16ytamaan ja oppimaan omarahoitteisten palvelujen kayttda ja ndin myos
tukee paikallisyrittajyytta.

e Onnistunut neuvonta vahentda asiakasohjauksen kuormitusta ja siten julkisesti rahoitettujen
palvelujen kayttoa.

e Osallisuuden ja yhteiséllisyyden tukeminen ehkadisee juuriltaan sosiaalisista tekijoista, kuten
yksindisyys, syntyvaa palvelutarvetta.

Palvelujen toteuttamista koskeva vastuunjako

Kunnat vastaavat

e palveluissa kaytettavan tietomateriaalin eli akreditoitujen palveluntuottajien listat (=palveluvalikko)
toimittamisesta.

o verkkosivujen yllapitdmisestd siten, ettd paikalliset kotona asumista tukevien palvelujen tiedot on
koottu tarkoituksen mukaisin osin kunnan verkkosivuille ja ne ovat ajantasaisia.

e palvelun tiedottamisesta ja markkinoinnista (mm. lehti-ilmoitukset) asiakkaille.

o asiakasohjauksen yhteystietojen (palvelukuvaus kohta 6) ja kuntien yhteyshenkiliden (palvelukuvaus
kohta 7) listan toimittamisesta palveluntuottajalle. Kunnat paivittdvat muuttuvat tiedot viipyméatta
palveluntuottajalle. Ajantasaiset yhteystiedot ovat jaetussa sahkoiselld alustalla.

Palveluntuottaja vastaa
e ettd heilld on riittdvat henkildresurssit, tilat ja tekniset jarjestelmat tdssé palvelukuvauksessa
esitettyjen palvelujen toteuttamiseen vaaditulla laatutasolla.

5 LAADUNVALVONTA, RAPORTOINTI JA SANKTIOT

Palvelun tavoitteena on tyytyvdinen asiakas, joka kokee tulleensa kuulluksi. Tietoa asiakkaiden
tyytyvaisyydesta ja tyytymattdmyydestad saadaan asiakaspalautteesta. Tilaajaorganisaatioilla on mahdollisuus
tehda/teetattaa kolmannella osapuolella asiakastyytyvaisyystutkimus palvelun kayttgjille.

Neuvontapuhelimen palvelutuottaja sitoutuu hankintasopimuksessa sovittavan laatutason toteuttamiseen.
Osapuolet seuraavat ja valvovat systemaattisesti palvelun laatua sekd vastaavat tarvittavista korjaavista
toimenpiteista. Palvelutuottajalla on menettelytavat, joilla poikkeamat kirjataan ja korjataan.

Palveluntuottaja raportoi kootusti kuukausittain seuraavat asiat:
pyrkineet puhelut

vastatut puhelut ja takaisinsoitot

vastaus% (vastatut puhelut + takaisin soitetut/pyrkineet puhelut)
keskimaarainen vastausaika (vastatut puhelut, sekuntia)
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Palveluntuottaja raportoi kunnittain kuukausittain seuraavat asiat:
o kasitellyt puhelut (kokonaismaara, vastatut puhelut ja takaisinsoitot yhteensa)
e puhelujen aiheet
e puhelujen lopputulokset (esim. siirretty asiakasohjaukseen, annettu neuvontaa, muu lopputulos).
e "Tulitko autetuksi?” - kysymyksen vastaukset

Kuntakohtainen tieto saadaan, kun puheluissa selvitetdan liséksi "soittajan kotikunta”. Raportoinnin muoto voi
olla esimerkiksi selked Excel-taulukko. Raportit tallennetaan kuukausittain yhteiseen sdhkodiseen tyétilaan,
johon Palveluntuottajalla on kirjautumislinkki. Lisdksi kuntakohtainen raportti toimitetaan jokaisen kunnan
yhteyshenkildlle. Raportti tulee toimittaa raportointikuukautta seuraavan kuukauden loppuun mennessa.
Raportoinnin sisaltda voidaan tarkastella sopimuskauden aikana.

Laadun seurannan osalta toimitetaan tiedot vastausprosentista neljadnnesvuosittain sopimuksen
yhteyshenkildlle tai mydhemmin sovitulle henkil6lle. Tieto tulee toimittaa jokaista kolmen kuukauden
raportointijaksoa seuraavan kuukauden loppuun mennessa. Neuvontapuhelimen palvelutuottajalla tulee olla
kaytéssdan palvelun laatua varmistavat tietojarjestelméat ja rekisterit sekd naistd lain edellyttdmat
rekisteriselosteet. Palveluntuottaja

sitoutuu toimimaan tietosuojaan liittyvissa asioissa huolella voimassa olevien asetusten ja lainsaadannon
mukaisesti.

Laadun seurannan mittarit ja niihin liittyvat sanktiot ovat:

1. Palvelu on toteutettu vaaditulla laatutasolla, kun kuukausittainen palvelunkokonaisvastausprosentti on
vahintaan 90 %.

Vastausprosentti lasketaan palveluntuottajan toimittamasta raportista kaavalla: (vastatut puhelut +
takaisinsoitetut puhelut) / pyrkineet puhelut). Vastausprosentin laskemisessa huomioidaan se, ettd
puheluita tulee enintdan 800 kappaletta kuukaudessa. Eli pyrkineitd puheluita huomioidaan enintaan
800 kappaletta kuukaudessa ja tdman ylittavat pyrkineet puhelut eivat vaikuta vastausprosenttiin.

Vastausprosenttia tarkastellaan neljannesvuosittain. Mikali tarkastelujaksolla vastausprosentin
keskiarvo on alle 90 %, tulee palveluntarjoajan alentaa kuukausivelotustansa 5 % seuraavien
laskutettavien kolmen kuukauden ajalla. Kuukausiveloitus palaa ennalleen, jos seuraavan
tarkastelujakson vastausprosentin keskiarvo on vahintdan 90 %.

2. Muita laatumittareita ovat raportoinnissa vaaditut asiat, mm. “Tulitko autetuksi’-kysymyksen
vastaukset. Lisdksi koko palvelua koskien saadaan tekstiviesteilla pyydettdvaa asiakaspalautetta.

6 KUNTIEN YHTEYSTIEDOT

KUNTIEN IKAIHMISTEN PALVELUJEN ASIAKASOHJAUKSEN SAHKOPOSTIOSOITTEET

Akaa ja Urjala asiakasohjaus@akaa.fi

Hameenkyrd asiakasohjaus@hameenkyro.fi
Ikaalinen asiakasohjaus@ikaalinen.fi

Kangasala ja Palkane asiakasohjaus@kangasala.fi
Lempaéla asiakasohjaus@lempaala.fi

Nokia asiakasohjaus@nokiankaupunki.fi

Pirkkala ja Vesilahti asiakasohjaaja@pirkkala.fi
Sastamala ja Punkalaidun asiakasohjaajat@sastamala.fi
Valkeakoski asiakasohjaus.ikaneuvo@valkeakoski.fi
Virrat ja Ruovesi asiakasohjaus@keiturinsote.fi
Ylojarvi asiakasohjaus@ylojarvi.fi
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Ajantasaiset yhteystiedot ovat jaetulla séhkdiselld alustalla.

KUNTIEN YHTEYSHENKILOT
Puhelinneuvontapalveluiden yhteyshenkilot kunnittain:

Akaa ja Urjala Anna-Stiina. Salminen, anna-stiina.salminen@akaa.fi
Hameenkyro Sirpa Hiltunen, sirpa.hiltunen@hameenkyro.fi

Ikaalinen Marianne Viitasalo-Mannistd, marianne.viitasalo-mannisto@ikaalinen.fi
Kangasala ja Palkane Elina Rissa, elina.rissa@kangasala.fi

Lempé&éld Anu Kallio, anu.kallio@lempaala.fi

Nokia Johanna Alanen, johanna.alanen@nokiankaupunki.fi

Pirkkala ja Vesilahti Tuula Jutila, tuula.jutila@pirkkala.fi

Sastamala ja Punkalaidun Mari Ollinpoika, mari.ollinpoika@sastamala.fi
Valkeakoski Susanna Koivunen, susanna.koivunen@valkeakoski.fi
Virrat ja Ruovesi Hanna-Leena Simonen, hanna-leena.simonen@virrat.fi
Yl6jarvi Marjut Valimaki, marjut.valimaki@ylojarvi.fi

Ajantasaiset yhteystiedot ovat jaetulla sédhkdiselld alustalla.



